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ANOTACE

Bakalarska prace s ndzvem Hodnoceni sluzeb poskytovanych vybranymi pojistovnami
metodou Mystery shopping se zabyva vyzkumem kvality pojiStovacich sluzeb v Pardubicich
a okoli a také v porovnani s konkurenci na trhu poskytovanych sluzeb. K hodnoceni vysledkii

byla vyuzita metoda Mystery shopping.

Tato prdce je rozdeélena do dvou casti. Prvni cast se zabyva teorii, kde se vysvetluji
zakladni pojmy marketingu, marketingového mixu, pojisteni a marketingového vyzkumu.

Druhda cast je vénovana praktickému vyzkumu.
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ruceni;

TITLE
Evaluation of the services provided by the selected insurance companies by the method of

Mystery Shopping

ANNOTATION

Bachelor thesis entitled The evaluation of services provided by chosen insurance
companies by Mystery Shopping method deals with the research of the quality of insurance
services in Pardubice and its surroundings as well as with comparison and competetion on

the market of provided services. To evaluate the results was used Mystery Shopping method.

This work is divided into two parts. First part deals with the theory, where are explained
the basic concepts of marketing, marketing mix, insurance, marketing research. The second

part is dedicated to the practical research.
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insurance;
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Uvob

Tato bakalarska prace se zabyva vyhodnocenim sluzeb poskytovanymi pojistovnami
metodou Mystery shopping. Hlavnim dtvodem pro vybér tohoto tématu je zajem autorky
0 danou problematiku na trhu. Zkoumanym trhem je pojistovaci trh, z divodu aktuélnosti
a vyuzivanosti dané¢ho trhu. Tato prace se zaméfuje na vyzkum nabizenych sluzeb na trhu
v Pardubicich a okoli. Porovnavana je konkrétni pojistovna v konkrétnim mésté, vuci
konkurenci na trhu, ve kterém ptsobi. Zkoumanou pobodkou je CSOB pojistovna
v Pardubicich a okoli. V Pardubicich budou zkoumany dvé pobocky, a to na Masarykoveé
namésti a v Polabinach. Dale budou analyzovany pobotky CSOB v Laznich Bohdaneg,

Hradci Kralové a Chrudimi, kde fiktivni zdkaznik bude pozadovat povinné ruceni.

Tato prace se déli na dvé Casti. V prvni Casti se autorka vénuje vymezenim zékladnich
pojmu, které jsou nezbytné pro to, aby Ctenai této prace dané problematice porozumél.
Dulezitymi pojmy jsou marketingovy vyzkum, marketing, mystery shopping, pojistovna
a pojisténi.

V druhé ¢asti se autorka prace zaméfuje na praktickou ¢ast, kde fiktivni zdkaznik provadi
marketingovy vyzkum a analyzuje polohu pojistovny, exteriér, interiér, dress code, chovani
pracovnika pojistovny, cross-sell a také hodnoti ukonceni rozhovoru. Postup, podle kterého
postupuje fiktivni zakaznik je sestaven pifedem a mystery shopper podle n&j postupuje na
konkrétnich schliizkach. Vysledky daného vyzkumu jsou zaznamendvany do piedem

sestaveného dotazniku, ktery slouzi k porovnani danych pobocek pojistoven.

Cilem této bakalaiské prace je posoudit kvalitu pojist'ovacich sluzeb vybranych

pojistoven.
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1 MARKETING

Marketing je fizeny a spolecensky proces, kterym nejen skupiny, ale i jednotlivci ziskavaji
to, co vdanou chvili potiebuji, prostiednictvim tvorby, nabidky a smény hodnotovych

produkt s témi ostatnimi.

Diky internetu a take modernim technologiim dochazi kvelice napjaté situaci na
konkurenénim trhu — i velci dodavatelé se obavaji malych konkurentd. Malé podniky by bez
pomoci internetu ve vétsing nepiesahly hranice regionu. Marketing v daném prostredi ziskdva
naprosto unikatni pozici a jeho vyznam neustéle roste. | v dnes$ni dobé mezi mensimi ¢eskymi
firmami lze nalézt UspéSné podnikatele, ktefi se pravé diky moznostem modernich,

informac¢nich a komunikacnich technologii prosadili ve svétové konkurenci.[1]

Marketing bychom v modernim pojeti méli chapat ne jako ,,ptesvédéit a prodat®, ale jako

uspokojovani potfeb zakaznika.
1.1 Marketingové etapy

V soucéasné dob¢ se v praxi muzeme setkat se tiemi zdkladnimi cestami marketingu:

— Historicky marketing
— Kilasicky marketing

— Moderni marketing

1.2 Historicky marketing

. Historicky marketing v porovnani s modernim marketingem nema nic spole¢ného.
Orientované firmy pfece nevyrabé&ji to, co po nich vyZaduje trh, ale to, co umi vyrobit. Proto
sve vyrobky neprodavaji za trzni cenu, ale za cenu nakladové kalkulovanou. Tyto podniky
nelze povazovat za marketingové orientované, a pokud dosud nezkrachovali, hrozi jim toto

riziko kazdy den.

Ptesn¢ takto v dne$ni dobé funguji nékteré vyrobni primyslové podniky i u nés. Vétsing

z nich se bud’ podafila jimi zvolena cesta, v piipad¢ ze ne, zkrachovaly.

-12 -



1.3 Kilasicky marketing

Pojeti klasického marketingu miizeme najit ve vSech marketingovych ucebnicich. Jeho
zékladem, takzvanou patefi, je marketingovy mix, tedy 4P. Marketingovy mix je velice
znamy a hodné pouzivany. Jedna se o Product — produkt, Price — cenu, Place — misto
a Promotion — propagaci. Podle tohoto marketingového modelu dnes funguje obrovskeé

mnozstvi firem.

1.4 Moderni marketing

Nejnovéjsi, tzv. moderni marketing, se zac¢al uplatiovat v poslednich desetiletich a posunul
marketingove mysleni o krok dal. Pouziva se tzv. vztahovy marketing, ktery se oproti

klasickému marketingu vyznacuje siln&jsi orientaci na konkrétni zakazniky [2].
Moderni marketingové pojeti Ize shrnout do tzv. 3 C:

— Customer benefits — prospéch pro zakaznika
— Total Customer Cost — celkoveé naklady spojeni s ndkupem

— Convenience — pohodli zakaznika

-13-



2 MARKETINGOVY VYZKUM VE SLUZBACH

Soucasti procesu marketingového ftizeni v podniku je také marketingovy vyzkum, tedy
I podniku poskytujici sluzby. Sam o sob&é marketingovy vyzkum bez vazby na ostatni
marketingové ¢innosti by nemél smysl, ale plati to i opac¢né, kdy si bez marketingoveho
vyzkumu nelze piedstavit tspéSné marketingové fizeni. Cilem marketingového fizeni je

uspokojit zaméry a cile podniku tim, Zze budou uspokojeny pozadavky zakaznikda.

Manazeti v daném podniku potfebuji konkrétni informaci, aby mohli provadét pldnovani,
kontrolu, implementaci a marketingovou analyzu. Potieba po informacich roste a s postupem
Casu i s tim, jak rychle se vyvijeji technologie, roste i jejich nabidka. Pfesto podniky nejsou
spokojeny, protoZze nemaji dostatek sprdvnych informaci. Marketingovy vyzkum si nebral
zietel dlouhou dobu. Jako vysvétleni, pro¢ se tak uziteCny a v podstaté zdkladni nastroj
nepouZzival, bylo uvedeno napiiklad to, ze podniky, které produkuji n¢jaké sluzby, jsou velice
malé a vtom piipadé si nemizou dovolit marketingovy vyzkum nebo maji svij okruh
zékaznikli a moc dobfe znaji jejich potieby.

Marketingovy vyzkum je tedy chapan jako specifickd soucast marketingového
informacniho systému.

Marketingovy vyzkum muzeme také definovat jako spojeni firmy poskytujici sluzby
s trhem prostiednictvim informaci. Informace jsou systematicky ziskavany, analyzovany a
jejich interpretace slouzi jak pro fizeni marketingovych ¢innosti firmy, tak pro fizeni firmy

samotne [3].
Vyzkum tcastnikt trhu:

Poznani novych zakazniki — klientd pro firmu znamend veliké plus, protoze pravé oni
nabizeji organizacim nové a zajimavé pfilezitosti a moznosti. Pfedmétem vyzkumu

Vv organizacich miize byt znalost zdkaznika, chovani zakaznika a spokojenost zdkaznika.

2.1 Znalost zakaznika

Odpovidaji na jednoduché otazky, kdo jsou a kdo by mohli byt nasi klienti, pfi tom se
pouZiva sociodemograficka charakteristika (napf.: v€k, pohlavi, vzdélani atd.), jaka je jejich

Zivotni situace, jaky maji Zivotni styl, jaka je jejich hodnotova orientace.

-14 -



2.2 Chovani zakaznika

Na podniku lezi také odpovédnost, aby mohl pochopit, co si pieje konkrétni zakaznik,
a také proc si to pieje. V moment¢, kdy nastava otazka, co si pieje, jak zdkaznik — klient, tak i
podnik zkouma, jaké sluzby upfednostiiuje, jestli kvalitu, charakter misto a frekvenci
poskytovani. Potom nastava dal$i otazka, pro¢ si to pieje? Hledaji se duvody, které vedou

K vybéru urcité sluzby [4].

2.3 Spokojenost zakaznika

V porovnani s minulosti nabyva v soucasné dobé stale vétsi vyznam spokojenost zakaznika

a stava se ¢asto rozhodujicim faktorem, aby se dana organizace stala aspéSnou.
Kazdy podnik se neustale snaZi byt inovativni a mit vZdy spokojeného zédkaznika, protozZe
spokojeny zékaznik se vZdy vraci [5].
Spokojenost zadkaznika zahrnuje:
— Image
— Ocekavani zakaznika
— Vnimani kvality sluzby
— Vnimani hodnoty sluzby

— Loajalita zakaznika

-15-



3 MYSTERY SHOPPING

Mystery shopping se mtze pielozit jako tajny nakup. Jednd se o specifickou metodu
kvalitativniho vyzkumu, ktery spada pod management kvality. Jejich cilem je ziskat co
nejvice informaci o vyrobcich a o kvalité¢ sluzeb nejen konkurenénich produktd, ale
i vlastnich vyrobku. Nejcastéji se vyuzivaji v hotelnictvi, maloobchodu a gastronomii, ale
prakticky ji Ize vyuZit kdekoliv.

Podstatou mystery shoppingu je to, Ze posilaji pracovnikim neznamou osobu na
konkrétni pracovisté. Tato osoba se Vv oblasti sluzeb nazyvad mystery shopper. DalSim
typem mystery shoppingu je osoba nazyvana mystery guest, ktera vystupuje jako bézny
zakaznik, ktery nakupuje, pté se, objednéava, nebo se muze n&jakym zpisobem informovat
0 aktivitdich prodejny. Tato osoba muze mit za ukol uméle vytvofit pro personal
nepravdépodobné situace. Po dokonceni tohoto zkoumani je mystery shopperovi piedan
formula¥, kde musi odpovédét na otazky, které se tykaji jeho navstévy Vv provozovné.
Nékdy je také pouzivan zvukovy nebo obrazovy zadznam jeho navstévy na provozovne.

Mystery shopping mutze zahrnovat jednoducha pozorovani v oblasti prodeje nebo
v oblasti poskytovani sluzeb, ktery je pifesné zaméfen na presnost a jasnost informaéniho
systému, ¢ekaci dobu, dobu vyfizeni, upoutani zakaznika, stav vybaveni, které pouZivaji
a v neposledni fad¢ také standardy spolecnosti, které by se mély dodrzovat [6].

Mystery shopping se miize tykat:

— vlastni organizace zadavatele
— spolupracujicich agenti napft. prodejci, distributorti, nezavislych financnich
konzultantii a poradct atd.

