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Cilem bakalarské prace je ziskat informace o produktech a
urovni kvality poskytovanych sluzeb jednotlivych
konkurencnich bank s vyuzitim metody Mystery Shopping.
Cilem je ziskané udaje zhodnotit, porovnat a identifikovat
zasadni nedostatky, zejména v procesu poskytovani
sluzeb. Na zakladé zjisténych nedostatkl, navrhnout
doporuceni na odstranéni téchto nedostatkli pro zlepseni
vybranych pobocek . Vysledky budou
porovnany s jejimi konkurenénimi bankami, tzv. bankami
velké ¢tyrky, kterymi jsou

Jednotlivé navstévy Ctyr nejvétSich bank byly provedeny v Praze a v Hradci Kralové.
Celkem probéhlo 8 navstév realizovanych v dopolednich hodinach, ke konci
pracovniho tydne, tedy ve ¢tvrtek nebo v patek, a to na prelomu meésice brfezen duben
roku 2018. Pro ucely Mystery Shoppingu byly stanoveny kritéria a parametry
hodnoceni, na zakladé kterych, byl vypracovan scénar a zaznamovy dokument i
dotaznik. Dotaznik obsahuje 47 otazek rozdélenych do 18 polozek. Tyto polozky
(kritéria hodnoceni) jsou rozdéleny do 6 zakladnich okruh@ hodnoceni. Soucasti
dotazniku jsou otazky otevrené i uzaviené. Vsechny navstévy provadél jeden Mystery
Shopper, ktery postupoval vzdy podle stejného predem pripraveného scénare.
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Bakalarska prace je rozdélena na teoretickou a praktickou

Hradec Kralové ¢ast. Teoreticka €ast popisuje marketingovy vyzkum a
- o _ o Maximum metody Mystery Shoppingu. Prakticka ¢ast je vénovana
S 8| m | T S 8| o |T | moZnych popisu a pozici na trhu konkurenénich firem a vyuziti
OKRUHY HODNOCENI g 5 § S § g S ﬁ o § ‘e'l':°;’¥"‘ Mystery Shoppingu v praxi. Ndsledné je proveden sbér dat,
e 5 e 5 odu vyhodnoceni ziskanych Gdajti, jejich porovnani, a v zavéru
jsou navrzeny kroky na odstranéni zjisténych nedostatki
Orientace v bance a 11 | 13 10 10 12 13 pro zlep3eni vybranych poboéek Ceské spofitelny.
podminky cekani
Prostiedi banky 11 7 9 14 8 14
Zpusob'jednam a chovani 21 19 14 12 23
personalu
Nabidka produktt a sluzeb 10 5 15
Znalosti a dovednosti
. 4 3 4
personalu
Vzhled a image personalu 4 6 4
Celkem body za vSechn , . . . -
okruhy L4 y 54 | 68 40 65 41 61 51 44 Po vyhodnoceni a celkového porovnani bank s pobockou v
Uspésnost hodnoceni . . . . . . . . Praze se u kazalo, ze nejlepsi bankou je Komeréni banka,
v procentech SRe B W1 he | B | wete | Y| EEe || et nejhorsi Ceskoslovenska obchodni banka.

Tabulka: Celkové hodnoceni vsech pobocek bank-zdroj: viastni zpracovani
Po vyvhodnoceni a porovnani bank s pobockou v Hradci
Kralové, byla zvolena za nejlepsi banku opét Komercni
banka, nejhorsi naopak €eska spofitelna.

Pro ucely bakalarské prace byla Ceska spofitelna zvolena za vychozi banku, které byly
detailné popsany jeji hlavni nedostatky a navrhnuty kroky pro zlepSeni jejich pobocek. Je
nutno pfipomenout, Ze nedostatki bylo zjiSténo vice, avsak pro Ucely této prace byly
vybrany ty nejzavaznéjsi. Hlavni nedostatky na obou pobo¢kach Ceské spofitelny byly
zjistény v téchto sledovanych okruzich hodnoceni:

Obé dvé pobocky bank, které v porovnani s ostatnimi
bankami na tom vysly nejhtfe, byly nedostatkové ve

. Nejsou to jediné
identifikované nedostatky, avsak jsou nejvyrazné;jsi.
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Bodové Bodové
Vyzkumné otazky Banka Odpovédi Odpovédi
hodnoceni hodnoceni

