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Uvod

Tato bakalaiska prace je zaméfena na problematiku fizeni vztahli se zakaznikem a snahu
0 pomoc v posileni konkurenceschopnosti podniku vii¢i ostatnim firmam, které se snazi
ukrojit co nejvetsi podil zékazniktl, uspokojit co nejlépe jejich potieby a udrzet je diky
svym produktiim a sluzbam jako své vérné klienty nekolik let. Je kladen velky diiraz na
uplatnéni svych znalosti a védomosti nabitych po dobu studia hlavné v praktické ¢asti a
zaroven v teoretické Casti ukazat, ze prace s odbornou literaturou a se zdroji je velmi
dilezita.

Vybér podniku v oblasti bankovnictvi a penéZnich sluZzeb viibec nebyl ndhodny. Jeden z
rodich autorky prace v této oblasti del$i dobu pracoval a zvolit toto téma ji pfislo velmi
zajimavé vzhledem ke kolisavosti ekonomické situace v poslednich letech na nasem trhu,
ale 1 v okolnich statech, kde tento subjekt také ptisobi. Konkurenéni boj v této oblasti
zacal byt v porevolu¢nim obdobi obrovsky. Jednotlivé subjekty musi rychle reagovat na
nabidku ostatnich a neustale hledat zajimavé a nové produkty, nabizet je svym novym
potencidlnim klientim a neustéale hledat nové cesty v jiz dost nasyceném trhu. Zaroven
se stava byt velmi dulezit¢ udrzet si svého zdkaznika, i kdyz ne okamzité jako
profitujiciho, ale do budoucna klienta, ktery finance pfinese. Subjekt musi tohoto klienta

nadchnout, nabidnout mu néco zajimavého, to, co jinde nedostane.

Autorka si pro svou bakalafskou praci vybrala spolecnost XYZ CZ, ktera se na nasem
trhu objevila v roce 1993 a stala se velmi dynamickou, konkurenceschopnou a ziskala
mnoho ocenéni za své produkty. Produkty, které nabizi jsou nejen pro ¢eské klienty, ale
snazi se 1 mistnim, ptivodem zahrani¢énim ob¢aniim nabidnout propojené produkty, které

si mohou sjednat na ¢eském Uzemi se zahrani¢nim pifijmem.

Banka prosla od vstupu na nase uzemi velkymi zménami, musela se mistnim podminkam
prizpisobit. Pfeci jen mistni klient ma jiné naroky, jiné pozadavky, a i kdyz byly procesy,
produkty, které banka vyuZzivala zastaral¢, neusnula na vaviinech a n¢kolikrat na sebe za
svou éru velmi vyraznym zpiisobem upozornila a neztstala pozadu. Mnoho potencialnich
klientd nemélo diky zahrani¢nimu ptvodu pfili§ velkou davéru v tuto banku, nebylo
jednoduché je piesvedcit, ze o Ceského klienta velmi stoji a dokaze mu nabidnout kvalitni

Servis.



Velkymi zménami proSel i samotny vnitini managment firmy. Zaméfili se na Customer
Relationship Managment (CRM) problematiku, prizkumy vefejnosti, kontrolni
prazkumy vlastnich zaméstnanci, jakym zptisobem nabizeji produkty klientiim a zaroven
spokojenost ziskanych klienti. Problematikou CRM se autorka podrobné vénuje v
teoretické ¢asti prace a jejim cilem je se v praktické Casti zamétit na nedostatky v této
oblasti a doporucit své mozné feSeni. Zaroven prochéazi nabidku konkurence v soucasné
koronavirové dob¢, ktera pro tyto subjekty neni jednoducha. Musi opét velmi pruzné
reagovat na urCita omezeni, kterd toto obdobi pfindsi a nabidnout klientim jistotu.
Hlavnim cilem autorky bude najit ekonomicky vyhodné opatieni, ktera by subjektu

pfinesla zisk, nové klienty a davéru.

V zévéru praktické Casti bakalaiské prace se autorka zaméti na dotaznikovy priizkum
oslovenych klientl uvnitf spolenosti XYZ CZ, zaroven vSak polozi otazky
prostiednictvim dotazniku i klientim mimo banku. Timto zisk4 srovnani spokojenosti

svych zékaznik, ale zaroven pohled klientd, ktefi by se do budoucna mohli stat novymi.
Mezi dilezité a zdsadni vyzkumné otdzky autorka vytycila tyto:
konkrétné na pobocce v Karlovych Varech chybi?

Je banka pruzna vii¢i zménam na trhu? V moZnostech, které pfinasi pokrok moderniho

svéta?

Dnes$ni doba nabizi klientim podobné produkty ve vSech bankach, ale rozhoduje
vstficnost, zdjem a pfistup k jednotlivei, ktery banka ke klientovi chova. Dati se toto

konkrétné spolecnosti XYZ CZ?



1 Teoreticka ¢ast

1.1 Vymezeni pojmu CRM

Zkratka CRM pochdzi z anglického slovniho spojeni Customer Relationship
Management neboli v ¢estin€ fizeni vztaht se zdkazniky. Jednd se o snahu vybudovat a

udrzovat dlouhodobé prospésné vztahy se zékazniky. (Kozak, 2011)

CRM ve své podstaté neni nikde ptesné definovano. Vychazi z potieb zédkaznikd, trhu,
z aktudlni situace ve spoleCnosti, ve svété, s rozvojem poptavky po urcitém zbozi,
sluzbach, dale pak z rozvoje informacnich technologii. Je potfeba vnimat situaci na trhu

komplexnéji a umét presné rozklicovat vyvijejici se situaci. (Lost’akova, 2017)

,Spolecnosti zabyvajici se informacnimi technologiemi maji tendenci pouzivat vyraz
CRM k popisu softwarovych aplikaci, které se pouzivaji na podporu podnikani v oblasti
marketingu, prodeje a sluzeb. “ (pteklad vlastni, Buttle, 2015, s. 3)

1.1.1 Pro¢ nesta¢i CRM?

CRM je vhodna cesta pro ziskani a udrzeni klientely, nicméné je dulezité si uvédomit

nezbytnost komplexniho feSeni nejen vné, ale 1 uvnitt firmy.

Vlastni kontakt, perfektni péce o stdvajici zdkazniky a analyza napomohou, aby
neodchazeli klienti ke konkurenci. Vlastni a spravné vedené CRM pak ke sniZeni ndkladi

a zvySeni vynosu. (Chlebovsky, 2017)

1.1.2 Postaveni CRM ve firmé

CRM se postupné ve firmach stava neoddélitelnou soucasti marketingu. Vztah se

zakazniky se diky konkurenci stdva podstatou udrzeni se v popiedi na trhu.

,CRM zahrnuje Ccinnosti, jejichz prostiednictvim se firma snazi identifikovat,
kvalifikovat, ziskat, rozvinout a udrzovat stdle stabilnéjsi a vzajemne vyhodnéjsi vztahy
se zakazniky nabidkou odpovidajicich produktii nebo sluzeb vhodnému segmentu
zdkazniku, ve vhodnou dobu za odpovidajici cenu. CRM integruje prodej, marketing,
servis, (ERP) (Enterprise Resource Planning) a funkce rizeni dodavek prostrednictvim
automatizace podnikovych procesu, technologickych reseni a informacnich zdroji, které

vedou k maximalné kvalitnimu styku s kazdym jednotlivym zakaznikem. Politika a procesy



CRM umoznuji existenci efektivnich vztahii mezi firmou, jejimi zdkazniky, partnery,

dodavateli a zaméstnanci. ** (Kozak, 2011, s. 12)

., Firmy stale castéji pouZivaji Fizeni vztahit se zakazniky. Podstatou CRM je péce o
zdkazniky. V Fizeni vztahii se zakazniky by mél byt kladen diiraz na kooperativni vztah
mezi firmou a zakaznikem. Zamerem rizeni vztahii se zakazniky je vybudovat strategie
vztahii, s jejichz pomoci bude mozno vztahy kultivovat a zvysSovat jejich hodnotu. Cilem
Fizeni vztahii se zakazniky neni maximalni zvySovani trZeb z jednotlivych nakupu, nybrz
vytvoreni trvalého vztahu se zakaznikem. Firma orientovand na vztah se zdakazniky ma
snahu dovedét se vice o tom, jak zakaznici vytvareji pro sebe hodnotu. Vztah se

zakaznikem vznika na zdaklade rady setkani. “ (Jakubikova, 2013, s. 58)

1.1.3 CRM v bance

Vzéajemny vztah mezi bankou a klientem je procesem vymény emoci, informaci a jednani.
Cilem rozvoje vztaht je snaha banky ziskat si misto v zdkaznikov¢ srdci a mysli a posléze
1 v jeho penézence. Veskera ¢innost v fizeni vztahu se zdkaznikem (koncepce CRM) mé
za ukol zvySit rentabilitu banky. Zaroven kazda banka pracuje na dosaZeni cile navazat
hodnotné dlouhodobé vztahy se zdkazniky, které nejsou zalozeny jen na momentalnim
uzitku, ale na dlouhodobé spolupraci (tzn. Ze neni nutné mit klienta ziskového v tomto
okamziku, ale hlavn€ v budoucnu). Klienty by méla mit banka rozdélené do urcitych

segmentl a pfistupovat k nim individudlné. (KaSparovska, 2006)

., Vztah se zdkaznikem je definovan jako proces skladajici se z epizod, setkani banky se
zdkaznikem. Cilem CRM je soustavné zlepSovani tohoto procesu a souvisejici zvySovani
hodnoty vztahu. Z tohoto pohledu je nutné také na produkt pohlizet jako na proces. [...]
Hodnota vznika v ramci kazdé vymeny mezi zakaznikem a bankou. *“ (Kasparovska, 20006,

5. 260)

1.1.4 Vznik CRM a jeho odlisnost od marketingovych vztahu

Nékterymi prodejci, konzultanty a pracovniky v oblasti IT je tento obor zpochybiiovan.
Dokonce 1 vyznam zkratky CRM je nékterymi oznacen jako Marketing vztahl se

zakazniky. (pfeklad vlastni, Buttle, 2015)

., Vztah mezi CRM a marketingem vztahii vymezil Gummesson (2010). Rikd, Ze
,,marketing vztahii je forma marketingu, zaloZend na interakci uvnitr sité vztahu“,
zatimco ,,CRM se tyka hodnot a strategii v ramci marketingu vztahii se specifickym
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dirazem na vztahy se zdkazniky, které jsou dovedené az do praktické aplikace*.

(Lost4kova, 2017, s. 25)

1.1.5 Informaéni systém CRM

Pro CRM je nepostradatelnym pomocnikem dobie fungujici informacni systém, ktery
dokaze zajistit ziskavani, zpracovani a uchovavani vSech zakaznickych informaci.
V bance slouzi ke sbéru, tfidéni, analyze, vyhodnocovani a prezentaci dat o zakaznicich.
Je to nastroj, ktery zajistuje strategii fizeni vztahu se zakazniky. Kazda z bank si stiezi

tyto data a tézi z nich. (Kasparovska, 2006)

,Ackoli trh CRM softwaru je nyni obsazen mnoha hraci, jeho komercializace byla

vyrazné posilena v roce 1993, kdy Tom Siebel zalozil Siebel Systems Inc. (nyni soucast

Oracle). “ (preklad vlastni, Buttle, 2015, s. 3)

1.2 Marketingova komunikace

Obecné se o komunikaci da fici, Ze se jedna o ptredani n¢jakého sdéleni ¢i informace od
zdroje k pfijemci. Marketingovd komunikace probihd mezi odesilatelem smérem
k ptijemci. Naptf. mezi prodavajicim a kupujicim, firmou a jejimi potenciondlnimi i
soucasnymi zdkazniky a jinymi dal$imi z4jmovymi skupinami jako jsou zaméstnanci,
dodavatelé a obchodni partnefi, akcionafi, média, obCanska sdruzeni, neziskové
organizace aj. (Ptikrylova, 2019)

Obr. 1: Zakladni model komunikaéniho procesu

Subjekt
komunikace

Pfenos Deko- Objekt
Médium dovani Piijemce

Kodovani

Zpétna vazba

Zdroj: Prikrylova et. al. (2019, s. 24)

., Marketingovou komunikaci se rozumi rizené informovani a presveédcovani cilovych
skupin, s jehoZ pomoci napliuji firmy a dalsi instituce své marketingové cile. Na
soucasnych hyperkonkurencnich trzich se vétsina komercnich i nekomercnich organizaci
bez marketingové komunikace neobejde. Firmy presvedcuji potencialni zakazniky, aby
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zakoupili jimi nabizené produkty a sluzby, viadni a neziskové instituce se snazi vymytit
socialné skodlivé chovani (napr. koureni) ¢i podporit chovani socialne prospésné (napr.
verejné sbirky) a politické strany agituji, aby jim volici dali svuj hlas. “ (Karlicek, 2016,
s. 10)

1.3 Zakaznik

Kli¢ovym pro koncepci CRM je vytvoreni takového vztahu s klientem, ktery bude silny
a pfinese bance co nejvyssi hodnotu. Silu vztahu banky se zdkaznikem urcuje praveé
zakaznik, a to zaleZi na tom, jak moc se bance svéfi. Cilem hodnoceni vztahu je poznani
zakaznikovo vidéni a chdpani jeho potieb a posléze i jak silné pouto k bance pocituje.
Osoby, které odpovidaji za vztahy se zakaznikem mohou hodnotit, jak silny vztah klient
k bance ma, nicméné pokud je tato osoba s klientem v nejuzsim kontaktu, nebyva toto

posouzeni objektivni (vznikd tady velké riziko).

Neexistuje zpusob, jak zméfit silu zdkaznika. Jedna se o subjektivni nazor zdkaznika nebo
o subjektivni ndzor zaméstnance. Rozhodnuti, kterych sluzeb zdkaznik vyuzije, ale déla

on sam, podle svého nezavislého nazoru. (Lehtinen, 2007)

1.3.1 Ziskavani zakaznika

Dulezité v obchodovani jsou predevsim kontakty. Kontakty se dé€li na:

* Studené (telefonovani lidem, ktefi vas neznaji - tedy Casté volani na telefonni
Cisla, jeZ si obchodnik najde na webech firem, v nichZ nikoho nezné a kde nikdo
nezna obchodnika).