— konkurentu

3.1 Techniky Mystery shopping mohou zahrnovat

— mystery pozorovani

— mystery navstévy

— mystery calling

— mystery maily ¢i faxy

— mystery navstévy webovych stranek
— mystery delivery

— mystery flying
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— mystery s realnymi zakazniky
— B2B mystery
— Mystery audit

Rada firem zatfadila Mystery shopping do nabidky standardné poskytovanych sluzeb,
aby mohla uspokojit potteby svych klientii. Mystery shopping by se m¢l vyuzivat pro to,
aby zvysil konkurenceschopnost, pro zlepSeni prodejnich dovednosti, a také, aby zvysil
prodej, a tedy i rust zisku a trzni hodnoty firmy.

Cilem mystery shoppingu je to, Ze dany subjekt, ktery je zkouman, neni obeznamen
o tom, ze probihd zkoumani, jelikoz by tato skute¢nost mohla zménit jeho chovani a tim
znehodnotit vysledek studia. V piipadé¢, ze mystery shopping je podan na profesionalni
arovni a dodrzuje prava zkoumaného subjektu, je poté opravnén vykonavat tuto ¢innost.
V piipadé provadéni mystery shoppingu je potieba dbat a zajistit to, aby ziskané
informace nevedly ktomu, ze zkoumany subjekt bude poskozen ¢i znevyhodnény.
Mystery shopping vzdy zodpovida za ochranu osobnich tdaji.

Pti této Cinnosti se vytvaii bezpecnostni zaruka, a to v piipadé¢ klienta, kdy je vyuzita
vyzkumna agentura, a tim jsou zabezpeCeny osobni udaje, aby nebyly zneuzity
neopravnénymi subjekty. Mystery shopping nesmi byt pouzit jako podpora distribuce ¢i
prodeje ani pro zjisténi spotiebitelské poptavky ¢i sluzby. Jeho vysledek nesmi byt vyuzit
k potrestani ¢i vypovédi zaméstnanct. Pfi vyuziti jakéhokoliv scénafe v mystery
shoppingu je potieba dbat na to, aby bylo zabezpeceno, Ze dotazovani nejsou tazani na
jakoukoli zélezitost, ktera neni v rozporu se zakonem, natoZ aby v nich byla vyvolana
psychicka obava o jejich bezpecnost.

V ptipadé, ze se provadi mystery shopping pro organizaci zadavatele, je potieba
obeznamit agenturu zadavatele o povinnosti zaméstnance, jehoZ se studie tyka, a také
jeho organizace [7].

Oznémeni musi obsahovat:

— Jaké jsou cile a obecné zaméteni studia
— 'V jakém obdobi se studie kona
— Zdali budou ziskana data o dotazovanych, identifikovatelna nebo ne
— Sdéleni, ze nedojde k zadnym ztratdm v piijmech, vyplyvajicim z Casu
straveného pii dotazovani.
Ditlezitym faktorem pii provadéni mystery shoppingu v konkuren¢ni nebo jiné organizaci

je ten, aby Casové a ostatni pozadavky byly, pokud mozno zminimalizované, a drZely se na
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ucelné urovni. Pfi této studii je potfeba vést toto zkoumani tak, aby bylo zajiSténo, zda nebude
vyrazné znevyhodnéno postaveni dotazovanych osob ¢i jejich organizaci. PfedevSim se toto

tyka  OSVC, pro tyto osoby miZe rozhovor znamenat i ztritu pendz.
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4 POJISTENI

Ekonomicky subjekt ma vzdy dvé moznosti, jak se vyrovnat s nahodilymi udalostmi.
V momenté, kdy nastanou takové udalosti, mohou takovou situaci kryt bud’ z vlastnich
zdrojii, nebo muze vstoupit pojisténi. Pojisténi nam nezarucuje, Ze se nadm v Zivot¢ nemiize
nic stat, ale v piipadé nahodilé udalosti nam zarucuje finanéni nahradu.

V jednotlivych pfipadech pojem potieby znamena, ze jde o:

a) Potieby, které jsou penézné ocenitelné nelze bezprostiedné penézné vypocitat, kdezto
kontokorentni, které Ize ptimo penézn¢ vypoditat.

b) U téchto pfipada plati, Ze pro jednotlivce je velice problematické odhadnout, zda
dojde k nahodilé udalosti, a jak velké se tyto ptislusné potieby vytvoii, ale v celku je
moZnost odhadnout, jak se vyskytla ndhodna udalost a jeji rozsah pomoci statistickych
poctu.

Pod pojmem pojistny fond se rozumi penézni rezervni fond, ktery se tvofi a rozd€luje na

zékladné tzv. pojistné metody.

Tvorba a rozdélovani penézniho rezervniho fondu mé sva specifika, jak pti tvorbé tohoto

fondu, tak 1 pfi jeho rozdélovani.

V momenté, kdy vznika tvorba daného fondu, je tvorba rezervniho fondu zaloZena na
skute¢nostech, zda se zde podili vSechny zGcastnéné subjekty. Velikost ptispévki
jednotlivych subjekti do pojistného fondu se odviji od velikosti rizika. Pfi tvorbé fondu neni
vibec dualezita velikost prispévku jednotlivych subjektt, ale velikost celkové vytvorené

rezervy, ktera ma byt dostacujici, aby mohla pokryt nastalou nahodnou poticbu [8].

Pomoci pojisténi dochazi k vyrovnavani rizika v ramci zacastnénych na pojisténi.

4.1 Vyvoj pojisténi

Prvni Givahy o tom, zda je pojisténi dobra volba, jsou velice staré. Kolem roku 2000 p. n. I.
byly spojeny piedevsim s krytim ztrat, a to pfedevsim s krytim vydaji na pohiby. To také
souviselo s tim, Ze se tehdy piepravovalo veliké mnoZstvi zboZzi pomoci karavanu, coz

znamenalo, Ze se lidé snaZili kryt ztraty majitelt karavant pii naplanované cesté. V této dobé

bylo velice tézké odlisit pojistovaci ¢innost od Cinnosti charitativni a podptirné.

Pro druhou polovinu 18. stoleti zacinaji vznikat pojistovny, a to predevsim v podobé

vzijemnych pojistoven. Prvni vzdjemna pojistovna na tzemi Ceské republiky vznikla v roce
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1827. Hlavnimi pojisténimi, kterymi se zabyvali, bylo pozarni pojisténi, pojisténi namoini
a zivotni pojisténi (coz znamenalo Kryti rizika amrti).
Se zpozdénim se pojisténi utvarelo ve vnitrozemskych statech, ale nejdiive se rozsifovalo

v ptimoftskych statech Evropy.

Od pocatku 19. stoleti pojisténi zacalo mit silnou oporu a zacalo pofadné fungovat. Tehdy
bylo pro pojisténi typické, ze se stavalo pfedmétem podnikani. Byl to uzite¢ny druh obchodni
¢innosti. Pojisténi se zacalo prosazovat i v SirSich vrstvach a pomémé rychle se zacalo
rozvijet. Pojisténi nabralo tu spravnou rychlost proto, aby v budoucnu néco znamenalo.
Zacalo je rozSifovat nejen pojisténi jako jednotliva slozka, ale zaCaly se prosazovat i rizné
druhy pojisténi i piesto, Ze byly neustéle poptavany pouze tii typy klasickych pojisténi, a to
predev§im ndmotni, pozarni a zivotni pojiSténi.

Od konce 19. stoleti se postupné zacalo ukazovat, ze staty zacCaly urCitym zplisobem

zasahovat do pojistovnictvi. Ty se projevovaly ve dvou smérech:

— Zacalo postupné dochazet ke vzniku a uplatnéni socialniho pojisténi
v jednotlivych zemich
— Dochéazi k tomu, Ze se zacalo regulovat komer¢ni pojisténi
V roce 1991 byl vyddn Zakon o pojistovnictvi, kdy zacaly vznikat nové pojistovny.
S postupem ¢asu doslo k obnoveni pojistného trhu, na kterém putisobi fada pojistoven, které

nabizi Sirokou 8kalu raznych pojistnych produktu.

V prabéhu 90. let 20. stoleti se situace na trhu v oblasti pojistovnictvi vyznamné ménila.
Z&lezelo predevsim na tom, zda nastavaly ekonomické zmény, zmény ve vyznamu pojisténi
v ekonomice ¢i legislativnimi zménami. Nekteré pojistovny byly nuceny z ekonomickych

divodu svou ¢innost ukoncit [9].
4.2  Clenéni pojisténi
Pojisténi se Cleni podle financovani na dva systémy:
1. Socialni pojisténi
— Je to rozhodnuti statu, nebot’ o jeho rozsahu rozhoduje dany stat. Tyka se

uhrady tzv. socialnich rizik a spada pod povinné pojisténi.
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2. Komeréni pojisténi (soukromé)
— Toto pojisténi kryje rizika ekonomickych subjekti, a to ptredevSim
ekonomickych a pravnickych osob, pfevazné v souvislosti na jejich potieby
a rozhodnuti (vyjimkou jsou n€ktera povinna pojisténi).

Z hlediska pravniho pojisténi se dale ¢leni na:

1. Dobrovolné pojisténi
— Zde se sjedndva mezi pojistnikem a pojistitelem prostfednictvim pojistné
smlouvy. Iniciatorem pfi rozhodovani je pojistnik.
Povinné pojisténi:
1. Povinné smluvni
— Pro dané subjekty je uréena v pravnim ptedpise povinnost sjednani pojistné
smlouvy.
2. Zakonné pojisténi
— Tato povinna pojisténi pro prislusné subjekty vyplyvaji ze zakona
(z pravniho pfedpisu vyplyva povinnost platit pojistné v dané vysi, ve

vymezené instituci a ve vymezenych terminech) [10].

4.3 Socialni pojisténi

V tomto pojisténi jsou predev§im kryta rizika socialniho charakteru a z toho vyplyvajici

potieby. Tyto potieby vyplyvaji z realizace socialnich rizik, kam patii:

— Potieby zdravotni péce

— Potteby v zavislosti v nezaméstnanosti

— Potieby v souvislosti s dlouhodobou a kratkodobou pracovni neschopnosti
atd.

Socidalni rizika jsou Vv jednotlivych statech v rizném rozsahu zaélenéna do socidlniho

pojisténi, také pojisténi povazované za pojisténi povinné. Typickou formou financovani jsou

pro socialni pojisténi pfispévky od zaméstnavatelli, ptispévky jednotlivych pojisténych

(zaméstnanct) nebo dotace od statu [11].

4.4 Zdravotni pojiSténi

a) Smluvni — dochazi k prodeji a poskytovani sluzeb mezi pojistnikem (klientem)

a soukromym zdravotnickym zafizenim.
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b) Povinné — zde zarucuje stat zdravotni péci pro vSechny obyvatele.
Zajimavosti je, ze pro pojistovny nejsou vyhodni klienti, za které plati pojistné stat. Zavisi
to jednak na velikosti pfijmu pro jednotlivé pojisténé, ale také na velikosti jejich vydaju.
Napftiklad u starSich osob 60 let jsou naklady 3krat az 4krat vyssi nez primérné naklady na

osobu.
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5 ZIVOTNI A NEZIVOTNI POJISTENI

Zivotni a neZivotni pojisténi jsou pojisténi, kterd kryji vedkera Zivotni a nezivotni rizika.
Pokud se hovoii o zivotnim poji$téni, jedna se pifedevsim o zabezpeceni ztraty zivota. Tento
druh pojisténi kryje riziko a nasledky, do kterych by se mohl kazdy z nas dostat. Ve chvili,
pokud se hovofi 0 nezivotnim pojisténi, jedna se o pojisténi véci, které by nemuselo nikdy

nastat.

5.1 Zivotni poji§téni

Toto pojisténi piedev§im kryje ztratu lidského Zivota. V piipadé pojistné udalosti se
uplatiiuje pojistné plnéni, které piebira obmySlend osoba. Neni Zadna tabulka, ktera by
ur¢ovala hodnotu lidského Zivota, nebot’ se takova Skoda urcuje podle charakteristiky klienta.

