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ABSTRAKT

Cilem bakalarské préace je provedeni marketingového vyzkumu pomoci metody
Mystery Shopping a vyhodnoceni kvality nabizenych sluzeb a pfistup
zaméstnancll ve vybranych bankovnich institucich. Pfinosem bakalafské prace
je zhodnoceni sluzeb na 9 pobockdch vybranych bank pomoci 18 vyzkumnych
rozhovord. Na zékladé ziskanych a zpracovanych dat z vyzkumu bude predlozen
mozny navrh na zlepseni pro jednotlivé banky. Teoreticka ¢ast je zamérena na
kapitoly tykajici se marketingového vyzkumu a Mystery Shoppingu. Prakticka
Cast je vénovana predstaveni jednotlivych bankovnich instituci a jejich postaveni
na trhu. V této ¢asti jsou stanoveny cile vyzkumu a jeho parametry. Dale je zde
predepsan scénar a zaznamovy arch, cozZ je podkladem k realizaci vyzkumu.
Vysledky jsou zaznamendny pomoci tabulek a grafll. Ziskané informace o
nabizenych produktech a sluzbach, a vystupovéni pracovnikli pobocek jsou
porovnany a zpracovany. Na zakladé zpracovanych vysledkd jsou poskytnuta
doporuceni ke zlepseni.

METODOLOGIE

Marketingovy vyzkum, ktery se provadél formou Mystery Shoppingu zkoumal a vyhodnocoval 1,
kvalitu nabizenych sluzeb a pfistup zaméstnanct ve vybranych bankovnich institucich, za které
byly zvoleny €eska spofitelna, UniCredit Bank a Banka CREDITAS. Vyzkum probihal v éervenci
vroce 2020 pomoci dvou vyzkumnik. Navstévy jednotlivych bankovnich instituci byly 3.
uskutec€riovany vzdy v druhé poloviné tydne v odpolednich hodinach, aby byly vysledky co
nejvice ekvivalentni. Za oba vyzkumniky probéhlo celkem 18 navstév ve tfech Ceskych méstech
(hl. m. Praha, Olomouc, Sumperk). Zkoumanou problematikou byla nabidka G¢td pro studenty, 5.

ktefi ¢asto cestuji a zvaZuji odjet na ERASMUS.

ZKOUMANA KRITERIA
Zazemi banky a doba ¢ekanf
Proskoleni bankovnich poradcl a znalost nabidky
Vyhodnost nabidky

CELKOVE VYHODNOCEN{ BANK A POBOCEK

ABSTRACT

The aim of this bachelor's thesis is to conduct marketing research using the
Mystery Shopping method and evaluate the quality of services offered and the
approach of employees in selected banking institutions. The benefit of the
bachelor's thesis is the evaluation of services at 9 branches of selected banks
using 18 research interviews. Based on the data obtained and processed from
the research, a possible proposal for improvement for individual banks will be
presented. The theoretical part is focused on chapters related to marketing
research and Mystery Shopping. The practical part is devoted to the
introduction of individual banking institutions and their position in the market.
This part sets out the goals of the research and its parameters. Furthermore, a
scenario and a record sheet are prescribed here, which is the basis for the
implementation of the research. The results are recorded using tables and
graphs. The information obtained about the offered products and services, and
the performance of branch employees are compared and processed. Based on
the processed results, recommendations for improvement are provided.

Sefazeni Parametry

Mésiéni poplatek za vedeni béZného Gétu

2 Cena poplatki za vybéry z viastnich bankomatd

Bezplatné internetového bankovnictvi

4, MoZnost mobilniho bankovnictvi

Cena poplatki za vybéry z cizich bankomat(

Vybéry v zahraniéi

Vedeni béiného Gétu v cizi méné

6
7. Moznost zfizeni cestovniho pojisténi
8
9

Cena cestovniho pojisténi

Tabulka 3 Sefazeni parametrll bankovnich Géth (zdroj: viastni zpracovéni)

ZAVER
o g Jednotlivé banky jsou na rdznych urovnich ve vSech zkoumanych hlediscich. Bankovni
L instituce se od sebe odliSuji, jak v nabidce produktl a sluzeb, tak i v Grovni profesionality

e ‘ 3 zaméstnanc(.

poeT BODU

CESKA SPORITELNA UNICREDIT BANK BANKA CREDITAS

pogeT 8BoDU

PRAHA oLoMouc SUMPERK

' ¢ UniCredit Bank

300 Nejhtfe hodnocenou bankou ve vyzkumu byla Ceska spofitelna, ktera svym portfoliem
280 nebyla pro studenta atraktivni a byl zde nedostatecné vyskoleny personal. Bankou, ktera
ve vyzkumu dosahla nejlepsiho hodnoceni se stala UniCredit Bank, kterd splriovala vSsechny
stanovené poZzadavky a méla klientsky neprivétivéjSi persondl. Banka CREDITAS
disponovala vySkolenym personalem, ale nabizela pouze zékladni nabidku produkt(, mezi
kterymi nebyla mozZnost si zfidit studentsky ucet.
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