* Predehiaté (volate lidem, ktefi vas neznaji osobné, ale slySeli o vas, naptiklad
sleduji vas blog, nebo jste jim naptiklad nékolik dni pred telefonatem poslali
videozpravu).

* Teplé (volani lidem, kteti vas znaji). (Neckat, Kolat & Janecek 2019, s. 18-21)

Podle Neckare, Kolafe & Janecka (2019, s. 17) je zékladem prodejniho ispéchu spravné
nastaveny obchodni proces. Rika, Ze ,,nezna ¢loveka, ktery rad vola lidem, které¢ nezna*
- tedy na studené kontakty. Uvédomte si ale, ze i studené kontakty si muzete vhodné
»~predehfat a potencialni zdkaznik se bude t&Sit, az mu zavolate. A bude to pro n¢ho

prestiz.
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klienti doporu¢i své znamé snadno a jsou obory, kde to tak snadné neni. Ziskéani
zakaznikli je jednodu$s$i napt. pro pedikérky, nehtova studia, cukrarky, kavarny,
restaurace. Pokud jsou Sikovni, klienti si to mezi sebou feknou a jejich sluzeb chtéji brzy
vyuzit. Zajistit si nové zakazniky byva v Cechach &asto sloZité pro podnikajici v oboru
financi (napf. finan¢ni poradci), v oblasti realit, prodejce energii, kosmetiky, vyzivové

poradce aj., ktefi se zivi pfimym prodejem. I kdyzZ je jejich sluzba stejné piinosna.

Existuji dva hlavni davody, které¢ maji zasadni vliv na ziskavani novych referenci, byvaji
vzajemné uzce spjaté. Zalezi na tom, jaky ma na konkrétni obor nazor vetejnost a zda

tuto konkrétni sluzbu vyuzivaji radi, nebo neciti potiebu.

Tak jako u nas v Ceské republice (CR), tak i vude jinde na svété se najdou profese, které
vetejnost vnima pozitivné, jiné negativné. Kupodivu je to v kazdé zemi jinak. Souvisi to
s historii oboru, zaroven vsak s kompetentnosti obchodnikd, s jejich odbornosti. Pokud
pracuji jen ve sviij prospéch a klienti diky jejich radam ptijdou o nemalé finan¢ni ¢astky,
vnimaji tento obor negativné. Ptikladem je finan¢ni poradenstvi, které si diky takovymto
poradctim vyslouZilo u vefejnosti $patné jméno. Posledni dobou se ale diky Ceské narodni
bance (CNB) zptisnily pravidla, kde si musi poradci doplnit svou kvalifikaci, projit testy
a stale si kvalifikaci zvySovat. Jesté néjaky Cas bude trvat, nez zacne byt tento obor
vniman pozitivné, tak jako je to v jinych zemich, kde jsou tito lidé povaZovani za

odborniky a klienti se na né radi obraci.

Zaroven si lidé diky pocitu, ze nejsou pfili§ velkymi odborniky v oboru snazi pomoci
sami. Je to v jiz zminovaném oboru finan¢niho poradenstvi, realit, pak 1 tieba
v poradenstvi ohledné energii. Vnimaji je jako pfizivniky, ne odborniky, ktefi se snazi
pomoci a nalézt pro né¢ nejlepsi feSeni. Maji dojem, Ze si se svymi financemi dokaZzi
poradit sami. Maji dojem, Ze koupit ¢i prodat nemovitost, poradit si kam investovat své
uSetfené finance, nebo u jaké banky naopak finance zaptjcit je snadné. Jejich predstava
je ale klamna. Klient se sdm nemulzZe orientovat po celém finan¢nim trhu, ktery je velmi
promeénlivy a jen odbornik je schopen poradit, jaké feSeni by pro n¢j bylo nejvhodné;jsi.
Odbornikem se ¢lovek stava predevsim praxi. Je jim proto, Zze ma k danému tématu vzdy

aktualni informace a moznosti, které klient v takovém rozsahu a kvalité mit nemiize.

Vétsina lidi jde s davem nez proti proudu. Kdyz tedy Siroka vetejnost vnima dané odvétvi

dobte, pak lidé své znamé doporuci snadnéji. Pokud je vSak dana profese vnimana Sirokou
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vetejnosti hire, pak se mohou s doporuc¢enim zdréhat, protoze ma tento obor celkové
horsi reputaci. Jsou velmi ostraziti a opatrni v tom smyslu, ze by jejich zndmi mohli mit

Spatnou zkusenost.

Napftiklad sluzeb danovych poradcti, pravnikii, Gcetnich ¢i opravait aut lidé Casto
vyuzivaji vice, protoZe jsou do toho tladeni svou Zivotni situaci. ReSeni této Zivotni
situace md pro né tedy velkou prioritu. Stejné tak ma vétSina lidi velky zajem o
financovani vlastniho bydleni. Je to jeden z jejich velkych zivotnich cili. Pokud tedy
klientovi finan¢ni poradce dokaze dobie poradit se ziskdnim dobrych podminek na
hypotéce, pak ma pro ziskani doporuceni, pies Spatnou reputaci oboru, skvélou vychozi

pozici. V tomto ptipadé hraji roli pozitivni emoce klienta.

Klienti v Ceské republice méng, nez zahrani¢ni klienti vyuZivaji sluzeb tzv.
nepoptavkovych. Patii mezi né¢ podomni prodejci, vyZivovy poradci, prodejci telefonnich
tarifil, prodejci zivotniho pojisténi. Klienti ze zahrani¢ni chtéji sluzeb, které se zabyvaji
financemi vyuzivat, jsou k tomu vedeni uz od utlého détstvi. Ale kazdd zem¢€ ma své
nepoptavkové sluzby a jejich vyuZzivéni je jen na zdkaznicich a obchodnik jim musi dat
tu sprdvnou prioritu. A i pfesto, Ze se mu to podaii, museji byt na doporuceni opatrni,
protoze mohou ziskat dojem, Ze jejich zndmé nabizenim své sluzby spise obtézuji.

v

Pokud ptisobite v oboru, kde ziskdvani doporuceni byva jednodussi, staci se jen naucit si
o doporuceni fict, najit tu odvahu a umét reagovat na ptipadné namitky. A pokud je Vase
profese na ziskavani zdroju t&z8i, je potfeba délat véci jinak, najit zajimavéjsi feSeni,
prosté nebyt primérnym obchodnikem. Musite byt lepsi! Protoze lidé kupuji pfedev§im
Vés. Prodéavate se vy sami a pokud svému produktu, ¢i sluzbé véftite, je potieba presvédcit

1 svého nového zakaznika.

At uz patfite ke skupiné¢ obchodnikil, ktefi maji nabizeni svych sluZzeb snaz$i ¢i
jednodussi, je potieba se zamyslet nad tim, Ze fikat si o doporuceni je dualezité vzdy. I
kdyz mate pocit, Ze portfolio Vasi klientely je obsahlé, ze jsou spokojeni a nemaji potiebu
odchazet, je stale dulezité pracovat na ziskavani novych zékazniki, zvySovat poptavku.

Je nutné myslet na vytéznost, protoze z ni pravé vychazi vydelek.

PrestoZe tedy mlzete mit vetsi klientelu, zamyslete se, jaky vam piinasi uzitek. Mozna
byste mohli mit jiné zdkazniky, kde za mén¢ Casu vydélate vice pen€z a zaroven vam

zbude dostatek casu pro sebe a vasi rodinu. (Olej, 2015)
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1.3.2 UdrzZeni zakaznika

V minulosti byl zdkaznik povazovan za samoziejmost. Nebylo konkuren¢ni prostiedi,
firmy se nestaraly o spokojenost zékaznikii. Nestaraly se ani o vysokou fluktuaci
zakaznikil, coz pro firmu znamend vyssi ndklady, nez kdyby si své zdkazniky udrzela. Je

potieba vynalozit velké usili ziskat zakazniky zpét.

Kazda firma, tim spi§ banka, by méla vénovat velké usili snaze zjistit miru ztraty
zakaznikl a podniknout opatfeni k jejich snizeni. Banka se musi snazit zjistit miru retence
(udrzitelnosti) zédkaznikl. Ddle pak je nutné zjistit diivod odchodu a rozhodnout, zda a
jakym zplisobem je mozné tomu zabranit. Banka musi zjistit diivod a pracovat na
udrzitelnosti klient kvalitnimi produkty, dobrymi sluzbami, kvalitnimi zaméstnanci a
pfiznivymi cenami. Banka by méla mit vypracované tabulky, grafy, které ukazuji
procento zakaznikd, ktefi odchazeji a znat diivod pro¢. Studie spokojenosti mize také
ukazat, zda banka nevyviji své usili Spatnym smérem. (Kotler, Wong, Saunders &

Armstrong, 2007)

1.3.3 Spokojenost zakazniki a jeji méreni

Osvédcenou metodou pro hlubsi analyzu spokojenosti a o¢ekdvani je model KANO
pojmenovany podle japonského marketéra (Kano a kol., 1984), ktery ji rozd¢lil do tii
skupin podle poZzadavkl na vlastnosti nabizeného produktu ¢i sluzby: (Chlebovsky, 2017)

e Povinné (Must be) - jedna se o takové pozadavky, které zdkaznik povazuje za
samoziejmé. Mélo by se jednat o zékladni pozadavky, které musi byt splnéné.
Miizeme si tuto situaci piedstavit na ptikladu ,,Bezproblémovy priichod kosikem
na e-shopu.“ Pokud tento zakladni parametr nebude splnén, zdkaznik bude
zklaman, dojde k nespokojenosti zdkaznika. AvSak kdyz bude tento proces
bezproblémovy, spokojenost zakaznika n&jak zv1ast neporoste, jelikoZ ji povazuje
za samoziejmost.

e Jednorozmérové (One-dimensional) - u téchto pozadavkili se spokojenost
zdkaznika zvySuje pfimou umérou. Opét si mlzeme situaci piedstavit: ¢im
rychleji dojde k vytizeni objednavky, tedy ¢im vice je poZadavek splnén, tim bude
zakaznik spokojenéjsi a naopak.

e Atraktivni (Attractive) - tyto pozadavky miizeme nazvat jako néco, co d¢la
prodavajici navic. Ma na spokojenost zékaznika opravdu velky vliv. Pokud dojde
k realizaci tohoto pozadavku, zakaznikova spokojenost vzroste. Miuze se
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napiiklad jednat o darek k nakupu. Pokud ale tento pozadavek splnén neni,

zakaznikova spokojenost neklesne. (Jiranek, n. d.)

Obr. 2: Rozd¢leni atributti produktu KANO modelu

Spokojeny zakaznik
A

Atraktivni poZadavky:

! = Ao Jednorozmérové
vice neZ proporcionalni poZadavky:
zavislost proporcionalni

zavislost

Pozadavek _ . PoZadavek

nespinén v splnén

L =

Povinné pozadavky:
jejich nesplnéni vede
k velké nespokojenosti
zakaznikd

v
Nespokojeny zakaznik

Zdroj: Chlebovsky et. al. (2017, s. 42)

., KFivky zobrazuji viiv tFi skupin pozadavkit na produkt a jejich vliv na spokojenost
zakaznikit povinné pozadavky (spodni kiivka) musi byt splnény, jinak je zakaznik vyrazné
nespokojeny. U jednorozmérovych pozadavkii je spokojenost proporcionalné zavisla na
jejich splneni. Atraktivni pozadavky vykazuji pri naplnéni silny narust spokojenosti

zakaznikii. *“ (Chlebovsky, 2017, s. 42-43)

1.4 Konkurence

Konkurence znamena jakousi soutéz, na které dochazi ke stretu riznych ekonomickych

zajmu vice trznich subjektl na rtiznych typech trhti.

Ke konkurenci dochazi v riznych piipadech:

e Konkurence napri¢ trhem, tedy konkurence mezi poptavkou a nabidkou -
kupujici formulujici poptavku chtéji nakoupit za co nejméné penéz, co nejvice
produktli a naopak, prodavajici formulujici nabidku chtéji za co nejvyssi cenu
prodat co nejvice produktl. Aby byly oba subjekty spokojeny, musi dojit
k jakémusi kompromisu —> rovnovazné cen¢.

e Konkurence na strané nabidky - jednad se o konkurenci, kterd vznikd mezi

jednotlivymi vyrobci. Kdy je cilem obou prodavajicich maximalizovat sviij zisk.
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e Konkurence na strané poptavky - jedna se o konkurenci mezi spotiebiteli, kdy
je cilem kazdého znich nakoupit za co nejméné penéz 1 na Ukor ostatnich

kupujicich. (ManagementMania, 2016)

, Firmam se doporucuje provést analyzu kazdého z jejich hlavnich konkurenti,
identifikovat jeho silné a slabé stranky, ty porovmnat s vlastnimi silnymi a slabymi
strankami, a tak urcit své vlastni prednosti a slabiny ve vztahu k jednotlivym
konkurentiim. K tomuto ucelu je vhodné vyuzit semantického diferencialu. Dalsi moznosti,
Jjak postupovat, je vypracovat profil konkurenti, ktery bude sledovat vykon konkurence
(obrat, podil na trhu, zisk, navratnost investice, vyuziti vyrobni kapacity aj.), identifikovat
cilové skupiny konkurence, jeji strategii, silné a slabé stranky.* (Jakubikova, 2013, s.