Velikost pojistné ¢astky nelze jednoduse ohodnaotit.

5.2 Charakteristika Zivotniho pojiSténi
V zivotnim pojisténi mizeme zabezpecit dva hlavni faktory, a to:

— Riziko smrti

— Riziko doZiti
V modernim pojisténi kromé téchto dvou zakladnich kryti, jako je riziko smrti a riziko
doziti, se zacaly kombinovat v ramci produktu Zivotniho pojisténi dal$i rizika nezivotniho

charakteru, jako je invalidita, Uraz, pracovni neschopnost, vazné nemoci atd.

Nejvétsi vyznam pro kryti rizika imrti v ndvaznosti na kryti finan¢nich potieb rodiny se
daval na Zivitele rodiny. | kdyZ je kryti ztraty Zivota nezbytnou soucasti zivotniho pojisténi, je
dnes vétsi vyznam prikladan k tomu, aby bylo v Zivotnim pojisténi zahrnuto riziko doziti.
Dnes se pojistovny snazi zivotni pojisténi pouzit jako néstroj, ktery pokryje potieby lidi ve
stafi. V ramci zivotniho pojisténi vedle vlastniho kryti rizik zastava i funkci uspornou, jelikoz
sjednanim urcité velikosti pojistné ¢astky zvolené pojistnikem mize byt chadpéano jako spofici
a investi¢ni nastroj. Navic je vyhodou, ze tato investi¢ni strategie muze byt podporovana ze
strany statu, a to v uplatnéni danovych vyhod pro pojistnika v ptipad¢ sjednani Zivotniho
pojisténi.[12]

Zivotni pojisténi je slozeno ze dvou slozek, a to z rizikového pojistného a rezervotvorného
pojistneho. Jelikoz Zivotni pojisténi uritym zptisobem reaguje na inflaci a zivotni pojisténi je
sjednano na delSi Casovy horizont, pojistovny vtomto sméru berou zietel a provadéji
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kazdoro¢ni valorizaci, takze svym klientim nabizeji i moZnost zvySovani pojistné ¢astky, a to

odpovidajici kazdoroéni mife inflace [13].

5.3 Struktura ceny Zivotniho pojiSténi

— Rizikova sloZka pojistného
— Rezervotvorna slozka pojistneho
— Kalkulované spravni néklady
V Zivotnim pojisténi pojistnik plati za pojistnou ochranu, muze byt v pojistné smlouvé

sjednano jako:

— Jednorazové pojistné — toto pojistné je zaplaceno pfi sjednani pojistné ochrany a je
zaplaceno najednou.

— Bé&zné pojistné — je frekvence placeni opakované, vzdy je dohodnuta na zacatku
pojistné smlouvy (mésicné, Ctvrtletné, pololetng, rocné).

Netto pojistného v Zivotnim pojisténi zavisi na nasledujicich faktorech:

1. Velikost sjednané pojistné ¢astky
2. Urovei technické urokové miry
3. Ohodnoceni rizika — pravdépodobnostni Gmrti
Pojistnik si nastavuje Vv zivotnim pojisténi velikost pojistné ¢astky, na kterou bude
pojistény (pievazné na to ma vliv financni moznosti a zaméry klienta).
Nejvice se pfihlizi na faktory, které mohou ovlivnit pravdépodobnost smrti. Mezi tyto
aspekty se fadi vek klienta, délka pojistné doby a pohlavi (jsou urcité rozdily mezi umrtnosti
7en a muzd). Umrtnost Zen se vyviji pozitivngji, proto pojistovny obvykle kalkuluji Zivotni

pojisténi nizsi hodnoty pro Zeny nez pro muze, zdravotni stav apod.

5.4 Zakladni podoby Zivotniho pojiSténi

Zivotni pojisténi se tyka prevazné kryti pouze dvou rizik, nicméné v ramci Zivotniho
pojisténi je kryti téchto zakladnich rizik v kombinaci s riznymi podobami, a proto existuje

fada druht a podob Zivotniho pojisténi [14].
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Zakladni rozdéleni:

1. Pojisténi pro ptipad amrti

Castka, ktera je sjednana v tomto poji§téni pro piipad smrti, v piipadé realizace tohoto
rizika, je tato ¢astka vyplacena osob¢, kterou urcil pojistnik neboli obmyslena osoba.

2. Pojisténi pro piipad doziti

Zakladnim principem tohoto pojiSténi je forma obdobnd spofeni, jde o tzv. vytvoreni
uspor. V momenté, kdy klient dozije do konce trvani pojistné smlouvy, bude mu
vyplacena sjednana pojistna ¢astka.

3. SmiSené Zivotni pojisténi

Jedna se 0 kombinaci pojisténi pro piipad smrti a pojisténi pro ptipad doziti.

4. Modifikované podoby smiSeného zivotniho pojisténi

Potieby potencidlnich pojisténych piiméely pojistovny reagovat a vytvofit smiSené zivotni

pojisténi a ptizplsobit pojisténi jejich potiebam [15].
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5.5 Nezivotni pojisténi

Nezivotni pojisténi se zaméiuje na zabezpeceni ohrozujici zdravi, rizika vyvolavajici pfimé
vécné Skody, anebo rizika, které zpusobuji financni ztraty. Tato pojisténi se mohou i

vzajemn¢ kombinovat.

W 4

5.6 Charakteristika neZivotniho pojiStén

Nezivotni pojisténi obsahuje n€kolik oblasti pojisténi:

Nezivotni pojisténi osob (irazové pojisténi, nemocenské pojisténi)
— Pojisténi majetkova

— Pojisténi odpoveédnosti

— Pojisténi pravni ochrany

— Cestovni pojisténi

5.7 Urazové pojisténi

Zabezpecuje nejen kratkodobé, ale i dlouhodobe dopady v piipadé nahodilych situaci,
a to vdisledku trazu bud piechodném, trvalém télesném poskozeni, nebo smrti.
V pojistovnictvi byva charakterizovan raz piisobenim zevnich sil, vysokych teplot, mrazu,
zafenim a jedu, které maji za nasledek télesné poSkozeni nebo dokonce i1 umrti pojisténého.
Pojistovny uplatiuji v souvislosti s irazem vyluky z pojistného plnéni, naptiklad vyhiezla
ploténka nebo v souvislosti s pokusem o sebevrazdu, anebo pokud hral v pojistné udalosti

u pojisténého velky vliv alkohol ¢i drogy atd. [16].

5.8 Nemocenské pojiSténi

K zékladnimu povinnému vseobecnému pojisténi je toto formou dopliku, a to ztoho
divodu, Ze ne vSechny 1é¢ebné divody jsou zahrnuty do povinného pojisténi. Jednotlivec tak
ma moznost vyuZit vyssiho rozsahu kryti 1ékaiskych sluzeb. Patii mezi né tato pfipojisténi:
pojisténi 1lécebnych vyloh (kryje ndklady léceni v zahranici), pojisténi nadstandardniho
vybaveni po dobu léeni vnemocnici, pojiSténi vaznych onemocnéni, pojisténi

stomatologickych vykoni atd.
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5.9 Havarijni pojisténi (KASKO Pojisténi)

Zabezpecuje Skody zptisobené na motorovém vozidle, a to uz v ptipadé, ze fidic¢ zcela nebo
castecné ovlivnil 1 neovlivnil nehodu. Toto pojisténi je postaveno na riziku havarie, nicméné
kryje riziko Zivlu, rizika odcizeni, rizika vandalizmu, pojisténi asisten¢nich sluzeb aj. Velikost
pojistného zavisi predevsim na nékolika skuteCnostech: a) velikost spolu i¢asti b) potizovaci
cena vozidla, ¢) typ vozidla, d) staii vozidla, e) vek fidiCe, f) uzemni platnost pojisténi, g)

vvvvvv

bezeskodny pribéeh pojistnika, tedy bonusy a malusy.

5.10 Pojisténi majetku

Kryti rizik, pfi kterych dochazi ke Skodam na majetku a to: poskozeni, ztrata vécnych
hodnot, zniCeni, finan¢ni ztraty. Rozsah rizik vyplyvd vramci zabezpeCeni majetku
z konstrukce pojisténi, a to muze byt uplatnéno jako pojisténi kryjici uréené riziko (pozarni
pojisténi), pojisténi, které kryje hned nekolik vyjmenovanych rizik (pojisténi FLEXA, které
zahrnuje kryti poZaru, vybuchu, tderu blesku), pojisténi all risks.

Jak uz zndzvu vyplyva, je to pojisténi, které kryje veSkera rizika (byvaji uplatnény
vyluky). Pfi sjednani majetkového pojisténi je mozné vyuzit ve Skodovych forméch pojisténi.
NejcCastéji se vyuzivaji pojiSténi na casovou hodnotu a pojisténi na novou hodnotu. Pti

sjednani majetkového pojisténi je mozné vyuzit ve Skodovych formach pojisténi [17].
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6 POJISTOVNICTVI

Pojistovnictvi je odvétvi, které zabezpeCuje a eliminuje rizika ovlivitujici ¢innost lidi.
V Ceské republice se chape pojistovnictvi jako odvétvi ekonomiky, které se zabyva
pojistovanim, zajiStovanim a zprostiedkovanim v oblasti komercnich subjekt. Regulace
pojistoven provadi statni organ, ktery dohlizi na dodrzovani spravného podnikani v oblasti
pojisténi. DalSim pfedmétem podnikani je fizeni pojiStoven, tvorba technické rezervy,

informacni soustava apod.

V jednotlivych zemich existuji instituce, jejichz ucelem je organizovani vzajemné
spoluprace pojistoven, ktera je nazyvana asociace pojistoven. V fadé¢ zemi zahrnuje kromé
komer¢niho pojisStovnictvi také instituce, které se zabyvaji povinnym zdravotnim pojiSténim,
rovné€z pojistovny socidlni. Jednotlivé zemé& uplatiuji individudlni piistup k pojmim
pojistovnictvi z hlediska zahrnovani instituci do tohoto odvétvi [18].

Instituce, které se zahrnuji pod pojem pojistovnictvi:

— Pojistovny a zajistovny

— Statni dozor nad pojistovnictvim

— Asociace pojistoven

— Pojistovaci zprostiedkovatele

— Finanéni instituce zabyvajici se pojistovnictvim vedle pojistoven (napiiklad banky)

— Poradenské a ostatni firmy v oblasti pojistovnictvi

6.1 PojiStovny

Pojistovna je finan¢ni instituce, ktera ptebird rizika a produkuje pojistné produkty. Je
pravnim subjektem a ma opravnéni vykonavat pojistovaci Cinnost. Podle zamétfeni se
pojistovny déli na:

— Univerzalni pojisStovny — jsou to pojistovny, které pojistuji vSechny druhy rizik

a mohou provozovat také zajisténi.

— Zivotni pojistovny — tyto pojistovny se zabyvaji provozovanim pouze Zivotnich druhu

pojisténi.

— NeZivotni pojistovny — tyto pojistovny se zaméfuji pouze na provozovani nezivotnich

druhu pojisténi.
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— Specializované pojistovny — tyto pojistovny se zamétuji na urcity druh nebo odvétvi
pojisténi, bud’ na pojistovani urcitych rizik, pojisténi pravni ochrany nebo tvérovych
pojisténi. Mezi né patii taktéz i1 zajiStovny, tedy instituce, které se zabyvaji
provozovanim zajisténi.

Pojistovnictvi se 1i§i zaméfenim, velikosti a organizacni formou. Ve vétSiné zemi je velké
mnozstvi instituci, které provozuji pojisténi, a to i piesto, ze velké mnozstvi operaci provadi
pouze n¢kolik velkych pojistovacich instituci. Nicméné na standardnim evropském trhu

ovlada asi ¥ pojistného trhu pét nejvétsich pojistoven.