Piedstavil/a se obsluhujici pracovnik/ce a podal/a _ NE _I-
zakaznikovi ruku? KB ANO 1 ANO 1
¢soB ANO 1 NE (0]

o, . - . . . o . . . UCB ANO 1 NE 0
Soucasti doporuceni bylo: nova vymalba pobocky, vyzdoba a nakup novych UdrZoval/a oeni kontakt? [ s | ano
pohodlnéjSich sedacek, provést Skoleni pro vSechny své bankovni konzultanty, cusB 2:2 ] 2:3 ]
jednak o zasadach spravného a profesionalniho pfivitani zakaznika, tak i o tom, jaky ucs ANO 1 ANO 1
postoj ke klientovi zaujmout p¥i ukonceni obchodu. Dale vyuzivat marketingového Jalcuyziumnilc hodnot print dojem? m

yborn obie
vyzkumu ke kontrole dodrzovani vSech zasad a opatreni, a predevsim ke kontrole ¢sos V§born& 5 Dobre
b 41 Y H H Y - M M H ’ UCB Vyborné 5 Uspokojivé 2
da|5|h(.) Vy:IOJe,kvallty pOSkytova n,yCh Sluz.eb,, napl:.’pro-stre(il’r,llc,t\”m |‘i|y5ter3,l . S _ o _I_
Shoppingu. Dale, aby se bankovni poradci vice zajimali o prani a potreby zakaznika. KB ANO 1 ANO 1

v - e w P - q e s - pe i o CsoB NE 0 NE
Soucasti doporuceni bylo i pravidelné prokazovani znalosti bankovnich poradcu. = o : - .
napt. formou jednoduchych testd. Pozival/a prodejni argumenty? [ & | awo [ 1 w [ o

KB ANO 1 ANO 1
¢soB NE 0 NE 0
UCB ANO 1 NE 0
KB NE 0 ANO 1
¢soB NE 0 NE 0

Soucasti doporuceni bylo zkraceni doby ¢ekani, kdy vyzkumnik doporucil otevirat
vice pobocek. V pfipadé nedostatku personalu, zvysit kapacitu zaméstnancu. DalSim Jak byste hodnotil/a celkové vystupovani a prezentaci

UCB ANO 1 NE

‘

pracovnika/ce? KB Velmi dobfe 4 Dobie 3
CsoB Uspokojivé 2 Dobfe 3
UCB Velmi dobre 4 Dobie 3

krokem bylo upravit oteviraci dobu, a to od pondéli do patku, otevieno nepretrzité a
stejna pracovni doba v kazdy pracovni den. Stejné jako u jeji prazské pobocky, by

mé&la banka provést skoleni pro viechny své bankovni konzultanty, kde budou fadn& IR i * o
pouceny o zakladnich zasadach spravného a profesionalniho pfivitani a ukonceni ¢so8 ANO 1 ANO 1
v Ve - wr o - o o o .. O UCB ANO 1 ANO 1
obchodu. Zameéstnance vice motivovat, napfriklad prostrednictvim ruznych benefitu Jak byste hodnotil/a Komunikac! pracovnika/ce? & | wweme | 5 | wgeoms | 5 |
Ci jinych odmeén. Dale kontrolovat kvalitu poskytovanych sluzeb, napf. L Uit 5 Vyborng 5
. ~ o o " , G . . . . " CSOB Dobie 3 Vyborné 5
prostrednictvim pruzkumu na spokojenost zakazniku nebo pravidelnych fiktivnich ucB Vgborng 5 Vgborng 5
nakupl. Dale, aby se personal vice zajimal o pfani a potieby zakaznika. Stejné jako o nowal/n T S pomela el * s —T—Z—
° . - opétovné navstévé?
na pobocce v Praze by mély byt znalosti bankovnich poradcu pravidelné csos NE 0 NE 0
- v - Ve o v 7 - v ” - ” 7 UCB ANO 1 NE 0
prokazovany napr. formou jednoduchych testu. Soucasti doporuceni bylo i vice dbat T ———— T 1 wo | 7+ 1 w | o
na lepSi vzhled bankovnich poradct. ke ANO : ANO 1
¢soB NE 0 ANO
UCB ANO 1 NE [0)

Tabulka: Bodové hodnoceni zplsob jedndani a chovani persondlu-zdroj: vlastni zpracovani