108)

1.4.1 Konkurence v bankovnim prostiedi

Banky v ptedrevolu¢nim obdobi se dlouhou dobu pohybovaly v prostfedi, kde nebyla
konkurence. Pfevazovala poptavka pfed nabidkou. Diky regulaci mély celkem maly
prostor pro vlastni cenovou politiku. Vstup na bankovni trh podléhal striktni regulaci a
tim branil bankovni sektory pted konkurenci. Diky porevolu¢nim privatizacim, vyuZzivani
informacnich a komunika¢nich technologii, oteviel prostor pro nové trhy a zvysil
konkurenci. S vyss§i konkurenci se zvysila dostupnost bankovnich produkti, zvysila se
nabidka a diky dobré informovanosti klientii z médii, finanénim poradciim a vzdélanosti
naroc¢nost fizeni a provoz banky a zesiluje konkuren¢ni prostiedi. Tento posun nuti banky
reagovat na cenovou politiku a klast diraz na potieby klienta. Cenova konkurence ma
vSak své hranice, proto banky soustieduji svoji pozornost na dlouhodobé vztahy
s klientem, na jeho potfeby, piani a pozadavky. Uspéchem v konkurenci je, aby
managment dokazal informace nejen ziskat, ale také zpracovat a vyuzit je k udrzeni
konkurenéni vyhody. Informovanost o finanénim trhu, orientace v ném se stava nedilnou
soucasti v fizeni banky. Znalost managmentu a zaméstnanct je nedilnou soucasti a silnou

strankou pro tvorbu kvalitnich produktt a sluzeb pro klienta. (KaSparovska, 2006)
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2 Prakticka cCast

2.1 Predstaveni spole¢nosti XYZ CZ

Spolecnost XYZ CZ se na Ceském trhu objevila v roce 1993. Od roku 1997 ptisobi na
Ceském trhu jako samostatna akciova spoleénost s bankovni licenci CNB. Sidlo

spolecnosti XYZ CZ je situovano v Praze.

Jedné se o obchodni banku zaméfenou, jak na retailové, tak i na malé, stiedni a velké
firemni zakazniky, ktera je pln¢ rozvinutd, samofinancovand a nabizi svym zékazniktim

sirokou Skalu produkti.

Spolecnost je jedna z bank z bankovni skupiny sidlici ve Vidni. V Evropé¢ tato spolecnost
ucinkuje v osmi zemich, a to v zemich stiedni a vychodni Evropy (CEE). Ve svété potom
spolecnost XYZ CZ muzeme nalézt na dvaceti trzich. Tuto bankovni skupinu bychom
skupin, ktera se po celém svéte stara o vice nez sto dva miliont zakaznikli. Nakonec se
podivame, jak je na tom spoleénost XYZ CZ v Ceské republice. Zde je v chodu dvacet
Ctyfi pobocek s vice nez sedmi sty padesati zaméstnanci, ktefi poté pecuji o sto dvacet

tisic zadkaznikd. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)

2.2 Image spolecnosti XYZ CZ

2.2.1 Zelena banka

Banka realizuje Siroké aktivity k podpoie ekologickych, dobrovolnickych akci svych
zaméstnanct. Kazdy zaméstnanec mé vyhrazeny jeden den v roce, ktery mize vyuzit na
pomoc v ekologickych projektech. Doposud zaméstnanci pomohli k uklidu piirody a
sbéru odpadkl v Déviné, Chranéna krajinna oblast Palava, v odstranéni naletovych
dfevin, profezdvani kefd, pleti v Pruhonickém parku. Déle vysazeli zaméstnanci
spole€nosti XYZ CZ 1500 stromki v lese v Podjestédi, kde cilem bylo vysazet tzv.
hospodatsky les, ktery tvoii listnaté stromy. Za kazdy sjednany spotiebitelsky tivér banka
slibila nov€ vysazeny ovocny strom, ktery pti spolecnych setkanich zaméstnanci vysazuji
v ovocnych sadech ve spolupraci s Ceskym svazem ochranci p¥irody na zachranu starych

odrid.
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Ekologické chovani se projevuje i v chovani banky a jejiho provozu. Na firemnich
tiskarnach byl nastaven oboustranny tisk, kde doslo k poklesu spotieby inkoustu o 7 %.
Ve firmé se maximalné¢ tfidi odpad a zaroven se snazi pii pohybu mezi pobockami vyuzit
maximalni naplnénost vozidel, k ¢emuz jim napomaha webova aplikace. Diky zavadéni
LED modernich technologii na pobockach doslo k poklesu spotieby elektrické energie o
10 %. Recyklace papiru stoupla o 17 % a produkce odpadu klesla o 7 %. (interni
dokumenty spolecnosti, 2021)

2.2.2 Webové stranky

Webové stranky prosly velkou renovaci. Vyvoj novych stranek trval nékolik let. Klienti
jsou nyni s jejich vzhledem, ptehlednosti dle dotaznikovému Setieni spokojeni. Jejich
prohliZzeni Vas intuitivné vede k vyfeSeni vSeho, ¢eho si klient v dnesni dobé zada. Miize
si zde online pozadat o zaloZeni uctu, sjednani ptjcky, zjistit moznosti investovani, vysi
urokové sazby hypote¢niho uvéru. Po vzneseni dotazu na info lince, ktera peclivé
zaznamend hovor do systtmu CRM, se Vam pfislusny zaméstnanec banky ozve
s nabidkou na poptavanou véc. Lepsi je samoziejmé& navstivit jednu z 24 pobocek banky.
Diky tomu, ze ma banka maly pocet pobocek je jeji navstiveni nékdy komplikaci pro
klienty ze vzdalenéjSich mist, a proto se banka snazila o co nejvétsi propracovanost
webovych stranek a co nejjednodussi moZnost ziskat spotiebitelsky uvér pres internet.

(interni dokumenty spole¢nosti, 2021)

2.3 Produkty spolec¢nosti XYZ CZ

Spole¢nost XYZ CZ nabizi svym klientlim Sirokou Skalu produktt, a to jak pro fyzické,

tak 1 pro pravnické osoby.

2.3.1 Fyzické osoby
Fyzickym osobam spole¢nost poskytuje tyto produkty:
1) depozitni produkty: b&zné uéty (FER uéet START, PLUS, EXTRA, kde kazdy
z G&tl mé jiné podminky), spotici uéty (FER spofeni pro klienty s b&znym tiétem
PLUS ¢i EXTRA je potom nabizena urokova sazba na spoficim uctu 0,3 % a

ostatnim klientim je potom nabizena urokova sazba 0,2 %, je také nabizena

moznost ztizeni spoficiho uctu v EUR, USD, RUB), terminované vklady,
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2)

3)

4)

2.3.2

1vérové produkty: kontokorentni avér, spotiebitelské uvéry (jsou neudelové, FER
ptjcka nabizi bonusovou sazbu 2,77 %), konsolidace, hypoteéni uvéry (FER
hypotéka, ktera slouzi ke koupi bydleni, u niz za¢ina fixni arokova sazba od 1,89
% rocné (v dobé covidové troky na hypote€nich uvérech znacné vzrostly),
americka hypotéka, ktera nabizi fixni trokovou sazbu od 2,59 % ro¢né, déle je
pak nabizeno refinancovani hypotéky ¢i ptfedhypotecni uvér),

investice: investi¢ni fondy (nastroj pro lepsi zhodnoceni finan¢nich prostiedkii,
které¢ ma klient na uctu a disponuje s nimi, at’ uz se jedna o podilové fondy ¢i
dluhopisy),

ostatni produkty: internetové bankovnictvi (internetova verze — Banka XYZ CZ
Online, mobilni aplikace pro rychlejsi pfistup a vétsi bezpecnost — Banka XYZ
CZ Online Mobile), pojisténi, platebni karty (nabizeny jsou debetni karty zakladni
nebo prémiové), majetkové pojisténi, investovani (dluhopisy, hypoteéni zastavni
listy, podilové fondy), bezpecnostni schranky, transparentni ucet. (interni

dokumenty spole¢nosti, 2022)

Pravnické osoby

Podnikatelim a malym firmém spolecnost nabizi tyto produkty:

1)

2)

3)
4)

depozitni produkty: b&zné sty (FER konto podnikatel, firemni FER konto -
MINI, AKTIV, OPTIMAL, kazdy s odlisSnymi podminkami, zvla$tni typy uctd),
spotici ucty (nabizeny v CZK, ale 1 v EUR, USD, RUB), terminované vklady,
1vérové produkty: firemni kontokorentni avéry, firemni uvéry (firemni FER Gvér,
muze byt zajiStény nebo nezajistény, zalezi na vysi Gvéru) a v neposledni fadé
firemni FER refinancovani,

investice: dluhopisy, hypotecni zastavni listy, podilové fondy,

ostatni produkty: online banking, platebni karty, financovani nemovitosti,
financovani s podporou Ceskomoravské zaruéni a rozvojové banky, bankovni

zaruka. (interni dokumenty spole¢nosti, 2022)
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2.4 Sluzby spole¢nosti XYZ CZ

2.4.1 Internetové bankovnictvi

K ptechodu do nového internetového bankovnictvi dosSlo v ¢ervnu 2020. Bylo nutné
nechat v odkazu webovych stranek na internetové bankovnictvi dvé rozhrani. Na ptivodni
internetové bankovnictvi pro klienty, kteti jesté ptevod neuméli zrealizovat, nestihli, nebo
vyuzivali pouze sluzeb napft. spoficiho uctu a pouzivani internetového bankovnictvi pro
né nebylo na poradu kazdého dne a jen obcas nahlédli. Museli by navstivit jednu
z pobocek, nebo pomoci infolinky, popifipadé¢ pomoci video navodu piejit z pivodniho
na nov¢, stavajici internetové bankovnictvi. Klienti o nutném ptechodu byli informovéni
pomoci SMS zpravy. Nova verze internetového bankovnictvi nabizela jiz moznost
prihlaseni pomoci otisku prstu, nebo systému pro rozpoznavani tvare, tedy naskenovanim
vlastniho obliceje. Timto zplisobem bylo moZzno potvrzovat i platby provedené
v mobilnim bankovnictvi. Za pomoci specialni aplikace M-Token 1ze biometricky ovéfit
platby zadané v internetovém bankovnictvi. E-banking ddle umoziuje spravu vice profilii
najednou - mysleno vice osob, a to pod jednim ptihlasovacim jménem a heslem. Déle je
mozna notifikace (tzn. informace o pfichozich i odchozich platbach) tfemi raznymi
zpusoby - pfes SMS zpravu, email, nebo tzv. push. Push je urcity néhled z internetového
bankovnictvi, ktery piijde klientovi do telefonu. Jen takové sd€leni o novém zlstatku.

(interni dokumenty spolecnosti, 2021)

2.4.2 Bankomaty, vkladomaty a pokladni ¢innost

Na uzemi CR ma banka malo bankomati, jen na svych pobockach, nicméné umoziiuje
vybér ze vSech bankomatl bez poplatku. Vkladomaty banka nainstalovala béhem roku
2021. Na vech 24 pobockach po celé CR vyménila obyéejné bankomaty za vkladomaty.
V Karlovych Varech, i na ostatnich poboc¢kéch se banka rozhodla zrusit pokladni ¢innost.
I toto je bohuZel sluzba, kterd bude klientim na pobockach chybét. Vkladomaty
neumoziuji vkladat cizi ménu, nerozménuji bankovky, nenabizi cizi ménu na cesty do

zahranici. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)

2.4.3 Bezpecnostni schranky

Pokud klient neciti doma dostatecné bezpeci pro ulozeni svych cennosti, ¢i pisemnosti,

nabizi banka na nékterych pobockach prondjem bezpecnostnich schranek ve dvou
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velikostech. Klienti si pochvaluji cenu, za kterou maji zajisténé bezpeci téchto predméti.

(interni dokumenty spolecnosti, 2021)

2.5 CRM ve spole¢nosti XYZ CZ

Banka vyuziva program CRM jiZ od otevieni banky, nicmén¢ jeho pouzivani se rozvijelo
postupné. Implementace systému a jeji uspéSnost je zavisla na kazdodenni praci
zaméstnanci, zodpovédnosti, motivaci a dobrém systému hodnoceni a kontroly. Banka
v tomto ohledu zainvestovala nejprve do kontrol zaméstnancti na pobockach pii kazdém
obchodnim jednéni, jakym zplsobem jsou obchodné vybaveni, jaky maji potencidl.
Kontrola byla uskuteénéna zaméstnancem, ktery byl detailné proSkolen v obchodnich
dovednostech. Postupné najimali tzv. mystery shoppery, jako vydobytek moderni doby a
zaméstnanciim prichézelo procentualni hodnoceni jejich jednani s potencialnim klientem.
Zameéstnanci byli timto zpiisobem motivovani k lep§im vykoniim. V posledni dobé banka
vyuziva zpétnou reakci po navstiveni pobocky pies emailovou adresu ve formé dotazniku

a spokojenosti s obsluhou.