Na trhu existuje také tzv. kaptivni pojistovnictvi. Kaptivni pojistovna je instituce, ktera je
zalozena podnikatelskym subjektem (obycejné primyslovy podnik, koncern) se zamérem
pojistovat své vlastni potieby. Tyto pojistovny maji vlastni kapital a rezervy. Casto se také
samy zajistuji. Pojistovny vznikaji pfevazné v ptipade¢, ze se jednd o financné silny podnik.
Takovy podnik ma relativné kvalitné rozptylené riziko, a muze si tedy dovolit ur¢itou formu

samopojisténi, taktéz spravuje vlastni rezervni fond.
Pojistovny z hlediska pravni formy ¢lenime na:
— Statni
— Vzajemné

— Akcioveé

6.2 Statni pojiStovny

Tyto pojistovny zfizuje stat nebo statni organ. Statni pojistovna zabezpecuje pojistné kryti
pro klienty, které pro akciové pojistovny nejsou dostate¢né atraktivni nebo také v oblasti kryti
rizik, kde ma stat zajem podporovat urCitou oblast podnikéni prostiednictvim pojiSténi.
Hlavnim pozitivem jsou statni zaruky za zavazky statnich pojistoven, samoziejmé jako

v kazdém jiném subjektu i v tomto je negativum, a tim jsou prevazné vysSi naklady spravni
rezie.[19]

6.3 Vzajemné pojiStovny (druZstevni)

Jejich nejvétsi charakteristikou je vzajemna pomoc pii kryti rizik. Vychazi se z toho, Ze
Skoda, ktera se stane jednomu ¢lenovi spolecenstvi, ma byt nesena ostatnimi i t€ém, kterym se
nestala. Malé vzajemné pojistovny, které pusobi ve svét€, maji nepatrny vyznam, sjednévaji
pouze urcity specificky druh pojisténi, zatimco velké vzajemné pojistovny, které mohou mit
1 vice jak statisice ¢lenti, mohou dokonce konkurovat i velkym akciovym spole¢nostem,
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jelikoz hospodati s niZz8imi naklady spravni reZzie a nekalkuluji zisk do ceny v pojisténi.
Riziko vzajemné pojistovny nesou ¢lenové neboli vlastnici. Ti jsou soucasné pojistniky

1 klienty. Charakteristické vlastnosti pro vzajemné pojistovny:

Poskytuji pojistné kryti svym ¢leniim (vlastnikim)

Pravné a ekonomicky odpovédnim organem jsou ¢lenové

Smyslem ¢innosti vzajemné pojistovny je kryti rizik

Clenové poskytuji finanéni prostiedky nutné k provozovani pojistovny

Pojistné je kalkulovano podle z&sad pojistné matematiky.

6.4 Akciové pojiStovny

Zékladni kapital je tvofen akcionafi a ten je rozvrzeny na uréity pocet podilu, akcii. V trzni
ekonomice je akciova spole¢nost pievazujici pravni forma pojistoven. Jeji charakteristické

rysy jsou naptiklad:

— Existuje ur€ity pocet vlastnikti

— Vysledky hospodaieni nesou akcionati

— Cilem podnikani je dosaZeni zisku

V podminkach Ceské republiky je na zakladé legislativy zaloZena pojitovna jako akciova
spolecnost nebo druzstva, zajiStovna pouze jako akciova spoleCnost. V pravni formeé
pojistoven je prevazujici akciova spole¢nost. V Ceské republice je v soucasnou chvili na
pojistném trhu situace takova, ze se nepiedpoklada vetsi uplatnéni druzstevnich pojistoven.

Stat nadale neudéluje povoleni univerzalnim pojistovnam k ¢innosti. D4 se predpokladat,
7e se bude uvazovat o druzstevni formé podnikdni v pojistovnictvi, a to v podob¢ uzce
specializovanych pojistoven. Na cestovni pojisténi jsme se na pojistném trhu setkali pouze

s jednou druzstevni specializovanou pojistovnou [20].
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7 PREDSTAVENI ZKOUMANYCH POJISTOVEN

Cilem tohoto marketingového vyzkumu je zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb vybranou
pojistovnou, coz je CSOB, a nejen v konkrétnim mést, ale i v okoli. Déle bude porovnana
s nejveétsi konkurenci v jejich oboru, coZ je Kooperativa, Allianz a také Generali. Na Zadost
feditele pojistovny, pro kterou byl dany mystery shopping zpracovavan, se tato prace

zamérila na povinné ruceni.

7.1 CSOB pojistovna a.s.

Jedna se o dcefinou spolecnost KBC bank NV, ktera piisobi na trhu jiz 53 let od svého
zrozeni. SpoleCnost byla zalozena vroce 1964 za ucelem poskytovani sluzeb Vv oblasti

financovani.

V roce 1999 byla spole¢nost pfivlastnéna majoritnim spole¢nikem. Ke konci roku 2007

spolecnost plisobila uz nejen na ceském trhu, ale i na trhu slovenském.

CSOB pojistovna a.s., se snazi svym zakaznikim nabizet velkou nabidku produktd
a sluzeb, a to nejen vlastnich, ale i ostatnich spole¢nosti skupiny CSOB. V sou¢asnou chvili

na trhu existuje 238 poboéek CSOB pojistovna a.s. [21].

7.1.1 Pojisténi NaSe Auto

Jedna se o pojisténi, které zajistuje komplexni ochranu vozidla, a nejen vozidla uzivateld,
ktefi vozidlo uzivaji. PojiSténim NaSe auto Ize také sjednat 1 pfipojisténi, které¢ se nazyva
havarijni pojisténi motorového vozidla s celkovou hmotnosti do 3,5 tuny. Diky tomuto
pojisténi lze pojistit i povinné pojisténi odpoveédnosti za Skodu zptisobenou provozem vozidla

(povinné ruceni) [22].

7.2 Allianz pojistovna a.s.

Allianz pojistovna a.s. patii do nejvétSiho, svétového pojistovaciho konceptu Allianz
Group, ktery chrani a zabezpecuje jak zivot, tak i majetky 80 miliont lidi a ptsobi v 70

zemich svéta.

V Ceské republice spole¢nost pisobi uz 24 let, a to od roku 1993. Od té doby proslo
spolecnosti pfes 9 milionu smluv. PojiStovna Allianz se zafazuje na 3. misto na ZebiiCku

nejveétsich pojistoven, kde si pevné drzi své misto na ¢eském trhu.
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obsluhovu.

Co se tyCe Allianz Group, tato spolecnost byla zaloZzena o néco diive nez piedchozi
spolecnosti, a to v roce 1890 v Berlin¢. Jen za prvni tfi roky své existence dokazali piivést do
spole¢nosti spoustu klientl. Dnes spole¢nost pojistuje hollywoodské filmy, obrovské stavebni

projekty a take kuriozitu, a to vesmirny program [23].

7.3 Kooperativa pojisSt’ovna a.s.

Pojistovna Kooperativa a.s. byla zalozena jeité za dob Ceskoslovenska. Jednalo se
o soukromou pojistovnu, ktera byla zalozena v roce 1991. Pojistovna Kooperativa a.s. na trhu
plisobi 25 let. Za tuto dobu ptivedli do své spolecnosti 2,04 mil. klientii, o které se s peclivosti

stara 3848 zaméstnancu.

V dnesni dobé Kooperativa pojiStovna a.s. je soucéasti Viena Insurance Group (VIG).
Pokud mluvime o VIG, jde piedevsim o piedniho specialistu na pojisténi nejen v Rakousku,
ale 1 ve stfedni a vychodni Evropé€. Spolecnost ma dlouholetou tradici na trhu. Spolu se

silnymi znackami a velkou blizkosti klientl tvoii kolem 50 spolecnosti a to v 25 zemich svéta.
[24]

7.3.1 Komplexni poji§téni vozidla NAMIRU

Jedna se o pojisténi, které mizete sjednat a libovolné kombinovat veskeré pojisténi tykajici
se vaSeho vozidla. Muzete si sjednat povinné ruceni, havarijni pojisténi a také doplitkové
pojisténi. Tim, Ze povinné pojisténi je povinné, usnadituje mnoha fidi¢im pohyb po silnici.
Toto pojisténi usetii vysoké naklady, které by byly potieba hradit z vlastni kapsy ve chvili,
kdyby byla skoda zptisobena nékym jinym. Velikou vyhodou tohoto pojisténi je to, Ze plati
I V zahrani¢i. Vztahuje se pfedev§im na ujmu na zdravi nebo usmrceni, ktera je zptisobena
nebo na $kody na véci nebo uslém zisku, kterd je zpiisobena a jako posledni polozkou, na co

se vztahuje, je Uraz a smrt fidice pojisténé¢ho vozidla.

7.4 Generali pojist'ovna a.s.

Generali pojisStovna a.s. je v dne$ni dobé soucasti skupiny Generali, ktera patii mezi jednu
Z ptednich pojistoven predepsanych pojistnych 74 miliard euro za rok 2015. Spole¢nost

zamestnava 76 000 odborniki, které ptisobi ve vice nez 60 zemich svéta.
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Dle metodiky CAP pojistovna patii mezi nejvétsi Geské pojistovny, a to s 7,6 % trznim
podilem na trhu. Kromé toho, Ze spole¢nost nabizi individualni pojisténi pro jednotlivce,
nabizi také pojistné ochrany pro malé, stiedni a velké podniky v oblasti podnikatelskych,

technickych a zemédélskych rizik [25].

7.4.1 Kasko pojisténi a povinné ruceni

Spolecnost nabizi svym zakazniklim rozSifenou nabidku pojisténi motorového vozidla
a Vv neposledni fad¢ také pripojisténi. Je pouze na zédkaznikovi, co si vybere. Spole¢nost dava
svym zakaznikim mozZnost sjednat nejen zakladni pojisténi v zakladnim rozsahu
S minimalnimi limity pojistného plnéni ve vysi 35 mil. K¢ pro Skody na majetku a Gjmu na
zdravi, ale také pojisténi, které nabizi jedno z nejvyssich pojistnych plnéni na trhu viibec, a to

ve vys§i 200 mil. K¢. Na zakazniky ¢eka také fada dal$ich vyhod zahrnutych v cené pojisténi.

Havarijni pojisténi neboli Kasko pojisténi, kryje $kody na motorovém vozidle bez ohledu
na to, kdo danou nehodu zapficinil. Pojisténi Kasko je urceno jak pro nakladni, tak i pro

osobni vozidla do hmotnosti 3,5 tuny. Stafi vozidla by nemélo piekrocit 20 let [26].
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8 MYSTERY SHOPPING APLIKOVANY V PRAXI

Ve chvili, kdy mluvime o mystery shoppingu, mluvime o néstroji, ktery je uZivany
riznymi spole¢nostmi k méteni nejen kvality sluzeb, které¢ poskytuji, ale i kvalitu a uroven

obsluhy zakaznik.

Cilem daného vyzkumu je zjistit kvalitu poskytovanych sluzeb nejen v konkrétnim meést¢,
a nejen jedné spolecnosti, ale v porovnani s nejvétsim konkurentem na trhu. Autorka se bude
zabyvat pojistovnou, ktera ma na trhu obrovskou popularitu a je velice zndméa. Touto
spolenosti neboli pojistovnou je CSOB pojistovna a.s., a pro vyzkum této sluzby bude
zkoumat oblast v Pardubicich, tak i blizkém okoli, coZ jsou Lazné Bohdane¢, Hradec Kralové
a Chrudim. Konkrétné v Pardubicich budou zkoumané dvé pobocky. Mystery shopper bude
zkoumat nejen konkrétni spolecnost, ale bude ji porovnavat s konkurenci na trhu, a to pouze

v Pardubicich.