Postupné byli vSichni bankéfi a servisni pracovnici seznameni se systémem CRM a
kazdého klienta, kazdé jednani s nim bylo nutné zaznamenat do systému. Na zakladé¢ toho
kazdy, kdo s nim jednal mél detailni ptehled o potfebach klienta a mohl se rozhodnout co
dalsiho klientovi nabidnout. Je zde vidét kazdy produkt, ktery klient ma, jeho
predschvalené nabidky, které mu byly nabizeny ve spojitosti s postupnym vyuzivanim
produktl banky. Na kazdé pobocce maji klienty bankéfi rozdélené do svych portfolii a
snazi se o individualni ptistup ke kazdému z nich. Nejvétsim piinosem v ziskavani klientl
se v bance stali finan¢ni poradci, ktefi se klientim snazi pomoci v ziskani co nejlepsich
uvérovych podminek ve vSech bankach. Vyhledavaji kazdému klientovi na miru to

nejlepsi feSeni. (interni dokumenty spole€nosti, 2021)

2.5.1 Marketing a propagace

K marketingové komunikaci vyuziva banka piredev§im média jako jsou spoty v televizi,
na internetu, na poboc¢kach. Se sloganem ,, Mit jeden druhého je vic nez penize. Ale kazdy
si obcas potrebuje pijcit.“ Déle rozvijeli koncept reklam ,,Na penézich zalezi.* Na
pobockéch jsou rozvéSeny obrazovky smérem do ulic, které poutaji klienty pousténim
spotl na spotiebitelské uvery, zalozeni bézného, 1 spoticiho uctu. Dalsi velka pozornost

je vénovana roz§ifeni propagace banky 1 na socidlnich sitich jako Facebook, YouTube a
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Instagram. Na internetovych strankdch zvetejituje banka pravidelné aktudlni déni
v bance, novinky, tiskové zpravy, zpravy o probéhlych vyzkumem napii¢ finanénim

trhem. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)

2.5.2 Klientska podpora

Klientim je k dispozici i online linka v pracovnich dnech mezi 8.00 - 18.00 hodinou,
ktera pomaha klientim feSit reklamace, funguje jako podpora internetového
bankovnictvi, pomaha zodpovidat klienttim jejich dotazy. Je diilezitou soucasti banky pro
klienty, ktetfi se nemohou dostavit na pobocku osobné a potiebuji vyiesit své dotazy,
potieby. Zaroven zjistuje spokojenost s produkty a obsluhou na pobockach. (interni

dokumenty spole¢nosti, 2021)

2.5.3 Odmény pro klienty

Dutlezitou soucasti vedouci k motivaci nové prichozich klientl se staly i odmény, které
klient obdrzi za zvoleni této banky jako hlavni. Ro¢né 1234 K¢ jako odménu za vyuZzivani
uctu, pokud kazdy mésic ptijde na ucet ¢astka alespont 12 345 K¢ a bude provedeno 5
transakei kartou. Nékolikrat byly spustény soutéze o telefony Samsung pii vyuzivani
mobilni aplikace. Na facebookové strance dokonce byly vyhlasované soutéze pro klienty,
kteti prostfednictvim déti vymysleli jména nové postavicky, kterd byla na webovych
strankdch ndpomocna k rychlejsi orientaci, pfipadnym dotazim. (interni dokumenty

spole€nosti, 2021)

2.5.4 Motivace zaméstnancu

Banka povazuje své zaméstnance za klicové prostiedniky mezi ni a klientem. Proto mysli
na motivaci zaméstnancl k podavani dobrych vykont. Jednou z motivaci je odména za
doporuceni kolegy, znamého na obsazovanou pozici. Poté nabizi vyzvu v podobé€ navrhu
zaméstnancl na vylepSeni systémil banky, na podileni se vlastnimi napady na podporu
ekologického chovani. Mezi dal$i odmény pro zaméstnance kromé mzdy, jsou motivacni
odmény za splnéni obchodnich plant. Poté kazdy rok pfispévek do systému Cafeteria,
ktery je mozny vyuzit na zdravi v podobé dopliikii, na bryle, na volnocasové aktivity,
nebo na straveni par dni volna mimo domov. Nabizi dovolenou v délce péti tydnti, navic
pét dni zdravotniho volna tzv. sick days. Zamé&stnavatel poskytuje také ptispévky na

penzijni pfipojisténi a piispévek na stravu v podobé stravenek.
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Mezi dal$i motivacni slozku patii nespocet moznosti ve zvySovani kvalifikace ve forme
prezenéniho $koleni (zkouska podle zakona o spotiebitelském uvéru, zkouska CNB
pokladni ¢innost aj.), nékteré vzdélavaci aktivity jsou pro zaméstnance povinné, vétSina
z nich ma pozadavky na urCitou pracovni pozici, jiné zase rozviji a posouva zamestnance

do vyssich pozic.

Nedilnou soucasti motivace jsou vyhodné urokové sazby na zaméstnaneckych
produktech spottebitelskych uvéri, hypoték a bezplatnych, zaroven bez podminek

vedenych béznych tctech.

Jednou za rok setkani s kolegy pii vyborné vecefi, volnoCasovych aktivitach jako je
bowling, tnikova hra, nebo ucast na sportovnich akcich. Také kazdoro¢ni novoro¢ni
vecirek slibujici skvélou zabavu ve formé pozvanych zndmych ceskych osobnosti,
vyhlaSeni top zaméstnancil roku v né€kolika oblastech. (interni dokumenty spole¢nosti,

2021)

2.6 Hospodareni spolecnosti XYZ CZ

Dle vyroc¢nich zprav spole¢nosti XYZ CZ a vyjadreni ¢lentd predstavenstva byl zisk banky
velmi kolisavy. Sledujeme-li situaci od roku 2009 dochazelo sttidavée ke sniZzeni prodejni
mist, pak k navySeni, poté k ustdleni. Pfedstavitelé banky se postupné¢ zamétovali na
sniZzeni nékladii, postupné€ vidime i na sniZzeni po¢tu zaméstnanct. Dale mizeme sledovat
vyvoj poctu klientt, ktery byl diky vyhodnym turokovym sazbam na spoficich uctech
vroce 2016 az 2017 vys§i. Vroce 2018 zase banka snizila Urokové sazby na
spotiebitelskych tvérech. V roce 2020 vidime velky propad v zisku zplisobeny covidem-
19 a zhorSeni schopnosti splacet uvéry lidi i firem. V této dobé kazda banka navySuje
rezervy, coZ udélala i spole¢nost XYZ CZ. Pandemie zaroven zrychlila digitalizaci celého
finan¢niho sektoru, kterd zapocala uz v roce 2019. V roce 2020 se kladl velky diraz na
online komunikaci a bance se povedlo pfedstavit svym klientim nové internetové
bankovnictvi a mobilni aplikaci. Jak fekl mistopfedseda pfedstavenstva, je rad, Ze se
bance podafilo vyrovnat se s krizi, ktera zasahla cely trh a udrzet banku zdravou a stabilni.
Nastoupivsi rok 2021 bude pro banku taktéz velmi tézky, stale budou na financni trh
dopadat nasledky pandemie. Naddle ale zaroven mistopfedseda piedstavenstva

nevylucuje do budoucna akvizicni rust. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)
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Tab. 1: Vyrocni zpravy a hospodaiské vysledky spole¢nosti XYZ CZ (2009-2014)

v mil. K& 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Bilan¢ni suma 47 598 | 49334 | 51790 | 61312 | 70472 | 66 860
Kapitalovéa pfiméfenost 15,46% | 14.20% | 13,22% | 11,78% | 15,77% | 16.18%
Klientské vklady (zavazky ke klientim v&. dluhovych cennych papirti)] 30 170 | 34 779 | 36 816 | 48 135 | 57408 | 50417
Pohledavky za klienty 38093 | 39147 | 41611 | 45944 | 51421 | 54 147
Zisk z finan¢nich operaci pied tvorbou rezerv a opravnych polozek 1488 1595 1678 1699 1829 | 2133
Spravni naklady 835 847 8§90 930 1 088 1274
Zisk z béZné Einnosti pied zdanénim 276 345 443 270 286 481
Zisk z béimé ¢innosti po zdanéni 185 271 346 209 230 383
Pocet klientit - - - - - 76 137
Poéet zaméstnanci* 695 622 637 668 719 825
Pocet prodejnich mist 57 45 24 24 22 26

* primérny piepocteny stav zaméstnanci

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Tab. 2: Vyrocni zpravy a hospodaiské vysledky spole¢nosti XYZ CZ (2015-2020)

v mil. K& 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Bilanéni suma 76609 | 71965 | 81464 | 79755 | 83710 | 89404
Kapitalova piiméienost 17.,49% | 16,55% | 16,44% | 16,18% | 16,59% | 17,24%
Klientské vklady (zavazky ke klientiun vé. dluhovych cennych papirti)| 61 537 | 59049 | 66043 | 67 101 | 69568 | 78 131
Pohledavky za klienty 50781 | 55613 | 60483 | 62902 | 63059 | 61360
Zisk z finan¢nich operaci pied tvorbou rezerv a opravnych polozek 1888 | 2028 | 2228 | 2398 | 2571 2 045
Spravni naklady 1379 1398 1454 1577 1 486 1376
Zisk z bézné ¢mnosti pied zdanénim 37 336 531 478 676 22
Zisk z béimé ¢innosti po zdanéni 23 272 424 377 539 19
Pocet klientit 100116 108 310 | 112559 | 117 056 | 110 846 | 110 706
Podet zaméstnanct® 846 840 914 828 746 701
Pocet prodejnich mist 29 28 28 25 24 24

* primérny piepocteny stav zaméstnanci

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

2.7 Kovalita nabizenych sluzeb

Spole¢nost XYZ CZ méla uz po nastoupeni na Cesky trh oproti ostatnim bankam
nevyhodu, musela se ptizptisobit evropskému finanénimu trhu se svymi produkty, ziskat
klienty a nabidnout kvalitni internetové prostfedi, mobilni a internetové bankovnictvi a
urychlit vyvoj karet. To vSe se dafilo bance pomalymi kracky. Klienti uz byli nékolik let
netrpélivi, kdyZ se internetové bankovnictvi oteviralo pomoci TOKENU, které nebylo
uplné€ komfortni. Platebni karty nebyly bezkontaktni az do roku 2019 a jejich vydani bylo
zdlouhavé, ponévadz vyrobcem karet byla Ceskoslovenska obchodni banka. Zablokovani
karty a jeji nové vydani bylo ¢asové naro¢né. Nyni uz po pocatecnich potizich klienti
disponuji bezkontaktnimi kartami a moznosti pouzit sluzbu Near Field Communication
(NFC). Banka zrenovovala i internetové a mobilni bankovnictvi, kdy to plivodni bylo
velmi zastaralé¢, nenabizelo moznosti moderni doby feSit vSechny pozadavky pies

pfihlaSeni do své banky. Toto vSe ma na klienty velky vliv. Ziskat klienta nebyva
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jednoduché. Piesveédcit ho o tom, Ze péce o n¢j bude prave tady nejlepsi Ize vzdy jen
kvalitnimi produkty. Samoziejmé hraje roli i prostfedi, bankét, ktery se o klienta stara,
jemu pak pomaha prostiedi CRM, které bylo uz od pocatku velmi dobie pfipravené, jen

bylo nutné se naucit ho pouzivat a nasledné vytézit.

Dle nezavislého hodnoceni agentury IPSOS z 8.4.2021 banka dosahuje vysokého
hodnoceni ukazatele NPS (Net Promoter Score - ochota doporucit) v hodnoté 68. Index
spokojenosti s produktem ¢i sluzbou 69 a index spokojenosti s bankéfem 89. Studie
ukazala, ze klienti spolecnosti XYZ CZ hodnoti své bankéie nejlépe ze vSech bank.
Nejvice jsou klienti nadSeni z bankét, ktefi uméji nejlépe vysvétlit srozumitelné financni
produkty a zaroveil je do nich nenuti. Rovnéz na nich ocenuji profesionalitu, ochotu
pomoci, nadSeni z prace a rychlosti vyfeSeni pozadavku. (interni dokumenty spolecnosti,

2021)

2.7.1 Platebni styk

Banka byla mezi retailovymi bankami posledni, kterd neméla bezkontaktni debetni karty.
Nejprve béhem roku 2019 ukonéila platnost a moznost vyuzivani kreditnich karet (pry
nebyly vyuzivany klienty podle pfedstav banky) a na podzim téhoz roku vydéava
bezkontaktni platebni karty, zpfistupiiuje nové internetové a mobilni bankovnictvi. Na
inovacich jako jsou okamzita platba, Google Pay a Apple Pay banka slibila zapracovat
pozdéji. Kreditni karty klienti vyuzivali pfedevs§im k platbam za zaptijceni vozidel, nebo

platbu za ubytovani v hotelu v zahranici. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)

2.8 Ocenéni banky

* Finparada - 1. misto v kategorii Finan¢ni produkt roku 2019 za oblast Konsolidace
ptijéek s produktem - FER konsolidace

» Finparada - 3. misto v kategorii Spofici produkty Fér spoteni PLUS rok 2018

» Finparada - 3. misto v kategorii Spofici produkty Fér spoteni PLUS rok 2017

* Nejlepsi banka - 2. misto v kategorii Klientsky nejpiivétivejsi banka 2016

* Finparada - 1. misto v kategorii Spofici produkty Fér spofeni PLUS rok 2016

+ Finparada - 1. misto v kategorii Piij¢ka roku 2015 s produktem FER pij¢ka

* Nejlepsi banka - 3. misto v kategorii Klientsky nejptivetivejsi banka 2015

* Finparada - Finan¢ni produkt roku 2014 - Spofici G€et banky XYZ CZ - 1. misto

v kategorii spoficich uctl
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* Zlaty M¢Sec 2014 - Nejlepsi financni instituce - 1. misto v kategorii Banky a
druzstevni zalozny

* Nejlepsi banka - 2. misto v kategorii Klientsky nejpiivetivejsi banka 2014

* Nejlepsi banka - 1. misto v kategorii Klientsky nejpiivetivejsi banka 2013

* Fincentrum Banka roku - 3. Nejdynamictéjsi banka roku 2013 (interni dokumenty

spole¢nosti, 2021)

2.9 Plan do budoucna

Od srpna roku 2021 stoji v ¢ele eské spolecnosti XYZ CZ zena. | kdyz se vloni prodalo
n¢kolik evropskych pobocek a spekulovalo se 1 o prodeji té ¢eské, dosli k zavéru, Ze trhy
Rakouska, Ceska i Némecka maji velky potencial. Jsou zde dobré pfilezitosti ke
spolupraci s malymi a stfednimi firmami. Prodej se neplanuje. Predsedkyné
pfedstavenstva doufa jiz ve stabilitu na financnim trhu a zaroven nevyluc¢uje moznost

akvizice menSich bank. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)

2.10 SWOT analyza

V této ¢asti prace se autorka zaméti na odhaleni silnych a slabych stranek banky v tomto
méfitku. Je dulezité uvédomit si v ¢em je banka oproti konkurenci v silném postaveni a

v které oblasti je potfeba zapracovat.

27



Tab. 3: SWOT analyza spole¢nosti XYZ CZ

r

A

INTERNI (VNITRNI) PROSTREDI

4

4

POZITIVNI

NEGATIVNI

Strengths (silné stranky)

Weaknesses (slabé stranky)

dobré postaveni na trhu

ocenéni v oblasti kvality sluzeb
dirraz na blizky vztah ke
klientovi

propracovany systtm CRM
odmény za vyuzivani sluzeb
nadstandardni platové podminky
posun v propagaci na socialnich
sitich

ekologicky pfistup

Sirokéa nabidka skoleni
zaméstnancl

vklad do inovace webu a
produkta

rychlé predavani informaci
uvnitt banky

nabidka karet Visa i Mastercard
vybéry ze vSech bankomati
zdarma

nabidka bezpecnostnich
schranek

pomalé procesy ve schvalovani
uvérovych produkti

absence hypote¢niho centra
maly pocet klienta

maly pocet pobocek

pomald inovace webu a produkt
pomala inovace internetového
bankovnictvi

dlouho zastaraly systém plateb na
kartach

maly pocet bankomatt,
vkladomatli

zruseni pokladnich Cinnosti na
pobocce

zruseni kreditnich karet

drahy prondjem prostor banky v
Karlovych Varech

velké, nevyuZité prostory

casté vypadky v dotazovani do
registru

4

W

w 7

2

EXTERNI (VNEJSI) PROSTREDI

4

Opportunities (ptilezitosti)

Threats (hrozby)

klienti kladou dlraz na orientaci
na blizky, osobni vztah
modernizace nabizenych sluzeb
na trzich

nenaplnéné ocekavani klientli u
konkurence

vnimani banky jako celku na
trhu

recenze od spokojenych klientl

velka konkurence

regulace finanéniho trhu CNB
legislativni zmény

vyvoj ekonomické a politické
situace

vyvoj meénove politiky na
svétovych trzich

zvySeni najemného, cen za
energie

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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2.10.1 Silné stranky banky - vnitini prostredi

Zde se musime divat na silu banky vnitiniho a vnéjSiho prostfedi. Banka uvniti nabizi
silné, motivujici prostiedi pro bankéte, kterych si opravdu vazi, uvédomuje si, Ze jsou
prostiedniky mezi ni a klientem. Bankéte poctive vybird ve dvoukolovém fizeni pfimymi
pohovory s personalisty a vedenim banky. Nabizi jim pékné prosttedi, dobré platové
podminky, moznost realizace, motivujici bonusy a zaroven kvalitni obchodni nastroje.
Klade diiraz na dikladné proskoleni svych zaméstnancti. Ma propracovany systém CRM,
to bankéftim a zaméestnanciim velmi usnadiiuje praci, a protoze je kladen velky diraz na
blizkost klientovi ,.tzv. rodinna banka®, je toto na misté. Zaroven byla banka casto
ocenovana na trhu bankovnich produktl a sluZeb a na to klienti reaguji pozitivné. Uvnitf
banky zaroveni dochdzi k velmi dobré, rychlé¢ komunikaci a spolupréci. Je skvélé, ze
bance neni lhostejny piistup k zivotnimu prostiedi, ze ukazuje snahu o posun v této
oblasti. Stmeluje riznymi akcemi kolektivy jednotlivych pobocek, a mé dobré vysledky

s malou fluktuaci zaméstnancu.

Pro klienty je zde kvalitni nabidka sluzeb s moznosti vybéru z jakychkoliv bankomati v
CR, nabizi odménu za vyuZivani sluzeb na uétech. Nabizi oba typy debetnich karet VISA
1 Mastercard, nyni uz bezkontaktnich, které¢ v letoSnim roce podporuji 1 platbu NFC
(bezdratovd komunikacni technologie, kterou lze vykonat bezkontaktni platbu pomoci
chytrého telefonu). Investice do reklamy a moZnosti diskuse na socidlnich siti, ktera se
behem roku 2021 velmi rozsitila. Nabidka pro Sirokou vefejnost na moznost spoluprace
pii vymysleni novych, lepSich spotil, tak také motivace pii riznych soutézich s lakavymi
vyhrami. Moderni banka, kterd investuje do poutavych reklam v masmédiich ve snaze o
pfedstaveni banky a vzbuzeni z4jmu u potencionalnich novych klientl. Cileni na rodiny
s détmi, podnikatele a firmy. Projevuje snahu diky modernim technologiim byt stale blize

klientovi, ktery klade diiraz na mozZnost online vytizovani svych potieb.

2.10.2 Slabé stranky banky - vnitini prostiedi

-----

v Karlovych Varech s velkymi, pronajatymi prostory, drahym n&jmem je tato potieba
obrovska. V Setieni, které autorka prace na pobocce provedla, citi klienti nedostatek
hypotecniho specialisty, ktery by potieby financovani bydleni klientovi vyftesil na miste.
Pokud se klient rozhodne vyuzivat sluzeb této banky, divé se 1 na pocet pobocek, na které

by se mél moznost v ptipade potieby obratit. VEtsi expanze v poctu pobocek je tedy takée
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na misté. Banka se dlouho potykala i se zastaralosti systému. Na ¢eském trhu uz je
pomérné dlouhou dobu, ale az v roce 2020 doséhla inovace webovych stranek, nového
internetového a mobilniho bankovnictvi a vydani novych bezkontaktnich platebnich
debetnich karet. Béhem roku 2021 umistovali po pobockach vkladomaty a na zékladé
toho ukoncili na vétSin€ pobocek pokladni ¢innost. V Karlovych Varech klienty tato
novinka nemile ptekvapila, protoze uz nemohou ukladat na ucet cizi ménu a nemohou
vykonavat jiné sménarenské, pokladni cinnosti. DalSim jeSté malo zmiflovanym
problémem je dotazovani se do registrii uvérovych zadosti. Casto se stava, e systém
spadne a neni mozné zpracovat zadost v tu danou chvili. Klient kvili zadosti vazi cestu a
neni mozné ji dokoncit. Stava se, Ze systém ma vypadek i nékolik hodin. Velkym
problémem na pobocce v Karlovych Varech jsou velké, drahé a zcela nevyuzité prostory.
V dobé otevieni této nové pobocky byl ptredpoklad, Ze zde bude velky potencidl, ze
vSechny kancelafe budou bankou zcela vyuzity. Jenze realita se za nékolik let ukézala byt
jinou. Prostory ve sklepni ¢asti jsou témét nevyuzivané a pokud mistni bankovni tym
usiluje o kazdomési¢ni naplnéni obchodniho planu a chce si udrzet tak krasné,
zrekonstruované misto pro klienty, je potieba zamyslet se nad touto situaci, kterd zde

vyvstala.

2.10.3 Prilezitosti - vnéjsi prostredi

Spolecnost velmi dobie vnima pfilezitosti, které se ji v bankovnim prostfedi naskytaji.
Klient, ktery vnima banku jako celek, jako misto, kam rad zavita, kde se budou snazit mu
novi klienti na doporuceni od svych znamych, ktefi jsou spokojeni. Vzhledem k castym
prosbAm a nespokojenostem se vzhledem a funk¢nosti bankovnictvi investovala
spole¢nost do celkové, moderni promény. Snazi se nabidnout svym klientiim i novinky,
které zatazuji do svych sluzeb velké banky (platby pomoci telefonu, vkladomaty, zalozeni

uctu online).

2.10.4 Hrozby - vnéjsi prostiedi

Ptilezitost, zaroven vSak hrozbu autorka citi ve vyvoji ekonomické a politické situace
v Ceské republice, ale i v zahrani&i. Dal§i zasadni hrozbou je velka konkurence nejen na
trhu, ale 1 v okoli pobocky v Karlovych Varech. Pobocka disponuje velkymi, drahymi

prostory. Vzhledem k vyvoji situace v covidovém obdobi, kdy vSem klientim nebylo

30



mozné vyhovét v zddostech, diky zaméstnani v automobilovém primyslu, lazenstvi, tim
k mén¢ schvalenym tvérovym produktim. Dal§im problém je velké zdrazeni elektrické
energie, je nutné se zamyslet se nad relevantnosti téchto prostor. Kazda zména urokovych
sazeb zasadné méni zajem o spotiebitelské, hypotecni tvéry at’ zdrazenim, ¢i zlevnénim.
Banka vzdy musi citlivé reagovat na regulaci na trhu, zarovenn na nabidky okolnich

bankovnich instituci.

2.11 Pobocka banky XYZ CZ v obci Karlovy Vary

2.11.1 Umisténi

Pobocka se nachazi v centru Karlovych Varil, konkrétné na ulici Tomase Garrigue
Masaryka, nedaleko se nachézi autobusové a vlakové nadrazi. Pro klienty je tedy lehce
dostupnym mistem. Prostory, ve kterych je banka situovana jsou prostorné, z velké ¢asti
nevyuzité (v rekonstruovanych podzemnich prostorach se Ctyfi kancelare plus zasedaci
mistnost vyuzivaji sporadicky). Pronajaté prostory byly vybirany v roce 2013 s ohledem
na v té dobé velkou koncentraci zahrani¢nich turistd v lazenském meést€, tak na zahrani¢ni
obcany, ktefi zde chtéli zlstat na trvalo Zit. Prostory se skladaji z obrovské vstupni haly,
z ptepazeného sklenéného kancelafského prostoru pro mistniho branch managera, poté
pokladny a ¢tyfmi oddélenymi pfepazkami pro jednotlivé bankéfe a ze zdzemi pro
zaméstnance. O patro niZe najdeme 4 kancelafe pro soukroma jednani s klienty, zasedaci
mistnost, kuchyiiku. Velikost odpovida pobo¢ce v hlavnim mésté, zaroven ndklady na
pronajem prostor, vytapéni, energie, vstupni pocatecni investice k uzpisobeni prostor
pozadavkiim banky ¢ini tyto prostory velmi ndkladnymi a klade na mistni bankéie velky
tlak, aby ndjemni smlouva uzavirana jednou za pét let byla prodluzovana automaticky
kazdou periodu, protoze je nutné, aby byly nejen pokryté naklady, ale aby se stala

ziskovou.

2.11.2 Zaméstnanci

Ve spolecnosti je aktualné zaméestnano sedm lidi:

» staly pokladnik (funkce zruSena k 31.1.2022). pokladni ¢innost, servisni ¢innost,
» servisni pozice: prvni kontakt s klienty, popifipadé delegovani ke kolegiim,

obcerstveni, servisni ¢innost - napf. nova platebni karta, zablokovana platebni
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karta, zablokované internetové bankovnictvi, pfihlaSeni do internetového
bankovnictvi, servis k hypotecnimu uvéru,

* sales banker (prodejni pozice retailu): bankéi prodava produkty, které jsem
zminovala vyse, orientuje se na vSechny klienty banky,

» sales and service banker (prodejni a servisni pozice): prodej produktl, servisni -
pokladni ¢innost,

* relationship manager (investicni poradce): ma na starost lepsi klientelu, affluent
klienty,

* relationship manager micro clients: vse pro podnikatele a malé a stfedni podniky,

* branch manager: vedeni pobocky.

Od otevieni pobocky v Karlovych Varech doslo k n¢kolika persondlnim zménam, poctu

zaméstnanci 1 Upravé jednotlivych pozic. (interni dokumenty spolec¢nosti, 2022)

2.11.3 Konkurence

V centru mésta se v blizkém okoli spolecnosti XYZ CZ, nejblizs$i cca 50 m, nachazi

n¢kolik pobocek bank zastupujici snad cely bankovni trh.

Konkurenéni boj je tedy veliky a pobocka v Karlovych Varech musi neustale reagovat na

nabidky ostatnich bank a zaroven nabidnout néco vic.

2.11.4 Vyvoj situace na pobocce v Karlovych Varech

Pobocka v Karlovych Varech oteviela v roce 2013 s velkym ocekavanim. Vyvoj situace
aZ do dneSniho dne byl velmi dramaticky. V roce 2016 byla vymé&néna Zena na pozici
branch manaZera, ktera nedokazala pobocku vést kuptedu, stala se ztratovou. DalSim
novym ¢lankem se stal pracovnik, ktery byl v bance na pozici retailového bankéte n€kolik
nckolika mésiclh vedl pobocku velkymi kroky k uspéchu. Obsazené pozice byly

vyvazené, zaméstnanci vzajemné spolupracovali.

Béhem roku 2016 diky nizkym tGrokovym sazbam na hypotecnich Gvérech banka séhla
k Gispornym opatienim. Vytvofila pouze hypoteéni centra v nékolika pobo¢kach po Ceské
republice a nejbliz§im hypote¢nim centrem se stalo Usti nad Labem. Tim pro mnoho
finan¢nich poradct dochazi k velkym komplikacim, protoZze nemohou vyfidit hypotecni
uvér piimo na pobocce s klienty, ale vSe je nutné poslat na ptislusnou pobocku a ¢ekat na
vyfizeni. Uz nedochédzi k osobnimu kontaktu s bankéfi, ktery byl vzdy schopen
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zareagovat na jejich situaci. Zaroven nastavit dals$i mozné sluzby, které s péci o klienta
v nové bance souvisi. Od roku 2016 tim doslo ke snizeni zajmu o hypotecni Gvéry a
se nadale dafi poboCce udrzet pobocku v ziskovych cislech. (interni dokumenty

spole¢nosti, 2021)

2.11.5 Navstéva pobocky

Autorka navstivila pobocku v Karlovych Varech v obdobi letnich prazdnin v roce 2021,
nejen za ucelem zpracovani dotazniki, ale aby lépe poznala chod celé pobocky, jeji
zaméstnance a z navstév zakaznikli vydedukovala jejich neuspokojené potieby. Snazila
se chodit v riizné Casy, aby potkala co nejvice klientl. Zjistila, Ze klienti vyZaduji osobni
ptistup, péci a co nejmodernéjsi pristup banky ke klientovi. Zarovenn ocekdvaji rychlou,
pruznou reakci na situaci na trhu financnich sluzeb. Navstivila pobocku v covidovém
obdobi, kterd si od podobnych instituci vyzadala feSeni raznych situaci. Kazdou jeji
navstévu klienti fesili situaci, kterd pro n€ nastala diky této dobé¢, at’ uz do€asnou ztratu
zaméstnani, vazné onemocnéni, pobyt v nemocnici, dokonce umrti. Posléze pak pojisténi
uvért a rychlé feseni celé nastalé situace. Pii vSech navstévach zaméstnanci dé€lali

maximum pro to, aby zdkaznik odchézel spokojen.