Sluzbu, kterou bude mystery shopper vyZadovat, je pojisténi vozidla neboli povinné ruceni
vozidla. Pti z&dosti o tuto sluzbu, kterou mu bude poskytovat pojistovna, bude mit u sebe
maly technicky prikaz vozidla, ktery by mu mél slouzit ke zvyhodnéni na cené apod. Vyse
¢astky pojistného zéavisi nejen na typu vozidla nebo jeho pofizovaci cené, ale také na nékolika

dalSich faktorech:

— Typ a znacka vozidla,

— stafi vozidla,

— vybrany rozsah pojisténi,

— bydlisté majitele vozidla,

— Sjednana spolutcast,

— bezeSkodny pribéh,

— frekvence plateb.

V dnesni dob¢, pokud je ziizovano pojisténi vozidla, je ziizovano také piipojisténi, které
nam nabizi pojistovna k povinnému ruceni. Samoziejmosti pro pojisStovny by mélo byt
havarijni pojiSténi, které je velice dllezité pti pojiSténi vozidla.

Pojistovna jako takova nabizi zékaznikovi pojisténi dalSich rizik, které je potfeba pro
mayjitele vozidel, kteti kazdodenné pouzivaji sva vozidla. Tato piipojisténi jsou pro kazdého

jednotlivce dobrovolna.
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Pro tento marketingovy vyzkum byl zpracovan dotaznik a scénaf, ve kterém byl
propracovan postup a chovani fiktivniho zdkaznika. Zaméfeni bude vétSinou kladené na
vnitini a vnéj§i prostory pojistovny. Nejvétsi diraz bude kladen na pracovni schopnosti

a dovednosti pracovnika pojistovny, jaky by m¢l mit pracovnik formalni odév apod.

Piedmétem vyzkumu mystery shoppingu jsou CSOB pojistovny a.s., které se nachéazeji
v Pardubicich a blizkém okoli, Chrudimi, Hradci Kralové a Laznich Bohdane¢. Vyzkum
zahrnuje nejen zkoumani a porovnani sluzeb CSOB pojistovny a.s., ale i porovnani

s konkurenci, ktera nabizi stejné sluzby, které budou analyzovany fiktivnim zakaznikem.

V této praci bude analyzovano celkem pét pobodek spoleénosti CSOB pojistovny a.s.,

které budou porovnany s konkuren¢nimi spole¢nostmi.
Mezi porovnané konkurenéni spole¢nosti patii:

— Kooperativa pojistovna a.s.,

— Generali pojistovna a.s.,

— Allianz pojistovna a.s.
Dle dotazniku (viz. ptiloha) jsou otdzky rozdéleny do kapitol, podle kterych je hodnocena
dana pojistovna. K jednotlivym otazkam jsou vytvoreny grafy, které zohlednuji vysledky
vyzkumu. Jednotlivé pojisStovny budou hodnoceny podle bodové Skaly, kdy nejvétsi pocet

bodi ziska ta pojistovna, kterd bude nejlépe splitovat zkoumané podminky.

Tabulka 1: Hodnoceni spokojenosti zakaznika

Néazev Hodnoceni
Velmi spokojena 5
SpiSe spokojena 4
Ani spokojena, ani nespokojena 3
SpiSe nespokojena 2
Velmi nespokojena 1

Zdroj: vlastni zpracovani
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9 MARKETINGOVY VYZKUM POSKYTOVANYCH SLUZEB CSOB
POJISTOVNY A.S. V PARDUBICICH A OKOLI V POROVNANI

S KONKURENCI NA TRHU

V této &asti bakalaiské prace bude autorka hodnotit poskytované sluzby CSOB pojistovny
a.s. Nejdiive bude hodnotit pobotky CSOB pojistoven v Pardubicich a okoli, poté bude dle
vybrané poboc¢ky porovnavat CSOB pojistovnu s konkurenci. Tyto sluzby hodnoti dle
dotazniku, ktery byl uz pfedem zpracovan a dle postupii, ktery byl ptedem urcen. Pro analyzu
téchto sluzeb méla autorka za tkol si vybrat nejvétsi konkurenci, kterd pisobi na trhu, a ktera
nabizi stejné nebo podobné sluzby pro své zakazniky jako CSOB pojistovna. Pro tuto &ast
prace byla vybrana nejvétsi konkurence, kterymi jsou pojistovny Kooperativa pojistovna,
Generali pojistovna, a také Allianz pojiStovna. Pro porovnani téchto sluzeb byl nasledovan
stejny postup jako u porovnani sluzeb CSOB pojistovny, coz znamené dle dotazniku, ktery
byl sepsan pted timto vyzkumem a také osnovy, podle které byl vypracovan postup u viech

pojistoven stejné.
9.1 Poloha dané pojistovny

Poloha pojistovny je jednou z dilezitych véci, které by si méla pojistovna uréit. Pro
zakazniky je dostupnost velice ovlivnitelnd, proto je v prvni ¢asti prace hodnocena dostupnost
pojistovny pro vetejnost, jakym zpusobem se muze klient neboli zakaznik, dostat k urc¢itému

mistu, na kterém se nachazi konkrétni pojist'ovna.

Poloha CSOB pojiitovny

ill-'l-

CSOB Pardubice CSOB Pardubice CSOB Lazné  CSOB Hradec CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Kralové
namésti

O R, N W & U1 O N

m Viditelnost pojistovny ®dostupnost parkovacich prostor = Dostupnost pojistovny

Obréazek 1 Poloha pojistovny CSOB

Zdroj: vlastni zpracovani

-36 -



V této ¢asti prace byla provedena analyza umisténi CSOB pojistovny. Prvnim krokem pro
porovnani pobotek CSOB bylo potieba klast diraz na viditelnost jednotlivych subjekti.
Nejlépe ze viech, jak je zfejmé na piedchozim grafu, se umistila CSOB poji§tovna
vV Pardubicich na Masarykové namésti, kterou autorka ohodnotila 13 body z 15
moznych. Dale z grafu vyplyva, Ze nejhiife dopadla pii hodnoceni CSOB pojistovna
Vv Polabinach. Co se ty¢e dostupnosti parkovacich mist, tak se nejlépe umistila pobocka
v Hradci Kralové, jelikoz ptimo pifed budovou ma privatni prostory k parkovéani. Jiné
poboc¢ky maji parkovaci mista dostupna, nicméné nejsou piimo vyhrazeny pro pojistovnu.
Nejhorsi pozici v grafu ziskala pobo¢ka CSOB pojistovny v Chrudimi a Laznich Bohdane¢.
Nejdostupnéjsi pobockou byla pobocka pfimo v centru mésta a tou je pobocka na Masarykové

namésti v Pardubicich.

Poloha CSOB pojistovny v porovnani s

konkurenci
7
6
5
4
3
2
1
O v
CSOB Kooperativa Allianz Generali
m Viditelnost pojistovny ~ m Dostupnost parkovacich prostor Dostupnost pojistovny

Obréazek 2 Poloha pojistovny CSOB v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

Nasledujici obrazek 2 se zaméfuje na porovnani CSOB poji§tovny na Masarykové namésti
Pardubice (dale jen CSOB pojistovna) s konkurenci na trhu. Autorka se zaméfila na obdobné
body jako v ptedchozim grafu ¢. 1. Z hlediska viditelnosti pojistovny se nejlépe umistila
CSOB pojistovna na Masarykové namésti. Na druhém misté byla Allianz. O tfeti misto se
deli pojistovny Kooperativa a Generali. V dostupnosti parkovacich mist byly zjistény u vSech
trech pojistoven uréité nedostatky, aviak nejlépe dohledatelny parkovaci prostor ma CSOB
pojistovna. Z hlediska dostupnosti maji nejidealngj$i umisténi CSOB pojistovna

a Kooperativa. Pfestoze pojistovna Allianz nesidli v centru mésta, neni na tom s pozici
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nejhufe. Na poslednim misté se umistila pojistovna Generali. Z hlediska polohy dané

pojistovny autorka nejlépe hodnoti CSOB pojistovnu.

9.2 Exteriér

Pti hodnoceni exteriéru pojisStovny je bran diraz na to, jak vypadaly prostory pted
pojistovnou, co se tyce dodrzovani potadku nebo cCistych vyloh. Déle je zkoumdna dana

pojistovna z hlediska viditelnosti oznaceni.

Exteriér CSOB pojistovny

CSOB Pardubice CSOB Pardubice CSOB Lazng¢  CSOB Hradec CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Kralové
nameésti

O P N W s~ ool o N

m Cistota pred vchodem  ® Ozna&eni pojistovny

Obréazek 3 Exteriér CSOB pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani

Bezprostiedné nejlepsi exteriér ma pobocka na Masarykové namésti v Pardubicich, ktera je
chloubou CSOB pojistovny. Dal§i podobné hodnotnou pobockou je v Hradci Kréalové, ktera
je také honosnd a ptisobi pfijemné. V Chrudimi pojistovnu mizeme hodnotit jako primérnou
ze vSech hodnoticich pojistoven. Lehce podprimérnou pobockou jsou Lazn¢ Bohdanec
a pobocka Polabiny v Pardubicich, pfedevsim z hlediska ¢istoty pied pojistovnou. Jako
oznaceni pojiStovny fiktivni zakaznik hodnotil velikost transparentu, jeho viditelnost, a to
z pohledu chodcii i fidi¢t vozidel. Hodnoceni bylo nasledujici: nejlep§im oznacenim se pySni
pobocka na Masarykové namésti, dale poboc¢ka v Hradci Kralové, dostate¢né oznaceni ma

Chrudim a Lazn¢ Bohdane¢ a nekvalitni oznaceni ma pobocka v Polabinach.

-38 -



Nejlépe ze viech, jak je ziejmé na predchozim grafu, se umistila CSOB pojistovna,

kterou autorka ohodnotila 10 body z 10 moznych.

Exteriér CSOB pojistovny v porovnani s

konkurenci
7
6
5
4
3
2
1
0 v
CSOB Kooperativa Allianz Generali

m Cistota pfed vchodem W Ozna&eni pojistovny

Obréazek 4 Exteriér CSOB Pojistovny v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

V porovnani pojistovny CSOB pojistovny s konkurenci na trhu v oblasti nabizenych
sluzeb vidime na grafu &. 4, Ze exteriéry pojistoven CSOB a Allianz jsou v oblasti &istoty
pred vchodem srovnatelné. Dale nasleduje Kooperativa a po ni Generali. Jak je viditelné
z grafu, fiktivni zdkaznik pfi porovnani oznaceni pojistovny pocitil, Ze nejlépe byla oznacena
CSOB pojistovna, Kooperativa a Allianz jsou na tom srovnatelné a pak dle hodnoceni byla

Generali pojistovna. Z hlediska exteriéru autorka nejlépe hodnoti CSOB pojistovnu.

9.3 Interiér

V momenté, kdy hodnotime interiér, hodnotime i vnitini prostiedi a nesmime zapomenout
na to, ze ve chvili, kdy bude zdkaznik néco sjedndvat nebo domlouvat v né¢jakém misté, tak
okoli, které na nas pisobi, také ovliviiuje naSe rozhodovani. Co se tyce hodnoceni interiéru,
autorka se zaméiuje predevsim na to, zda jsou prostory dostateéné osvétleny. Do hodnoceni je
zahrnuto i to, zda jsou prostory moderné zafizeny, i kdyz to nebude mit veliky vliv na

hodnoceni.
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Také se bude analyzovat, jestli je konkrétni misto prostiedi, ve kterém se zédkaznik bude

citit uvolnén¢ proto, aby si mohl cokoli sjednat.