~vr 7

Proces zaloZeni béZného, sporiciho tctu

Jak jiz bylo fe€eno klient si miZe zvolit cestu zaloZeni G¢tu dvojim zplsobem. Prvni

cestou je zaloZeni G¢tu formou online procesu. DalSi moznosti je navstéva pobocky.

Pt absolvovani navstévy pobocky si autorka vyzadala ucast pii zakladani Gictu pro zjisténi
celého procesu, ktery je nutny projit. Klientovi je nabidnuto obcerstveni v podobé kavy,
¢aje, vody. Je nutné projit sekci zadavani osobnich udajii z obanského prikazu, zda se
bude zakladat ucet pouze v jedné méné, nebo vice Uctd, poté se ptat na politickou
angazovanost, zda ma klient vazbu na jiné zemé¢, danovou piislusnost. Zda si ucet zaklada
pouze pro sebe, popiipadé urCuje disponenta, ktery bude mit taktéz internetové
bankovnictvi. Dale jestli si pfeje k uctu platebni kartu, nebo vice karet, typ karty,
nastaveni limitli, zda ma pfijit domt, ¢i na pobocku. Nakonec se podepisuji podpisové
vzory pro piipad pokladnich operaci. Cely proces trval 12 minut. Bankéf je nyni velmi
spokojen se soucasnou podobou procesu zalozeni Uctu, protoze jeste pred par lety trvalo
ucet zalozit zhruba 20-25 minut. Klient odchazi spokojen. Je posilen o nové informace,
moznost pfipojit k uctu rezervy ve formé& kontokorentniho tvéru. Dale rad pfipojuje
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spofici ucet se solidni urokovou sazbou v té dobé. A nyni pfichdzi na fadu zaznamenani

do systému CRM.
Spotrebitelsky avér

Proces zadéani uvérovych produkti se v poslednich dvou letech také velmi zrychlil.
V obdobi covidu-19 méli pracovnici omezené moznosti v tom, ktery klient je dostatecné
bonitni. Banka nabizi spotiebitelské ivéry pro fyzické osoby od 50 000 K¢ do 1 miliéonu
korun se splatnosti az na 8 let, v obdobi covidu-19 se trokova sazba vySplhala na
urokovou sazbu od 3,9 %. Spottebitelsky Gvér pro firemni ucely je jako nezajiStény tver
mozny do vySe 2,5 milidonu korun s urokovou sazbou od 4,9 %. Zajistény pak do vyse 25

milidénu korun.

V obdobi praxe byla autorka ptitomna pti zadavani uvéru do bankovniho systému. Klienti
dorazili na misto s finanénim poradcem vybaveni potvrzenim o pfijmu na blanketu
vydaném bankou a tfemi poslednimi vypisy ze své banky, kam pfichazi pfijem. Po
zavedeni klientskych udajii probehl dotaz do registru. Klient byl schvalen a probéhlo
zjisStovani dalSich udajii o zaméstnavateli, vysi piijmu, od kdy je klient zaméstnan, zda
bydli ve svém byt&. Bankéi po doplnéni viech otazek posila uvér do schvéleni. Uvér
schvaluje robot, stane se ale, ze robot tvér neschvali a je potfeba, aby byl ivér posouzen
specialistou. Bankéfi si st€Zuji, Ze rucni schvalovani je zdlouhavé, ke schvéleni dochazi

az béhem tii dnt. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)
Kontokorentni uvér

Kontokorentni uvér je druh uvéru, ktery je pfipojen k béZnému uctu. Je mozné ho vybrat
platebni kartou, vybrat v hotovosti. Lze ho sjednat ve vysi od 1 000 K¢ do 200 000 K¢,
které miize klient pouzit k demukoliv. Uroky plati klient z éerpané &astky kazdy mésic.
V této bance, pokud klient vyuZziva nejvyssi typ uctu, je jeho urokova sazba na tomto typu

avéru nizsi. Urokova sazba je od 14,99 % do 19,99 %.

Nezajistény firemni kontokorent je mozné oteviit do vyse 2,5 milionu korun v Grokové
sazb¢ 0d 4,9 % do 7,49 %. Otevfit si zajiStény firemni kontokorent 1ze do vyse 25 miliont

korun.

Tento typ uveérového produktu je vétSinou schvalen do nékolika minut, pii vysSich

¢astkach do dvou dnti. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)
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Konsolidace

Dalsi moznosti je konsolidace svych stavajicich produktd z ostatnich bank. Problém je
v ptipad¢ konsolidace nebankovnich Gvért, ne vSechny lze totiz zde zkonsolidovat. Lze
zkonsolidovat az deset Givérd. Urokova sazba za¢ina na tiroku 3,9 %. K bance lze pievést
uvéry v hodnoté 50 000 K¢ az 1 000 000 K¢. Pravidelné mési¢ni splatky 1ze rozlozit az
na 10 let.

Firemni refinancovani avéra lze rozlozit téz na se splatnosti na 10 let. Refinancovat lze
zaji$téné 1 nezajisSténé Gvery do hodnoty 25 miliénh korun. Urok za€ind na 4,9 %. Uvér

lze sjednat v CZK, ale i v EUR. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)
Hypotecni avér na bydleni

Zajistény, ucelovy uvér na bydleni nabizi banka po covidovém obdobi ve zvySenych
sazbach od 4,19 % (pted 3 lety urokova sazba od 1,89 %) s fixaci na 1 rok, 3 roky, 5 let,
7 let a 10 let do 80 % LTV (Loan To Value - to znamend, ze klient musi prokazat, ze

disponuje 20 % hotovosti).

Americka netcelova hypotéka se zdrazila pti 90 % LTV na 4,89 % pii fixacina 1 a 3
roky. Pfi 5 a 7leté fixaci Grok klesa na 4,79 %. Americka hypotéka do 70 % LTV zacina
na 4,59 %. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)

Na pobocce v Karlovych Varech je proces zadani a schvaleni hypotéky zdlouhavéjsim
procesem. Pobotka nema hypoteéniho specialistu. Jeho sidlo je v Usteckém kraji,
v Teplicich. ProtoZze banka ma pomérné¢ maly pocet pobocek, specialista v Teplicich
obsluhuje cely Karlovarsky a ¢ast Ustecky kraje. Je velmi vytiZen, a tak se zadavani a

zodpovézeni dotazli protahuje. Schvaleni uvéru je tim procesem na delsi Cas.

2.11.6 Dotaznikové Setieni ohledné spokojenosti zakazniki pobocky

Béhem letnich prazdnin roku 2021 se autorka rozhodla, Ze po domluvé s branch
managerem pobocky si diky dotaznikovému Setfeni potvrdi své hypotézy a provede
prizkum u sta klienti banky. Autorka navstévovala banku v covidovém obdobi, tudiz
bylo nutné pfijit vicekrat, v rizné ¢asy. Klienti byli oslovovani pfi pfichodu do banky,
pokud ¢ekali na piijeti bankéfem, nebo naopak pii odchodu z banky. Klienti byli vstiicni
a autorce se snazili pomoci, pokud spéchali, slusSné autorku odmitli. Autorky a branch

managerovy predpoklady se ve vysledcich potvrdily a zaroven piinesly nové poznatky.
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Graf 1: Co ptivedlo dotazované osoby do banky

= bonusova pljcka

Co Vas privedlo do
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= ndkup norskych korun
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s

1%/ | \_
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= spotiebitelsky avér
19% = Uroky na spoficich Uctech

= Uroky na terminovanych vkladech

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Prvni otazkou se autorka zaméfila na diivod navstévy banky. Nejvice dotazovanych si

prislo zalozit bézny ucet, ktery pokud budou aktivné pouzivat cely rok, banka jim na tcet

pripise odménu 1234 K¢. Druhym nejéastéjsim diivodem pro navstévu bylo vytizovani

zadosti, dotazli, ¢i doloZeni dokladi k hypotecnim Uv€rim. Branch manager mél

s pomoci zvladnuti obchodnich pfilezitosti a s vyfizenim hypotecnich uvér plné ruce

prace. Snazil se zodpovédét veskeré dotazy, nicméné vytizeni delegoval na ostatni

pobocky, coz zajemce leckdy odradilo.
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Graf 2: Jaké produkty klienti u banky vyuzivaji
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Dalsi dotaz mifil ke zjisténi dosavadné vyuzivajicich produktt a sluzeb. Nejvétsi podil
grafu zaujimalo vyuzivani bézného uc¢tu a s nim souvisejici internetové bankovnictvi a
debetni karta. V zavésu za nimi pak spofici ucet a kontokorent, ktery je hojné¢ vyuzivan

jako rezerva na uctu.
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Graf 3: Jaké produkty klienti u banky postradaji
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Zde ma nejvétsi podil chybéjici produkt pfimého vytizovani hypoték na pobocce. Jako
druhé v potadi s 21 % vyslo kvalitni internetové bankovnictvi. To banka v ¢ervnu 2020
zmodernizovala, ale do 1éta 2021 nestacili klienti pfejit, nebo otaleli se zvykanim si na

zmeény. Piekvapive dost velké ¢asti klientil nic v bance nechybélo.
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Graf 4: Maji klienti u této banky svtij hlavni ucet, se kterym disponuji
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Tady vétSina klientli vyuziva sviyj tcet naplno. Ostatni sviij ucet vyuzivaji jen pro potieby

splaceni hypotecniho Gvéru, ¢i spotiebitelského tiveru.

Graf 5: Navstévuji klienti banku ¢astokrat

Navstévujete tuto banku casto?

= ano

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

V tomto grafu je pomér Castych navstév proti nulovym navstévam pobocky témér

vyrovnan.
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Graf 6: Vyuzivaji klienti pokladnich sluzeb na pobocce

Vyuzivate pokladnich sluzeb?

" ano

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Tady graf ukazuje pfevahu klientt, kteti asto vyuZivaji sluzeb pokladny. V blizkosti
pobocky je velké mnozstvi hoteltl a ti odvadéji na ucty trzby v cizich ménach. Koncem
roku 2021 se banka rozhodla na pobockach instalovat vkladomaty a na konci ledna 2022
se rozhodla ukoncit pokladni ¢innost. Vkladomaty ale neumoziuji vkladat bankovky
v cizi méné, tim jsou Karlovy Vary specifické. V grafu chybéjicich sluZzeb na pobocce na
prednich mistech figurovaly pokladni ¢innosti. Klienti v t¢ dobé uz védéli o chystajicich
se zménach, autorka ale véfi, ze pokud by Setfeni probihalo nyni, procentudlni podil by

byl jesté vyssi.
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Graf 7: Jak klienti hodnoti ochotu pfi bankovni obsluze

Jak jste spokojen/a s bankovni obsluhou v této bance?
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Graf 8: Jak klienti hodnoti rychlost pii bankovni obsluze

Jak jste spokojen/a s bankovni obsluhou v této bance?
(oznamkujte jako ve Skole)

Rychlost

0% 0%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

41




Graf 9: Jak klienti hodnoti pomoc s vyfeSenim problému pii bankovni obsluze

Jak jste spokojen/a s bankovni obsluhou v této bance?
(oznamkujte jako ve Skole)

Pomoc s vyresenim probléemu

% %o

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Sedma otazka obsahuje tfi podgrafy. S ochotou v celé bance, tak i zde na pobocce jsou

na tom velmi dobfe. Preferuji osobni vztah s klientem a kvalitni sluzby pii kazdé

navstévé. Ani mysteringové navstévy neodhalily velké nedostatky. Nejvétsi podil

zaujima rychlost v feSeni problému. Banka ma propracovany systém na feSeni pozadavkl

a vzéjemnou kooperaci se jim dafi vSe feSit rychle. Tady myslim, ze je banka oproti

ostatni konkurenci kuptedu.
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Graf 10: Vyhovuje klientim umisténi banky
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Pobocka banky je umisténd v centru mésta, strategicky blizko autobusového nadraZi,
blizko veskerého kulturniho déni. BohuZel se zde ned4 parkovat, pobocka je v Casti

lazenského izemi, kam je povolen vjezd pouze do 9.00 hodin réano.
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Graf 11: Co by banka mohla dle klientt zlepSit
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Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Kromé jiz zminéného internetového bankovnictvi a hypoteéniho specialisty chybi

klientim wifi pfipojeni na pobocce. Pokud potiebuji dodat napt. vypisy z uctu vedené¢ho

u jiné banky k vyfizeni spotiebitelského uvéru, ne vzdy se diky absenci dat v mobilnim

telefonu toto podaftilo vytesit na miste. Piekvapujici je, ze malo klientim vadi, Ze nelze

vykonévat platby, pfevody penéz v rezimu 24/7.
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Graf 12: Vyhovuje klientim oteviraci doba banky

Vyhovuje Vam oteviraci doba této banky?
0% 0%

= velmi vyhovuje

= spiSe vyhovuje

= vyhovuje

= spiSe nevyhovuje

= velmi nevyhovuje

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Pracovni doba na pobocce je v pracovni dny od 8.30 do 16.30 hodin, pouze v patek byla
zkracena do 16.00 hodin. Pracovni doba na pobocce je pro znac¢nou ¢ast klientd pfili§

kratka. Pti vytizovani pozadavku si mnohdy museji vzit dovolenou, volno v préaci.

Graf 13: Vyhovuje klientim internetové bankovnictvi, pokud ho maji ziizené

Pokud mate u banky zrizené internetové bankovnictvi,
vyhovuje Vam?

= velmi vyhovuje

= spiSe vyhovuje
= vyhovuje

= spiSe nevyhovuje

= velmi nevyhovuje

48% = nemdam internetové
bankovnictvi

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022
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Graf 14: Doporucili by klienti banku svym znamym

Doporucil/a byste tuto banku
svym znamym?

= ano

35%

" ne

nevim
5%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Velka vétsina respondentt je se sluzbami spokojena a svym zndmym by doporucila jejich
sluzeb vyuzit. S timto vysledkem by pobocka mohla byt spokojena, nicméné stale je co

vylepSovat ve snaze v ziskani dalSich klientt.
Osloveni potencionalnich klienti mimo banku XYZ CZ

Dalsi kategorii z4jmu autorky byli potencialni klienti. Pfed bankou tedy oslovila n€kolik
desitek respondentl a pokladala jim otazky. Ve vétSin€ pfipadi byly ohlasy kladné. Az
83 % tuto banku monitoruje, znaji reklamy z televize. Bezmala 58 % by jich své penize
svéfila této bance. 52 % z nich by nemélo problém mit u této banky svtj hlavni bézny
ucet. Nicméné na otazku, zda by byli ochotni jit tuto zménu okamzit€ provést jich 72 %
odpovédélo, Ze by si prechod museli dobfe rozmyslet. Tti dotazovani si u banky zalozili
spofici ucet, jeden z nich dokonce ucet bézny. Posledni otdzkou autorka zjist'ovala, zda
jsou ve své bance spokojeni. 42 % z nich odpovédé€lo, Zze uvazuji o zméné banky, ze
nabizeji sluzby, které jim u své banky nevyhovuji, 26 % z nich o zmén¢ neuvazuji a 22

% se nad tim nezamysli.
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2.12 Navrhy opatreni pro zlepSeni CRM

Na zékladé zjisténych potieb klienti banky v rdmci dotaznikového Setiteni a SWOT
analyzy si dovoluje autorka navrhnout fesSeni, ktera by vedla ke zkvalitnéni a vylepSeni
sluzeb natolik, aby dovedla do banky dalsi spokojené klienty, a jeji postoj na trhu by se
upeviioval. Zde vyvstava otazka vylepsSeni na strané celé banky jako takové a co vylepsit

konkrétn¢ na pobocce v Karlovych Varech.

Systém CRM je v bance zna¢né propracovany. Na centrale banky je urcen tym lidi, ktery
neustale systétm CRM vylepSuje a ziskana data zpracovava, tiidi a déla vystupy. Pro
jednotlivé bankéte vypracovava sestavy, se kterymi pracuji. Klienty oslovuji a nabizeji
jim sluzby, které jsou nové, vylepsené, kdyz maji pocit, Ze by jim mohli nabidnout, co
zrovna potfebuji. Je otazkou, zda implementace téchto sestav se dodrzuje na vSech
pobockach a pracuji s nimi tak, jak je zamySleno. Autorka jiz nastinila, Ze banka klade
velky diraz na uzky kontakt mezi pracovniky banky a klienty, jejich velkou snahu pomoci

v co nejkrats§i mozné ¢asové ose. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)
Navrhovana opatieni napri¢ bankou

Proto, aby byli klienti na pobockach spokojeni, je potfeba vybrat zaméstnance, ktefi
splituji nastavend kritéria. Diky kvalitnimu tymu personalisti dochdzi ve dvoukolém
vybérovém fizeni k obsazeni pozic na jednotlivych pobockach a diraz je kladen na
privétivost, pec€livost, tah na branku a logické mysleni. Po pfijeti zaméestnance absolvuje
doty¢ny nékolik Skoleni zameétfené nejprve na detailni informace o bance, pak na
jednotlivé pozice, produkty a sluzby banky. Dfive dokonce o absolvovani skoleni dostal
zaméstnanec ptidéleného kouce, ktery ho za provozu ucil, jak sjednat obchod, jak nejlépe
klientim nabidnout produkty. Nyni ale pro zjisténi kvality nabizenych sluzeb vysila
banka mystery shoppery, ktefi ovétuji bankétt detailni znalost produktil, uroven sluzeb,

Cistotu prostiedi pobocek a jejich okoli. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)

Autorka préace se domniva, Ze je potfeba zapracovat na rychlosti zpracovani veSkerych
pozadavku Kklienti. Naptiklad proces schvaleni konsolidaci, hypoték je proces
zdlouhavy na nékolik dni a klienti jsou netrpélivi. Data zpracovava centrala banky, kde
neni dostatek pracovnikd, kteti by népor pii akénich nabidkach spotiebitelskych tvéri,
¢1 hypoték zvladli v kratké dobé. Klient pak srovnava s konkurenci a rozhodovani se
v tomto ohledu je snadné zménit. Banka velmi izce spolupracuje s finanénimi poradci,

kterym za sjednany obchod vyplaci odménu. Proces ziskani klienta je na bazi davéry - to

47



plati v piipadé€ finan¢ni poradce - banka, klient - finan¢ni poradce. Je potfeba nabidnout
kvalitu a rychlost jednani, profesionalitu a naslednou odbornou péci. Zaroven
dosazitelnost a co nejvétsi portfolio nabizenych sluzeb. Banka nesmi zapominat na to, ze
kazdy novy, spokojeny klient rad u této banky zlistane, zaroven spokojenost §ifi dale. To
sam¢ plati pii spokojenosti finanéniho poradce, ktery se snazi klientovi poradit a vybrat

tak nejlepsi misto pro vyfesSeni jeho pozadavku.
Dostupnost pobocek

Pokud chce banka, aby klient( ptibyvalo, je nutné, aby bylo co nejvice kontaktnich mist,
kam se klienti mohou obratit. Doposud ma banka 24 pobodek po celé CR, coZ je pro
klienty nepfiijatelné, pokud potfebuji banku navstivit. Cilem neni zfizovat nové, drahé
pobocky, ale kontaktni mista pro nové klienty, kde bude mozné ziidit bézny ucet,
popiipad¢ spofici, ale mit zaroveit moznost zde poskytnout zdkladni informace napft. o
hypotecnim tvéru a ten i pies toto kontaktni misto cely vytidit. Kontaktni mista by mohla
byt umisténa napf. v ndkupnich centrech. Realizace by neméla byt tak nakladna jako

pronajem drahych prostor v centrech mést a méla by byt 1épe dostupna.

Obr. 3: Mapa pobocek banky XYZ CZ
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Moderni vzhled, funkénost webu, internetového bankovnictvi, platebnich karet

Dalsi oblasti moznosti zlepSeni se je neustdlé modernizovani klientsky
nejnavstévovanéjsSich webovych stranek, internetového bankovnictvi, aplikace mobilniho
bankovnictvi. Digitalizace se tyka hlavné vékoveé mladsi a stiedni generace. V tomto
ohledu se banka posunula velmi kuptedu a neustéle pracuje na zlepSeni. Klienty oslovuje
1 moznost vybéru vzhledu platebnich karet, u nichz nyni volba neexistuje. Vybér je pouze
z moznosti MasterCard ¢i Visa (rozdil je tedy pouze v logu na platebni kart¢). Klienti si
potrpi nejen na funkcnost, ale i odliSnost vi¢i konkurenci, a 1 malé detaily nékdy

rozhodnou o ptechodu k této bance.
Komplexnost péce

Mnoho klienti fesi bytovou otazku a banka sahla po sniZeni poctu hypotecnich specialistli
napfti¢ bankou. Klienti si Zadaji komplexnost, hypotecni uvéry berou jako velmi diilezitou
soucast bankovnich sluzeb. Banka hypote¢ni Gvéry vnimala jako nevydélecny produkt,
nicméné je pro konkurenceschopnost dilezity. VSechny produkty, které banky nabizeji
prochazeji vyvojem a zménou i diky pohybiim na zahrani¢nim, zaroveii ceském
finan¢nim trhu. Kazdy produkt je v n¢kterych obdobich pro banku vydéle¢ny, v jinou pak
prodélecny. Je tézké najit vyvazenost. Nicméné stdle by mélo platit pravidlo, Ze pro

klienta, kterého chceme ziskat, musime nabizet co nejvice sluzeb, které jsou zddané.

Oproti konkurenci zde banka nenabizi produkty z oblasti pojisStovnictvi. Zde autorka
navrhuje také moZnost rozvoje. Pojisténi pfidruZzené k platebnim kartdm, nabidka
pojisténi nemovitosti, domécnosti k hypote¢nim uvérim. TaktéZ si autorka mysli, Ze by

to pfineslo nemaly zisk a posililo komplexnost nabizenych sluZeb.
Motivace zaméstnanci

Pro perfektni souhrn a fungovani celého vnitiniho bankovniho prostfedi je potfeba mit
sehrany tym, ktery odvadi kvalitni praci. Za tuto praci maji byt dostatecné ocenéni. Uvnitf
této banky se zaméstnanci ocenuji finan¢n€, pomoci benefiti, ale 1 vyhlaSenim soutézi.
V tomto ohledu si myslim, Ze si banka vede velmi dobie a svych zaméstnancti si vazi.
Neni mozné ale stdle jen pracovat, je dilezit¢ myslet i na spolecné setkdvani, které by
podle autorky chtélo rozvijet. Nyni v bance funguje setkavani v ramci Prahy pfii
sportovnich akcich, nicméné ostatni zamé&stnanci z pobo€ek nemaji prileZitost k osobnim

setkdnim. Snad jednou ro¢né€ pii novorocnim vecirku. Teambuildingové setkani by
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pracovni vztahy posililo. Autorka se domniva, ze je diilezité pro ispéch podniku mit nejen

spokojené zékazniky, ale také zaméstnance. ZvySuje to prestiz a image celé firmy.
Nabidka produkti a cenova dostupnost

Ve srovnani s konkurenci nabizi banka velmi kvalitni produkty, cenové dostupné, které
jsou pro klienta zajimavé. Nicméné i zde vidi autorka nedostatek napiiklad v nemoznosti
zfidit multiménovy ucet. Klienti banky zfizuji €ty v cizi méné a kazdy z nich mé své
¢islo uctu. Funkce multiménového Uctu je ta, ze ptijde-li klientovi platba v jakékoliv
méng, zaradi se platba do podslozky tohoto jednoho uctu. Neni tedy potieba slozité a

nakladné vedeni n€kolika uctl, které klienty v této bance odrazuje.

2.12.1 Pobocka v Karlovych Varech

V dobé¢ otevieni pobocky v Karlovych Varech se vkladal velky potencidl do fungovani a
obchodnich pftilezitosti v této casti republiky. Tak jak se méni podminky na finan¢nim
trhu, tak se méni i potencial v konkrétnich mistech. Pronajaté prostory musela s velkymi
investicemi piestavét, aby vyhovovaly potiebam banky. V soucasné chvili jsou prostory
banky z vétsi ¢asti nevyuzity. Autorka navrhuje pronajem spodni ¢asti kancelari, které
pfinesou bance Caste¢né vraceni nakladii. Ve spodni ¢asti je kromé kancelaii 1 mistnost
pro mozna Skoleni, ve které je k dispozici 1 projektor. Chod banky by tim nebyl nijak
narusen, pouze by prochazelo vice lidi. Mé&si¢né by se prondjmem Ctyt kancelaii usettily
naklady, které by mohly byt vyuZity k piijeti hypote¢niho specialisty. Zaroven by autorka
doporucovala zfidit kontaktni misto v obchodnim centru Varyada, ptipadné
v obchodnim centru Fontdna. Na pobocce v Karlovych Varech je denné otevieno
maximalné do ptl paté, coZ mnohym z klientli nevyhovuje. Kontaktni misto by slouZilo
k pfijimani Zadosti klientl, zfizovani ucth a jako poradenské misto. Pfineslo by to jisté
do banky vétsi pocet klientt, které pobocka pottebuje. (interni dokumenty spole¢nosti,

2021)
Hypote¢ni specialista

Navrat hypotec¢niho specialisty nelze pfesné ekonomicky vycislit (n€kolikaletd navratnost
nakladii na hypotecni uvér spojend s vyplatou za zprostiedkovani Gvéru externim
spolupracovnikem, migrace klientli vramci refinancovani uvéru v jiné bance,

nepritkaznost, zda diky hypote¢nimu Gvéru byly nabidnuty klientovi v navaznosti i jiné
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produkty) - v kalkulaci (Gspora nékladit) se pokusim o pfiblizny odhad nakladd a vynost

se zavedenim hypotecniho specialisty.

M¢ésicni mzdovy ndklad na hypotecniho specialistu ¢inni 48 857 K¢ plus motivaéni

program Cafeteria 10 000 K¢ za rok.
(48 857 x 12) + 10 000 = 586 284 + 10 000 = 596 284 K¢

Néklady za jeden rok spojené se zavedenim hypotecniho specialisty pocitame jako
mésicni mzdovy naklad vynasobeny dvanacti, ke kterému ptfi¢teme jednorazovych deset

tisic za motivacni program.

Mgsicni plan, ktery by mél hypotecni specialista splnit je v priméru 12 000 000 K¢.
Autorka pocita s tim, ze bude mési¢né€ splnén. Hypotecni plan se sklada ze tfech vyssich
hypotecnich uvért ve vysi 2 500 000 K¢ za hypotecni uvér na stavbu nebo koupi
rodinného domu (mé&sicni trok cca 2 000 K¢) a ze Ctyt nizsich hypotecnich avéri ve vysi
1 125 000 K¢ za hypotecni tvér na koupi a rekonstrukci bytové jednotky (mési¢ni tirok

cca 1 000 K¢).

(3x2000+4x1000)x 12=120 000 K¢ (vydelek pro banku za cely rok spocitame tak,
ze mési¢ni Urok z vysSich hypotecnich Gveri vyndsobime jejich poctem a pticteme
k tomu vynasobeny mesiéni urok z nizsich hypote¢nich Gveéra vynasobeny jejich poctem,

celou zavorku nakonec vynasobime dvanacti)

AcC to vypada, Ze banka na hypotecnim specialistovi nevydélava, bance kazdy novy
hypotecni uvér ptivede nového klienta, ktery méa v podminkéach povinnost zalozit si bézny
ucet a s tim pfichazejici nové produkty jako napt. kontokorent nebo spotiebitelsky uvér,
a to pfinasi dalsi vydeélek bance. (interni dokumenty spole€nosti, 2021)

Najemné

Dal$im problémem pobocky je drahy pronajem prostor, ve kterych se nyni pobocka
nachazi. Ndjemni smlouva je uzavirana na dobu péti let, nyni do roku 2024. V soucasné
dobé mésicni ndjemné ¢ini 400 tisic korun ceskych. Autorka proto navrhuje Gpravu na
dalsi obdobi, pfidani souhlasu s moznosti pronajmuti podzemnich prostor jinému
subjektu. V ptipadé spolecnosti XYZ CZ Karlovy Vary by bylo vhodné zauvazovat o
prondjmu prostor subjektu pohybujicimu se v realitnim prostfedi s podminkou, ze

hypote¢ni ivéry budou nabizeny vyhradné od banky XYZ CZ, nebo finan¢nim poradctim,
ktefi budou taktéZ nabizet produkty banky XYZ CZ.
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Jelikoz jsou podzemni a pfizemni prostory totozné, autorCina kalkulace vypada

nasledovné:
400 000/2 =200 000 K¢

Meésicni holé ndjemné ¢inni 400 tis. K¢ a jelikoz je v podzemnich a ptizemnich prostorech

stejna podlahova plocha, vydélila autorka cely ndjem dvéma.