Interiér CSOB pojistovny
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5
4
3
2
1
0
CSOB Pardubice CSOB Pardubice CSOB Lazn¢ ~ CSOB Hradec  CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Krélové
nameésti
m Cisté prostory ~ ® Cistota pracovniho mista Dostate¢né osvétleny prostor

Obrazek 5 Interiér CSOB pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani

Cistota, ve viech zkoumanych pobo¢kich byla odlisnd. Mezi nejéistsi prostiedi patii
CSOB pojistovna na Masarykové namésti a pobocka v Hadci Kralové. Nasleduje pobocka
v Polabinach a v Laznich Bohdanec¢, kde jsou, co se tyce ¢istoty, prostory huie uklizeny. Jako
posledni a dle fiktivniho zédkaznika mensi nedostatky méla pobocka v Chrudimi. O ¢istotu
pracovnich mist se snazily pobocky na Masarykoveé namésti, Hradci Kralové a Chrudimi na
srovnatelné hladin¢€. Pobocka v Polabinach byla na tom o néco huf, ale naopak, co se tyce
poboc¢ky v Laznich Bohdane¢, tak dle mystery shoppera byla hodnocena jako nejhorsi.
Dostatecné osvétleny prostor je zaklad pro to, aby si zdkaznik mohl prohlédnout veskeré
podklady, které dostane k podpisu, a proto se veskeré pobocky snazi tento bod dodrzovat.
Pobocky v Hradci Kralové jsou osvétleny nejlépe, naopak pobocky na Masarykoveé ndmeésti

v Pardubicich, v Polabinach a také v Laznich Bohdane¢ mély nejasné osvétleni.
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Nejlépe ze viech, jak je ziejmé na piedchozim grafu, se umistila CSOB pojistovna
v Hradci Kralové, kterou autorka ohodnotila 15 body z 15 moznych.

Interiér CSOB pojistovny v porovnani s

konkurenci
7
6
5
4
3
2
1
0 v
CSOB Kooperativa Allianz Generali

m Cisté prostory W Cistota pracovniho mista ¥ Dostate&né osvétleny prostor

Obréazek 6 Interiér CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

Pii porovnani s konkurenci fiktivni zdkaznik hodnotil naprosto podle stejného scénate jako
pobocky CSOB pojistovny. Dosel k vysledku, z pohledu &istoty prostor, nejlépe jsou na tom
pobocky CSOB a Allianz, po nich nasledovaly pobo¢ky Kooperativa a Generali. Fiktivni
zédkaznik se zaméiil také na Cistotu prostor kolem pracovnika pojistovny. Bezprostiedné
nejlépe dopadla pojistovna Allianz a CSOB. Nejméné ¢isté prostory mél kolem sebe
prepazkovy pracovnik na pobocce Generali a nejhiire v tomto sektoru dopadla Kooperativa.

Z hlediska interiéru autorka nejlépe hodnoti Allianz pojistovnu.
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9.4 Dress Code

Dress code je soucast prace pracovnika pojistovny. Proto se v této Casti bude hodnotit

obleceni pracovnika, zda mél na sobé vhodny formalni odév, a také jestli byl fadn€ upraven.

Dress code CSOB pojistovny

CSOB Pardubice CSOB Pardubice CSOB Lazné  CSOB Hradec CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Kralové
nameésti

O P, DD W b~ 0o O N

B Vhodny formalni odév pracovnika ®Vzhled pracovnika

Byl pracovnik spolecensky oblecen?

Obréazek 7 Dress code CSOB pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani

Vhodny formalni odév dodrzovali vSichni pracovnici pojisStoven. Nicméné nasSli se
1 pracovnici pojisStovny, ktefi nebyli hodnoceni stoprocentné, jelikoz nedbali pfiliS na detaily.
Jak je viditelné z grafu, pobocka na Masarykové namésti a pobocka v Hradci Kralove dle
mystery shoppera dosahla stoprocentniho hodnoceni, avSak pobocky v Polabindch, Laznich
Bohdane¢ a Chrudimi dle hodnoceni ziskali hor$i hodnoceni nez piedeslé pobocky. Ve chvili,
kdy se porovnavalo spolecenské obleceni, doslo k zjisténi deficitu u vSech pobocek. Pokud se
zaméfime na konkrétni pobotky CSOB, zjistime, Z¢ nejmensi nedostatky byly projeveny
Vv poboéce CSOB Hradec Kralové a CSOB Pardubice na Masarykové namésti, na pobockach
v Polabindch, Léaznich Bohdane¢ a Chrudimi pracovnici dle fiktivniho zékaznika byli
hodnoceny primérné, to znamena, ze se jejich obleceni nedalo zafadit do spolecenského, ale
i neformalni odév to nebyl. Mystery shopper porovnaval u vzhledu pracovnika prvni dojem,
Ktery na né&j zapusobil pfi seznameni s pracovnikem pojistovny. U tohoto bodu se zamétoval
na upravu obleCeni a jeho vizaz. Nejlépe zapusobil pracovnik v Hradci Kralové, dale
nasledoval pracovnik v Pardubicich na Masarykové namésti. Pramérny vzhled byl
vyhodnocen u pracovnika v Polabinach a Laznich Bohdane¢, a jako podprumérné obleceny

byl pracovnik v Chrudimi. Nejlépe ze vSech, jak je ziejmé na piedchozim grafu, se
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umistila CSOB pojistovna v Hradci Kralové, kterou autorka ohodnotila 14 body z 15

moznych.

Dress code CSOB pojistovny v porovnani
s konkurenci

CSOB Kooperativa Allianz Generali

o P, N W b~ 0o N

® Vhodny formalni odév pracovnika mVzhled pracovnika

Byl pracovnik spolecensky oblecen?

Obrézek 8 Dress code CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

Tato ¢ast je zaméfena na porovnani konkuren¢nich pojistoven na trhu nabizenych sluzeb
vigi CSOB pojistovnd. Vsichni pracovnici pojistovny méli stejné méfitko a naroky na
vhodny dress code, kterym méli reprezentovat svoji pojistovnu. Vhodnym formalnim odévem
se nejlépe predstavil pracovnik CSOB pojistovny, nasledoval pracovnik Kooperativy a
Allianz se stejnym hodnocenim. Nejhuie dle mystery shoppera dopadla pobocka Generali
pojistovny. Ve chvili, kdy hodnotime vzhled pracovnika, tak CSOB, Kooperativa a Generali
jsou na stejné Grovni, nejsou sice stoprocentni, ale na svém vzhledu si nechali zaleZet.
Pracovnik pojistovny Allianz byl na tom o néco htf. Z hlediska dress codu autorka této

préace nejlépe hodnoti CSOB pojist'ovnu.
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9.5 Prvni dojem

Prvni dojem, ktery zaptsobi na zadkaznika pro obchodnika jako takového, je klicovy. Na prvni
dojem se budeme snazit hodnotit spiSe spolecensky kodex pracovnika pojistovny, zda jeho

postoj k mystery shopperovi jako k zakazniku odpovida spole¢enskému chovani.

Prvni dojem u CSOB pojistovny
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3
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0
CSOB Pardubice CSOB Pardubice ~CSOB Lazné CSOB Hradec  CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Kralové
nameésti
m Spolecensky kodex ~ ® Nabidnuti sezeni Uvitani pracovnika pojistovny

Obrézek 9 Prvni dojem u CSOB pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani

vvvvvv

kdy si pracovnik pojistovny mtize vytvofit cestu ke klientovi. Pfi dodrzovani spolecenského
kodexu se pojistovny nepiedvedly na nejlepsi urovni. VSechny pobocky si drzely sviij
standard ve spolecenském kodexu, byli velice zdvofili. Co se tyce oblasti nabizeni sezeni, tak
vSichni pracovnici v tomto sektoru uspéli naprosto s piehledem. Nejlépe fiktivniho zakaznika
uvitaly poboc¢ky v Laznich Bohdane¢ a Pardubicich v Polabinach, dale s malym odstupem
nasledovala pobocka v Hradci Kréalové, poté jako lehce nadprimérna pobocka se vyhodnotila
v Pardubicich na Masarykové ndmésti, a jako nejhor$i uvitani ze strany pracovnika

pojistovny bylo na pobocce v Chrudimi.
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Nejlépe ze viech, jak je ziejmé na piedchozim grafu, se umistily CSOB poji§tovna
v Pardubicich v Polabinach a v Laznich Bohdane¢, které autorka ohodnotila 14 body

z 15 moznych.

Prvni dojem u CSOB pojistovny v
porovnani s konkurenci

7
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0 v
CSOB Kooperativa Allianz Generali
m Spoleéensky kodex ~ m Nabidnuti sezeni Uvitani pracovnika pojistovny

Obréazek 10 Prvni dojem u CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

V tomto pripad¢ nejlépe dopadla pojistovna Kooperativa, co se tyce celkového hodnoceni.
Kdyz v8ak budeme brat konkrétni pobocky v jednotlivych poloZzkach, tak spolecensky kodex
udrzovaly nejlépe pobocky CSOB na Masarykové namésti, Kooperativa a Allianz, které se
nachazely v Pardubicich. Generali pojistovna nedodrzovala spolecensky kodex na tak kvalitni
arovni. V nabidnuti sezeni se nejlépe projevily CSOB poji§tovna na Masarykové namésti
a Kooperativa. V pojistovné Allianz doslo k mirnému prodlouZeni poZadavku Kk sezeni,
nejhorsi nabidnuti sezeni méla pojistovna Generali. Jako nadbytecny se citil mystery shopper
pii uvitani pracovnika pojistovny v pojistovné CSOB a Generali. P¥{jemné piivitani ptipravili
pracovnici Allianz a Kooperativa. Z hlediska prvniho dojmu autorka prace nejlépe

hodnoti pojistovnu Kooperativa.
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9.6 Chovani pracovnika poji§tovny a prodejni dovednosti

Cast chovani pracovnika, obsahuje nejvice otdzek. Jsou zde zahrnuty jak prodejni, tak
komunikaéni schopnosti piepazkového poradce. Ukolem této &asti je zjistit, zda se
prepazkovy pracovnik zajimal o potfeby mystery shoppera, zda rozumél vS§emu, co fika a zda

mu zalezelo na ochrané zakaznikova vozidla vibec.

Chovani pracovnika CSOB pojistovny
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CSOB Pardubice CSOB Pardubice CSOB Lazné CSOB Hradec CSOB Chrudim
Masarykovo namésti Polabiny Bohdane¢ Kralové
m Zaskoleni pracovnika m Naslouchani mym pozadavkiim = O¢ni kontakt

m Z4jem zda v8emu rozumim m Zamg&feni na provize

Obréazek 11 Chovani pracovnika CSOB pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani

Zakladnim pilitfem pro autorku této prace jako pro klienta je, aby meéla dostatecné
informace od poradce dané pojistovny, umél naslouchat a zaroven byl zaméfen na jeji zajmy,
proto se autorka na tuto kapitolu zamétila vice. Pozadavkem bylo sjednat povinné ruceni
stim, ze se jezdi Casto do zahraniéi. Pii hlubSich otdzkach fiktivniho zékaznika odpovidal
velice kvalitng pracovnik CSOB pojistovny na Masarykové namésti a v Hradci Kralové,
proto autorka usuzuje, Ze byli nejlépe zaSkoleni. Nejkvalitnéji naslouchal fiktivnimu
zékaznikovi pracovnik pojistovny CSOB v Laznich Bohdane¢. Na pobodce v Hradci Kralové,
v Pardubicich v Polabinach a na Masarykové namésti naslouchali velice kvalitng, ale nebylo

to stoprocentni. Kdyz mystery shopper dorazil na pobo¢ku CSOB v Chrudimi, ¢ekalo na néj
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zklamani, co se ty¢e naslouchéni ze strany poradce. Divodem je to, ze pobocka neméla
k dispozici poradce, ktery by se zaméfoval na pojisténi. Vénovala se mu osoba, ktera byla
zamé&fena na uvéry, proto nebylo vyslySeno jeho pozadavkim. Oc¢ni kontakt byl logicky
nejvice udrzovany ze strany poradce na pobocce v Chrudimi, jelikoz se nedélala Zadna
modelace. Dale nasledovaly pii udrzovani o¢niho kontaktu poradci na pobockach v Hradci
Kralové, v Pardubicich na Masarykové namésti a v Pardubicich v Polabinach. O¢ni kontakt
pracovnika pobocky v Laznich Bohdane¢ byl hodnocen jako nejhorsi, jelikoz ho nebylo vidét
za monitorem a byl neustale ponofen do modelace povinného ru¢eni. Pii hodnoceni autorka
prace zjistila, jak velkou maji poradci snahu, aby zdkaznik vS§emu porozumél, co mu poradce
nabizi. Nejvétsi snahu mél podle fiktivniho zakaznika poradce na pobocce v Chrudimi.
Naopak zadnou snahu o to nemély pobocky v Pardubicich na Masarykové namésti,
v Pardubicich v Polabinach a v Laznich Bohdane¢. Primérné hodnoceni ziskala pobocka
v Hradci Kralové. Pro zakaznika bylo velice sloZité posoudit, zda poradci zalezi pouze na
provizich, proto fiktivni zékaznik soudil podle svého dojmu. ProtoZe poradce na Masarykove
nameésti v Pardubicich nabizel pfidruzené produkty jako je Zivotni pojiSténi, havarijni
pojisténi, fiktivni zakaznik usoudil, Ze v zajmu poradce je predevsim to, aby z obchodu mél
co nejvyssi provize. Na poboéce v Chrudimi nebylo dle dojmu zakaznika pociténo zaméfeni
pouze na provize. Z grafu je patrné, Ze na stejné prumérné Grovni pobocky Lazné Bohdane¢ a
Hradec Kralové. O trochu hufe je na tom pobocka v Pardubicich v Polabinach. Autorka
nejlépe hodnoti CSOB pojistovnu na Masarykové namésti a v Hradci Kralové, které

autorka ohodnotila 17 body z 25 moZnych.