200 000 x 12 = 2400000 K¢ (mési¢ni ndjemné podzemnich prostor vynasobenych

dvanacti, protoze chceme zjistit kolik by tato ¢astka Cinila za rok)
Za rok by pobocka na svych nékladech usettila 2 400 000 K¢&.
Roc¢ni néklady na provoz pobocky za rok 2020 ¢inily 14 110 000 K¢&.

14 110 000 — 2 400 000 =11 710 000 K¢ (ro¢ni néklady na provoz pobocky, od kterych

jsme odecetli rocni usporu za pronajaté podzemni prostory)

Ro¢ni naklady na provoz by po zavedené zméné pobocku mohly v dalSich letech vyjit na

11 710 000 K¢.

Hruby vynos, ktery za rok 2020 ¢inil 21 300 000 K¢ by se nasledovné mohl jesté zvysit
o potencidlni klienty, kteti by ptichdzeli s doporu¢enim od realitni spolecnosti zadat o

hypotec¢ni tvér. (interni dokumenty spolecnosti, 2021)
Celkova uspora naklada
14 110 000 + 596 284 = 14 706 284 K¢

Abychom se dostali na ¢islo celkovych ro¢nich nékladii za provoz 1 s hypotecnim
specialistou, musime pficist naklady na hypotecniho specialistu za jeden rok, konkrétné

ro¢ni mzdovy néklad obohacen o jednorazovy ptispévek za motivacni program.
14 706 284 — (120 000 + 2 400 000) = 12 186 284 K¢&

K celkové uspote ndklada se dostaneme tak, Ze od celkovych ro¢nich néklad odecteme
soucet rocniho vydélku pro banku (hypotecni specialista) a ro¢niho pronajatého

podzemniho prostoru.

120 000 + 2400 000 = 2 520 000 K¢ (celkova rocni tspora ndklada je rovna souctu
rocniho vydélku banky za hypote¢niho specialistu a ro¢niho pronajatého podzemniho

prostoru).
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Bance by autorka svym ndvrhem ro¢n¢ usettila 2 520 000 K¢. A to predpoklada, ze pocet
hypote¢nich uvérti bude nartistat s ohledem na vystavbu rodinnych domti, zvysujici se
urokové sazby a pokud by byli podnajemniky finan¢ni poradci, ¢i zminovana realitni
spolecnost, piinasi to potencial spoluprace. Autorka ptfedpoklada, Ze ro¢ni pronajem
prostor v ndkupnim centru by ¢inil 420 000 K¢ a néklady na pracovnika 384 000 K¢. Pak

by celkova ro¢ni ispora ¢inila 1 716 000 K¢&. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)
Pocet navstév

Déle autorka doporucuje apelovat na udrZzeni poc¢tu obchodnich schiizek na pobocce
denné na minimalnim poctu pét klienti. V kalendafi bankéit v CRM bylo diive nutné

prokazovat denni navstévnost a sjednavani schiizek. Nyni se pocet schlizek nemonitoruje.

(interni dokumenty spolecnosti, 2021)
Komplexnost

Protoze byla banka oteviena v centru mésta a Karlovy Vary jsou proslulé centrum
lazenstvi v Ceské republice, oéekéava se, e je zde mnoho zahrani¢nich hostil. Velmi &asto
nav§tévuji banku tfimajic cizi bankovky a doufaji v jejich sménu. Ke konci ledna
letosniho roku byla zruSena i pokladni ¢innost na pobocce. Velké mnozstvi hoteliéri
vyuzivalo pokladni ¢innosti pro vlozeni vysoké hotovosti. Pokud naopak chtéli velkou
hotovost vybrat, t€Z byla moznost v oteviraci dobé banky tuto transakci uskutecnit. Nyni
banka sahla po vkladomatech, ale situaci v Karlovych Varech tim nevyfesila, toto misto
v CR je specifické. Klienti jsou zklaméni a piechazeji ke konkurenci, ktera jim tuto

moznost nabizi. (interni dokumenty spole¢nosti, 2022)
Internetové pripojeni

Pti vytizovani spotiebitelského uvéru, hypote¢niho tivéru, kde je potieba dokladat ptijmy
je nezbytné mit internetové pfipojeni. Bankéti maji k dispozici wifi pfipojeni s obménou
hesla kazdy den, aby jej okoli hojné nevyuzivalo. Nicméné pfipojeni nefunguje. Klienti
se tak pti omezené datové nabidce svych operatort dostavaji do prekérni situace. Bankéti
se na karlovarské pobocce doZaduji uz né€kolik let napravy, zatim ale pfipojeni stile

chybi. (interni dokumenty spole¢nosti, 2021)
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Z.aveér

Hlavnim cilem této bakalarské prace byla snaha najit efektivni navrhy feSeni pro
vylepSeni vztahu se zdkaznikem a piivést do banky i nové zdkazniky. Autorka prace
vykonala mnoho navstév na karlovarské pobocce zminéné banky, aby polozenim otazek
klientim, zaméstnancim, i Cloveéku, ktery patii k vedeni banky, zjistila co nejvice
informaci. Prostudovala si materialy poskytnuté bankou, zaroven vyhledala dostupné
materidly na internetu, v knihovné a co nejpodrobnéji se sezndmila s problematikou
tykajici se bankovniho sektoru, naseho a zahrani¢niho finan¢niho trhu. Zaroven zjistila,
ze chod bank se tyka i politické scény, kterd ma zasadni vliv na postaveni mezi ostatnimi
bankami v jednotlivych statech, tak i na celém svété. Uspéch celé firmy tkvi ale v prvni
fadé¢ v udrzeni kroku s konkurenci, budovani davéry s klienty, v kvalitnich sluzbach,
modernizaci internetového prostfedi, v dobré image firmy a v investici v oblasti

propagace.

Autorka prace se v teoretické Casti prace snazila projit materidly, které ziskala pro
vypracovani zavére¢né prace od zalozeni spolecnosti na ¢eském trhu az do soucasnosti.
Prosla si knihy tykajici se tématu CRM, marketingové komunikace a zjistila, ze pro
kazdou takovou spolec¢nost je klicovy zdkaznik a nezabyvala se jen tim, jak klienta ziskat,

ale 1 tim, jak ho udrzet.

V praktické casti autorka predstavila spolecnost, jeji produkty a zabyvala se aktualnim
stavem na karlovarské pobocce. Autorka se zaméfila 1 na vypracovani SWOT analyzy,
ktera odkryla slabé a silné stranky spolecnosti a napomohla k zamysleni, co vSe by se
mohlo zdanlivé zdat ohroZujici, co naopak posilujici uvniti 1 vné spole¢nosti. Zaroven
odkryla, co je ve firmé dulezité posilovat, co naopak je méné dilezit¢ z pohledu
zakaznika. Klicovou soucasti prakticke ¢asti prace se stalo dotaznikové Setfeni pro klienty
této banky, zaroven vSak k osloveni potencialnich klientt, ktefi by mohli ve svém zivoté

udé€lat zménu a zkusit vyuzit sluzeb nové, prosperujici, dravé banky.

V zavéru prace se autorka zabyvala otdzkami n€kolika navrhli opatfeni, které by nejen
celé spolec¢nosti, ale 1 jednotlivé pobocce pomohly k posunu v konkurenceschopnosti na
celém finanénim trhu, tak ale i v pochopeni chodu pobocky v zapadnich Cechach, protoze
je oproti ostatnim pobockdm nestandartni. Klientela v této ¢asti republiky je nejen

narocna, ale i specificka.

54



Autorka by rada poukazala i na fakt, ze bankovnictvi v celém méfitku je velmi dynamické
a reagovat na zmény, zaroven vytvorit dostate¢né¢ moderni prostiedi pro takto velkou
spolecnost je velmi nakladné a slozité. Spolecnost prosla od pocatku vkroenim na nase
uzemi velkymi zménami a je potieba ji stale posouvat kupiedu. Je potieba se ¢asto divat
na cely problém ocima zakaznika, u kterého vSe zacind a také konci. Autorka nabizi
feSeni, ktera vyrazné nezasdhnou do rozpoctu této spolecnosti, protoze v obdobi covidu-
19 jeji vydelky rapidné klesly. Proto je potieba s investicemi tohoto typu postupovat

obezietn¢ a neustale pracovat na udrzeni stavajicich klientd.
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Piiloha A: Dotaznik spokojenosti zakazniki pobocky spole¢nosti XYZ CZ
v Karlovych Varech

SPOLECNOST XYZ CZ

1. Co Vas privedlo do této banky?

4. Mate u této banky sviij hlavni ucet, ktery naplno vyuzivate?

o Ano

5. Navstévujete tuto banku casto?
o Ano

o Ne

6. Vyuzivate pokladnich sluzeb?

o Ano



o Ne

7. Jak jste spokojen/a s bankovni obsluhou v této bance? (oznamkujte jako ve
Skole)

o Ochota

1 2 3 4 5
o Rychlost

1 2 3 4 5

o Pomoc s vyresenim problému

1 2 3 4 5

8. Vyhovuje Vam umisténi této banky?
o Ano

o Ne

9. Je néco, co by mohla tato banka zlepsit (navrhnéte zménu)?

10. Vyhovuje Vam oteviraci doba této banky?
o Velmi vyhovuje
o SpiSe vyhovuje
o Vyhovuje
o SpiSe nevyhovuje

o Velmi nevyhovuje

11. Pokud mate u banky ziizené internetové bankovnictvi, vyhovuje Vam?

o Velmi vyhovuje



o SpiSe vyhovuje
o Vyhovuje
o SpiSe nevyhovuje

o Velmi nevyhovuje

12. Doporucil/a byste tuto banku svym znamym?

o Ano



Piiloha B: Dotaznik pro potencionalni klienty banky XYZ CZ

SPOLECNOST XYZ CZ

1. SlysSeli jste jiz o této bance?
o Ano
o Ne

Pokud ano, odkud?

2. Svéril/a byste své penize pravé této bance?
o Ano
o Ne
3. Dokazal/a byste si predstavit mit u této banky zaloZeny sviij hlavni béZny
ucet?
o Ano
o Ne
4. Pokud jste na predchozi otiazku odpovédéli kladné, ziidili byste si u této
banky béZny ¢i sporici ucet ihned?
o Ano
o Ne, potiebuji si to nejprve promyslet
Pokud ano, ktery z ucta?

5. Jste spokojeni ve své nynéjsi bance, nepiemySlite 0 zméné banky?
o Ano, jsem spokojen/a ve své nynéjsi bance, o zmén¢ banky neuvazuji
o Ne, poohlizim se po nové bance

o Nevim



Abstrakt

Svatkova, K. (2022). Rizeni vztahii se zdkaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku (Bakalafska prace), ZapadocCeskd univerzita v Plzni,

Fakulta ekonomicka, Cesko.

Klicova slova: CRM (fizeni vztaht se zdkazniky), marketingova komunikace, zakaznik,

konkurence, banka

Tato bakalarskd prace se zabyva problematikou \ Rizeni vztahii se zdkaznikem a jeho
vyznam pro posileni konkurenceschopnosti podniku. “ Zdmérem autorky je zanalyzovat
aktudlni stav CRM v bance XYZ CZ a doporucit ekonomicky vyhodna opatieni, kterd by
spoleCnosti prinesla vyssi zisk, nové klienty a zajistila udrzeni stavajicich klientt.
Teoreticka ¢ast bakalaiské prace je sepsana z vybrané odborné literatury. Praktickd ¢ast
bakaldiské prace je vypracovana na zakladé poskytnutych internich dokumentil
spole¢nosti XYZ CZ, dale pak z informaci opatfenych od manazera poboc¢ky v Karlovych
Varech, ze zpracovanych dat dotaznikovych Setfeni a vlastniho pozorovani. V analytické
¢asti je Ctenaf zprvu seznamen s bankou XYZ CZ, nasleduje popis soucasné¢ho stavu
CRM, dale je sestavena SWOT analyza a v zavéru prace se autorka vénuje navrhiim pro

zlepSeni fizeni vztaht se zdkazniky.



Abstract

Svatkova, K. (2022). Customer relationship management and its importance for
strengthening for the competitiveness of the company (Bachelor Thesis). University of

West Bohemia, Faculty of Economics, Czech Republic.

Key words: CRM (Customer Relationship Management), marketing communication,

customer, competition, bank

This bachelor thesis deals with the issue of "Customer Relationship Management and its
importance for strengthening for the competitiveness of the company.” The author's
intention is to analyse the current state of CRM at XYZ CZ bank and to recommend
economically advantageous measures that would bring the company higher profits, new
clients and ensure the retention of existing clients. The theoretical part of the bachelor
thesis is written from selected professional literature. The practical part of the bachelor
thesis is developed on the basis of provided internal documents of the company XYZ CZ,
as well as from the information provided by the manager of the branch in Karlovy Vary,
from the processed data of questionnaire surveys and own observations. In the analytical
part, the reader is first acquainted with the bank XYZ CZ, followed by a description of
the current state of CRM, then is compiled a SWOT analysis and at the end of the work

the author focuses on proposals for improving customer relationship management.
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