Chovani pracovnika CSOB pojistovny v
porovnani s konkurenci
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CSOB Kooperativa Allianz Generali
m Zaskoleni pracovnika ® Naslouchani mym pozadavkim
Oc¢ni kontakt m Z4jem zda vSemu rozumim

B Zaméfeni na provize

Obréazek 12 Chovani pracovnika CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani
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Zaskoleni pracovnika je dulezitym bodem, jelikoz je potieba, aby informace, které se
tykaji daného produktu, doputovaly piimo k zdkaznikovi. Mystery shopper proto bral v potaz
to, jak hodné informaci dostal pii svych jednoduchych otazkéch. Jelikoz se predpoklada, ze
kazdy pracovnik pojistovny je fadné proskolen. Dle nazoru mystery shoppera byl nejlépe
proskolen piepazkovy poradce na poboce CSOB pojistovny na Masarykové namésti
a v Kooperativé. Allianz a Generali bylo v porovnani tohoto bodu na stejné drovni. O¢ni
kontakt bylo tézké udrzovat, kdyz pracovnik pojiStovny piipravoval modelaci podle
pozadavku klienta. Jak je viditelné z grafu €. 12, nejintenzivnéjsi a nejlépe hodnoceny oc¢ni
kontakt projevili pfepazkovi pracovnici pojistovny Allianz a Kooperativa. Poté byli primérné
hodnoceni pracovnici CSOB pojistovny na Masarykové namésti a Generali. Nejlépe
naslouchal pozadavkim fiktivniho zakaznika pracovnik Allianz. O néco hiife naslouchal
pracovnik CSOB pojistovny na MN. Nepatrny zajem projevili pracovnici Generali
a Kooperativa. K ptekvapeni fiktivniho zakaznika nikdo neprojevil velky zajem o to, zda
zakaznik, ktery chce sjednat pojisténi, vdemu rozumi. Dle pocitu mystery shoppera nejvice
zam&feny na provize byl pracovnik Allianz. Z hlediska chovani pracovnika autorka

nejlépe hodnoti pojist'ovnu Allianz.

9.7 Cross-sell

V cross-sellingu je posuzovano, zda se prepazkovy pracovnik snazil nabidnout a propagovat
n¢jaké dalsi produkty, které jsou nabizeny na trhu dané pojistovny. V této Casti autorka méla
za ukol posoudit, zda pracovnik pojistovny se snazil piejit od primarniho produktu k nabidce
dalsich produktii, a také jestli mél pfi sjednévani své smlouvy zdkaznik dostatek soukromi

a byly k vidéni informace o jinych klientech.

Cross sell CSOB pojistovny

FES B

CSOB Pardubice CSOB Pardubice CSOB Lazné  CSOB Hradec CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Kralové
nameésti

oOrRrNMNWhUIOo N

= Primarni produkt vs nabidka dalSich = Dostatek soukromi

Chranéné informace o jiném klientovi

Obréazek 13 Cross-sell CSOB pojistovny

Zdroj: vlastni zpracovani
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Piechod z primérniho produktu do cross-sellu je velice potifebny pro kazdou pojistovnu,
jelikoz si tim tvofi stabilitu na trhu. K nabidce dalSich produktli se nejvice snazil pfejit
piepazkovy pracovnik na pobocce v Pardubicich na Masarykové namésti a v Hradci Kralové.
Nejmens§i zajem o nabidnuti jinych produkti mél pracovnik v Chrudimi, ktery se dle
pobo¢kou je CSOB v Laznich Bohdaned. Snaha pracovnika v Polabinach byla poznat
predev§im z nabidky pfidruzeného produktu, kterym bylo havarijni pojisténi. Pii feSeni
povinného ru¢eni dochézi k piredavani dost citlivych informaci, proto je diilezité mit dostatek
soukromi, aby nedo$lo k jejich unikim. Pii komunikaci s pfepazkovym pracovnikem nebyly
zaznamenany Zadneé ruSivé elementy v pobockach v Laznich Bohdane¢, Hradec Kralové
a v Chrudimi. Pracovnik v Pardubicich na Masarykové namésti mél za sebou kolegu,
soukromi tedy bylo naruSeno. NedodrZzeneé soukromi bylo zaznamenano i na pobocce
v Pardubicich v Polabinach a to tim, Ze pracovnice poboc¢ky méla kolegyni hned vedle sebe a
prakticky sedé€la na stejném pracovnim misté. Veskeré informace o jinych klientech vSechny
pobocky mély peclivé uschovavané, kromé¢ pobocky v Laznich Bohdanec¢, kde piepazkovy
pracovnik mél na svém pracovnim misté k vidéni informace o jinych klientech, respektive o
klientovi. Nejlépe ze vSech, jak je ziejmé na predchozim grafu, se umistila CSOB

pojistovna v Hradci Kralove, kterou autorka ohodnotila 14 body z 15 moZnych.

Cross sell CSOB pojistovny v porovnani s

konkurenci
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CSOB Kooperativa Allianz Generali

® Priméarni produkt vs nabidka dalSich = Dostatek soukromi

Chranéné informace o jiném klientovi

Obrézek 14 Cross-sell CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

Jak je patrné z grafu, pii porovnani pobotky CSOB pojistovny s konkurenci, tak ve fazi
porovnani, zda ptepazkovy pracovnik mimo primarniho produktu nabizel dal$i produkty,
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pojistovna Allianz byla v této fazi vitézem a dosahla plného poctu bodd. A to, protoze
ptepazkovy pracovnik pojistovny Allianz nabizel napiiklad jako dalSi produkt, havarijni
pojidténi. O néco mensi zdjem o nabizeni dalsich produkti mél pracovnik CSOB pojistovny
na Masarykové namésti, ale fiktivni zakaznik byl spiSe spokojen s poskytovanim dalSich
sluzeb. Pracovnik nejdiive nenabizel nic dal§iho. Ve chvili, kdy fiktivni zdkaznik del§i dobu
premyslel a shledaval modelaci, kterou pro né&j pfipravil piepazkovy pracovnik, ndsledovala
mensi pauza v rozhovoru po shlédnuti modelace, kdy obé strany mlcely a potom tedy nastala
nabidka havarijniho pojisténi a zivotniho pojisténi pro fiktivniho zakaznika. Ze strany
pracovnika pojistovny Generali byl tento zajem dle fiktivniho zékaznika hodnocen jako
primérny. V Kooperativé zadna snaha o nabizeni néceho dalsiho nebyla. Nejvetsi prostor pii
soukromi fiktivni zakaznik zaznamenal v pojistovné Allianz. Z hlediska cross-sellu autorka

této prace nejlépe hodnoti Allianz pojistovnu.

9.8 Uzavreni rozhovoru

Pti uzavieni rozhovoru autor daval pozor, zda byl pracovnik pojiStovny pii rozlouceni
piijemny, podékoval za navstévu nebo jestli nabidl vizitku a spolu s tim navrhl dalSi termin

schiizky pro ptipad dokonceni obchodu.

Uzavieni rozhovoru CSOB pojistovny

7
6
5
4
3
1
, N B ‘ i | V V
CSOB Pardubice CSOB Pardubice ~ CSOB Lazné CSOB Hradec ~ CSOB Chrudim
Masarykovo Polabiny Bohdane¢ Kralové
namesti
m Podékovani za navstévu ® Nabinuti vizitky pfi rozlouceni

Rozlouéeni s pozdravem a podanim ruky ® Domluveni dalsi schizky

Obrézek 15 Uzavieni rozhovoru v CSOB pojistovné

Zdroj: vlastni zpracovani

Pti uzavieni rozhovoru doslo k tomu, ze nikdo kromé pobocky v Chrudimi nepodékoval za

navstévu, proto vSichni ziskali nejmensi pocet bodt, dle skadlového hodnoceni. Pii rozlouceni
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a pfed odchodem fiktivniho zakaznika piepazkovy pracovnik v Pardubicich i v Chrudimi sam
nabidl vizitku. V Laznich Bohdane¢ a Hradci Kralové se pracovnik zdrZel s nabidnutim
vizitky a fiktivni zakaznik musel upozornit pohledem na vizitku. Jako nejhtite hodnocenou
pobockou byla poboc¢ka v Pardubicich v Polabinach, kde si fiktivni zakaznik musel zaZadat
o vizitku sam. Na poboc¢ce v Chrudimi pracovnik uspél nejlépe a rozloucil se s pozdravem
a podanim ruky. Jenom s pozdravem bez podani ruky se rozlouéili na pobo¢ce v Pardubicich
na Masarykové nameésti, v Laznich Bohdane¢ a Hradci Kréalové, proto tyto pobocky byly
hodnoceny jako primérné. Neprofesionalné se rozloucil ptepazkovy pracovnik v Pardubicich
v Polabindch. Nikdo z vyse uvedenych pobocek nemél stoprocentni snahu o tom, aby
domluvil daldi schizku. Pobotky CSOB pojistovny v Pardubicich na Masarykové namésti
a v Polabinach neprobéhla viibec Zadna iniciativa ze strany pracovnika. V Hradci Kralove,
Laznich Bohdane¢ a Chrudimi byla mala snaha, ktera se ohodnotila primérnym hodnocenim.
Nejlépe ze vSech, jak je ziejmé na piedchozim grafu, se umistila CSOB pojistovna

v Chrudimi, kterou autorka ohodnotila 18 body z 20 moZnych.

Uzavieni rozhovoru CSOB pojistovny v
porovnani s konkurenci

7

6

5

4

3

2

1 i
-l .

CSOB Kooperativa Allianz Generali
m Podékovani za navstévu ® Nabinuti vizitky pfi rozlouceni

Rozlouceni s pozdravem a podanim ruky ® Domluveni dalsi schizky

Obréazek 16 Uzavieni rozhovoru v CSOB pojistovné v porovnani s konkurenci

Zdroj: vlastni zpracovani

V porovnéni s konkurenci pii hodnoceni, co se tyce podékovani za navstévu, dopadlo
o0 néco lépe nez u porovnani pobodek CSOB pojistovny. Za navitévu podékoval prepazkovy

pracovnik na pobocce Kooperativa a Allianz. U pobocky Generali toho posoudit nebylo
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jednoduché, jelikoZ pracovnik pouze podékoval bez toho aniZ by fekl, Ze dékuje za navstévu.
Na poboéce CSOB pojistovna v Pardubicich na Masarykové namésti nebylo zaznamenéno
zadné podékovani za navstévu. Vizitku pfi rozlouceni bez problému nabidl piepazkovy
pracovnik v Allianz pojistovné a CSOB pojistovné v Pardubicich na Masarykové namésti.
S mensim zdrzenim nésledoval pracovnik v Kooperativé a Generali. Rozlouceni s pozdravem
a podanim ruky bylo zaznamenano fiktivnim zakaznikem v Kooperativé a Allianz.
Rozlouéeni bez podani ruky bylo v CSOB pojistovné v Pardubicich na Masarykové namésti
a Vv Generali. Dalsi schtizku domluvil piepazkovy pracovnik v Allianz. Naopak nedomluvil
7adnou dalsi schiizku pracovnik CSOB pojistovny v Pardubicich na Masarykové namésti.
Pojistovny Kooperativa a Generali byly v tomto hodnoceni srovnatelné a nemé¢l tak velky
zajem o sjednani dal$i schlizky. Z hlediska uzavieni rozhovoru autorka nejlépe hodnoti

Allianz pojistovnu.

-52 -



10 SHRNUTI — CELKOVE HODNOCENI

10.1 Celkové hodnoceni pobotek CSOB pojistovny

a okoli

Tabulka 2: Celkové hodnoceni pobotek CSOB pojistovny

v Pardubicich

CSOBP CSOBP CSOBP CSOBP CSOBP
Pardubice Pardubice Lazné Hradec
(MN) (Polabiny) | Bohdamet | Kralove | Cnrudim
Umisténi 13 6 7 11 6
Exteriér 10 5 6 9 7
Interiér 14 12 10 15 13
Dress code 13 10 10 14 9
Prvni
] 12 14 14 13 10
dojem
Chovani
17 14 15 17 14
PP
Cross-sell 13 10 10 14 11
Uzavieni
10 6 11 11 18
rozhovoru
Celkem 102 b. 77 Db. 83 b. 104 b. 88 b.

Zdroj: vlastni zpracovani

Celkové hodnoceni poboéek CSOB pojistovny v Pardubicich a okoli. V tomto hodnoceni

je jasn¢ viditelné z tabulky ¢. 2, ze nejlépe ze vSech pobocéek na trhu mezi zkoumanymi

pobockami patii pobotka CSOB pojistovny v Hradci Kralové. Na druhé misto se usadila

pobocka v Pardubicich na Masarykové namésti. Déle nasleduje CSOB pojistovna

v Chrudimi, poté v Laznich Bohdane¢. A jako posledni a dle hodnoceni a nazoru fiktivniho
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zakaznika byla nejhiife ohodnocena poboc¢ka v Pardubicich v Polabinach, ktera ziskala pouze
77 bodd.

Tabulka 3: Celkové bodové hodnoceni CSOB pojistoven

Néazev Bodové hodnoceni
CSOB pojistovna Pardubice, Masarykovo namésti 102 b.
CSOB pojistovna Pardubice, Polabiny 77 b.
CSOB pojistovna Chrudim 88 b.
CSOB pojistovna Lazné Bohdaned 83 b.
CSOB pojistovna Hradec Kralové 104 b.

Zdroj: vlastni zpracovani

10.2 Porovnani CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

V néasledujici tabulce je viditelné, Ze v porovnani CSOB pojistovny s konkurenci na trhu
stejné nabizenych sluzeb jako nejlepsi obchodnik se zatadila pojistovna Allianz s 111 body,
na druhé misto vstoupila pojistovna CSOB v Pardubicich na Masarykové namésti, ale
K vitézstvi ji opravdu chybélo malo bodd. Tteti misto obsadila Kooperativa. A jako nejméné
profesiondlni jednani ve vSech zkoumanych bodech fiktivni zakaznik pocitil v pojistovné

Generali.
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Tabulka 4: Celkové hodnoceni CSOB pojist'ovny v porovnani s konkurenci

CSOBP
Masarykovo | Kooperativa Allianz Generali
namésti
Umisténi 13 10 10 8
Exteriér 10 8 9 6
Interiér 14 11 15 12
Dress code 13 11 10 10
Prvni dojem 12 13 12 9
Chovani PP 17 16 20 13
Cross-sell 13 7 15 12
Uzavreni
10 17 20 12
rozhovoru
Celkem 102 b. 93 b. 111 b. 82 b.

-B55 -

Zdroj: vlastni zpracovani



Tabulka 5: Celkové bodové hodnoceni CSOB pojistovny v porovnani s konkurenci

Néazev Bodové hodnoceni
CSOB pojistovna a.s., Masarykovo namésti 102 b.
Allianz pojistovna a.s. 111 b.
Generali pojistovna a.s. 82 b.
Kooperativa pojistovna a.s. 93 b.

Zdroj: vlastni zpracovani
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11 DOPORUCENI

Z daného vyzkumu autorka zjistila, Ze pracovnici pojistoven pracuji v krdsném prostiedi,
kde jim pojistovna poskytla veskeré mozné piedpoklady k tomu, aby byli Gspésni. Neni v§ak
dalezité¢, jak vypadaji prostory nybrz to, jak pracovnik pojisStovny dokaze obslouzit
zakaznika, proto z daného prizkumu pro zefektivnéni prace pojistovacich pracovnikt autorka
prace navrhuje, aby pojistovny pfipravily pro svoje zaméstnance workshop na téma
spoleCenského chovéni. Piedevsim na pobocce pojistovny Generali, kdy prepazkovy
pracovnik pojistovny nedbal na etiku spolecenského chovani a na korektnost smérem
k zakaznikovi. Pojistovaci poradce musi dokazat, ze on je tim, kdo vytvaii atmosféru
Vv jednani a bud’ mtize byt piijemna, nebo nikoliv.

Nedilnou soucésti pracovnika pojistovny jsou informace, které znd o produktech, proto je
dilezité, aby byl pracovnik pojistovny fadné proSkolen a mé¢l dostatek informaci v ramci sve
oblasti. Fiktivni zakaznik zjistil, Ze spousta piepazkovych pracovniki i po fadném proskoleni
neudrZuje informace, které by mély byt sdéleny zékaznikovi. Variantou, jak docilit toho, aby
veSkeré informace doputovaly k zdkaznikovi je, aby byl pracovnik pojistovny proskolen
kazdé dva mésice v ramci svého oboru a po skonceni tohoto Skoleni autorka navrhuje, aby
pro Gspé$né absolvovani tohoto Skoleni byl zafazen test, kde budou mit moznost ukazat své

znalosti.

Vétsim nedostatkem je vSak neznalost dalSich produkti, které souviseji s produkty, kvuli
kterym zakaznik dochazi na pobocku. Moznosti, jak tento problém omezit by bylo $koleni,
které by se zaméfovalo na ptidruzené produkty, a tim by klienta zabezpecila vice komplexné
a nemusel by odchéazet ke konkurenci. V ngkolika piipadech si fiktivni zakaznik musel sdm
fici o vizitku, coz vrha dojem, Ze o klienta pfepazkovy pracovnik nestoji. Autorka navrhuje,

aby kazdy pracovnik dostal nafizeno od vedeni dané pobocky, ptedavat vizitku bez vyjimek.
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ZAVER

Cilem této bakalarské prace bylo provést marketingovy vyzkum ve vybranych pobockach
v Pardubicich a okoli, ¢imz byla Chrudim, Lazné¢ Bohdane¢ a Hradec Kralové. Konkrétné
v Pardubicich se zkoumaly dvé pobocky. Tato prace se také zaméfila na porovnani CSOB

pojistovny s konkurenci na trhu, kterd nabizi stejny druh sluzeb. Pti porovnani s konkurenci

se autorka préace zamétila pouze na Pardubice.

Pro vysledky marketingového vyzkumu nam napomaha metoda Mystery shopping, ktera
pomoci fiktivniho zakaznika analyzuje a hodnoti kvalitu poskytovanych sluzeb. Fiktivni
zadkaznik se ve vyzkumu zaméfil na poptavani povinného ruceni. Pozornost je také vénovana
bodim, které fiktivni zakaznik hodnotil, jimiz jsou: umisténi pojistovny, exteriér a interiér,
obleéeni ptepazkového pracovnika, cross-sell, komunika¢ni a prodejni dovednosti pracovnika
a také dulezitou slozkou pii hodnoceni bylo rozlouceni a ukonceni jednani. Pro lepsi
piehlednost vysledki vyzkumu autorka pouziva grafy, ve kterych znazornuje veskeré
hodnoty, které dle fiktivniho zakaznika a hodnotici Skaly byly vhodné. Tato hodnoceni byla

hodnocena dle hodnotici Skaly. Zakaznik mél pted jednanim pfedem stanoveny scénaft, podle

kterého postupoval na jednani.

Pro zlepseni a zdokonalovani nabizenych sluzeb autorka nabidla feSeni, které by dle jejiho
nazoru mohlo ndpomoci pojistovnam proto, aby jejich zédkaznici neodchazeli ke konkurenci.
Jejim navrhem bylo, aby pojistovny provadély co nejcastéji skolici programy, které by pak

mély dle jejiho nazoru byt zakonceny absolvovanim testu.

Hlavnim piinosem tohoto marketingového vyzkumu je zjisténi, jak pracuji dané
pojistovny v daném kraji. Hodnoti se pracovni efektivita, popfipadé¢ jejich nedostatky nebo
chyby. Tento vyzkum slouZi proto, aby mohl piinést pojistovné informace, poptipadé rady,
na které by se méla zaméfit, z divodu nasledné spokojenosti klientd, které se do téchto

pojistoven budou radi vracet.
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SEZNAM PRILOH

Priloha A — Dotaznik
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Priloha A — Dotaznik

Poloha pojisSt’ovny

1. Nachéazi se pojistovna na viditelném misté?
2. Ma pojistovna k dispozici parkovaci mista?
3. Jak byla dostupna dana pojistovna?
Exteriér
4. Je pojistovna viditeln€ oznacena?
5. Je dodrzena Cistota pted vechodem do pojistovny?
Interiér
6. Jsou prostory pojistovny cisté?
7. Byla dodrzovana Cistota pracovniho mista pracovnika pojistovny?
8. Byl prostor pojistovny dostatecné osvétlen?
Dress code
9. M¢l pracovnik vhodny formalni odév?
10. Byl pracovnik pojistovny fadné upraven?
11. Byl pracovnik pojistovny spolecensky oblecen?
Prvni dojem
12. DodrZzoval-li pracovnik pojistovny spolecensky kodex?
13. Nabidl pracovnik pojistovny sezeni?
14. Uvital zdkaznika pracovnik pojistovny?

Jednéni s pracovnikem

15. Byl pracovnik pojistovny fadné proskolen?

16. Naslouchal pracovnik pojistovny pozadavkim zakaznika nebo pouze vypravél

0 produktu?
17. Dodrzoval pracovnik pojistovny o¢ni kontakt se zdkaznikem?

18. Zajimalo pracovnika pojistovny, zda zakaznik v§emu rozumi?
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19. Jakym dojmem zapiisobil pracovnik pojistovny na zdkaznika, co se tyce
provizi, zda mu zaleZelo na tom, aby zakaznik byl adekvatné ochranén nebo

jen na provizi?
Cross — sell

20. Nakolik se poradce snazil piejit od primarniho produktd k nabidce dalSich
produktii?

21. M¢l/a zakaznik pocit, ze pti jednani ma dostatek soukromi?

22. Byly na pobocce materidly jinych klienti uloZeny tak, ze si zakaznik je mohl
piecist?

Uzavieni rozhovoru

23. Pod¢koval pracovnik pojistovny pii rozlouceni za navstévu?
24. Nabidl zakazniku poradce vizitku pti rozlouceni?

25. Rozloucil se se zdkaznikem pracovnik pojistovny s pozdravem a podanim

ruky?

26. Domluvil se pracovnik pojistovny na dalsi schiizce se zdkaznikem?
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