Univerzita Pardubice

Fakulta ekonomicko-spravni

Sbér, zpracovani a vyhodnoceni dat

Kristyna PoSvova

Bakalarska prace

2008



Univerzita Pardubice
Fakulta ekonomicko-spravni
Ustav systémového inZenyrstvi a informatiky
Akademicky rok: 2007 /2008

ZADANI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pFijmeni: Kristyna POSVOVA
Studijni program: B6209 Systémové inZenyrstvi a informatika

Studijni obor: Informatika ve verejné spravé

Nézev tématu: Sbér, zpracovani a vyhodnoceni dat

Zadsady pro vypracovani:

Techniky sbéru dat
Zplsoby zpracovani
Prakticka realizace a ndvrhy na zlepSeni



Rozsah grafickych praci:
Rozsah pracovni zpravy:
Forma zpracovani bakalaiské prace: tiSténa/elektronicka

Seznam odborné literatury:

PERGLER, Premysl a kolektiv. Vybrané techniky sociologického vy-
zkumu. Praha : Svoboda, 1969.

JANOUSEK, Jaromir a kolektiv. Metody socidlni psychologie. Praha :
Statni pedagogické nakladatelstvi, 1986.

KAPR, Jaroslav, SAFAR, Zdenék. Sociologie nebo zdravy rozum? : Praxe
sociologického priuzkumu. Praha : Mlada fronta, 1969.

Vedouci bakalarské prace: Ing. Jana Filipova
Ustav systémového inZenyrstvi a informatiky

Datum zadéani bakalarské prace: 22. fijna 2007
Termin odevzdani bakalarské prace: 19. kvétna 2008

A (
T LS.

prof. Ing. Jan Ca‘)ek, CSec. doc. Ing. Pavel Petr, Ph.D.
dékan vedouci lstavu

V Pardubicich dne 22. fijna 2007 P




SOUHRN

Tato bakaléiska prace nazvana ,,Sbér, zpracovani a vyhodnoceni dat™ je zaméfena na prizkum
trhu. V prvni ¢asti jsou vymezeny techniky pouZzivané ke sbéru dat. V druhé c¢asti jsou
ukdzany zplsoby zpracovani dat ziskanych sbérem v terénu. Na konci této prace bude
predstaven piiklad prizkumu trhu v konkrétni firmé a uvedeny navrhy na zlepSeni Cinnosti

firmy.

KLICOVA SLOVA

sbér dat, zpracovani dat, prizkum trhu, techniky sbéru dat, mystery shopping

TITLE

Collection, processing and data evaluation

ABSTRACT

This bachelor work called ,,Collection, processing and data evaluation® is focused on a market
research. In the first part there are qualified techniques used for data collecting. In the second
part there are showed means of processing data gained collecting in the terrain. At the end of
my work will bee presented example of market research in the concrete company

and designed proposals for innovation.

KEYWORDS

data collection, data processing, market research, techniques of data collection, mystery

shopping
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Uvod

Znalost trhu a jeho vyvoje je zédkladnim piedpokladem Uspésného podnikédni. Téchto
znalosti 1ze dosdhnout prizkumem trhu. K tomuto prizkumu se v soucasnosti vyuziva tfada
technik sbéru dat. Tato data se po procesu sbéru dat zpracovavaji a vyhodnocuji pro vhodnou

interpretaci téchto Setfeni. Vysledky napomahaji k zlepseni ekonomiky kazdé firmy.

V prvni ¢asti této prace budou uvedeny techniky sbéru dat. Kazda firma zabyvajici
se timto sbérem vyuziva riiznou metodologii sbéru dat. Data se ziskdvaji napt. rozhovorem,
kdy je nutny kontakt tazatele s dotazovanym neboli respondentem. DalSim zptsobem ziskani
dat je pozorovani, kdy data ziskdva pozorovatel pouhym sledovanim zajmového objektu
¢i dotaznikem zaloZeny na pisemné komunikaci. Dotaznik je pfevazné vyuzivany pro jeho
pohodlnost. Téchto technik je daleko vice, ale vtéto praci budou uvedeny pouze

v

ty nejpouzivanéjsi, jako je pozorovani, dotaznik, rozhovor a studium dokumentd.

V druhé ¢asti budou vysvétleny zpiisoby zpracovani dat. Na pocatku prizkumu dat
se vyuzivalo ndrocné rucni zpracovani dat. Diky stdle rostoucimu mnozstvi dat nahradily
lidské faktory pocitace, které nevykazovaly pocetni chyby jako lidé pti ru¢nim zpracovani, ale
hlavné¢ byl cely proces velmi rychly. Na dneSnim trhu je mnoho firem a programu
nabizejicich zpracovani dat. V této praci budou uvedeny opét nejpouzivanéjsi zpisoby

zpracovani dat pro priizkum trhu.

V posledni ¢asti prace bude uvedena konkrétni firma zabyvajici se prizkumem trhu.
Tato firma ptsobici na ¢eském i slovenském trhu jiz 16 let a ma bohaté zkuSenosti se sbérem,
zpracovanim a vyhodnocovanim dat. Bude zde uveden zpiisob sbéru dat a ostatni prace s nim
souvisejici z pohledu tazatele. Na zakladé mého plisobeni a znalosti prace této firmy bude

navrzen zpusob zlepSeni jejich ¢innosti po financni i ¢asové strance.

Cilem prace je seznameni s konkrétnim zplisobem sbéru, zpracovani a vyhodnoceni

dat pfevazné z pohledu tazatele a navrh na zlepSeni procesu prizkumu trhu.



1 Techniky sbéru dat

V této kapitole bude nejprve uvedeno, co znamena sbér dat a predvyzkum a dale, jaké

jsou nejcastéji pouzivané techniky sbéru dat.

1.2 Sbér dat

Pti sbéru dat v terénu se piechazi z potencidlni, tj. mozné informace na informaci
realizovanou. Z nékterych hledisek se tento pfechod jevi jako klicovy bod poznavaciho
retézce. Z formalniho hlediska lze transformaci ,,sbér dat v terénu‘ rozlozit na transformace
dil¢ich ¢innosti podle toho, zda se sleduji postoje, chovani, artefakty (tj. vysledky ¢innosti)
jedinct atp. a podle pouzité techniky. Rozklad zalezi vzdy na pouzivané technice a méni

se od ptipadu k ptipadu.

Pti sbéru dat dochazi k ¢innosti dvou nebo vice jedinct, z nichz kazdy provadi jednu
nebo nékolik transformaci (obrazek 1). Vstupni informaci je sledovany jev, ktery je jedincem
poznavan. Znalost o sledovaném jevu je ulozena do paméti a z ni podle potfeby vybrana.
Potom dochazi k rozhodnuti, jakou ¢ast informace chce jedinec skute¢né predat, eventualné
zda informaci nechce timyslIné zkreslit. Podle tohoto rozhodnuti dochdzi k predéani informace.
Kazda z transformaci muize informaci redukovat nebo zkreslit. V konkrétnich ptipadech

nékteré z transformaci odpadaji a schéma se vice nebo méné zjednodusuje. [13]

Sledovanyjev---------- l

- - - - Sledovanijevu

Znalost sledovangéjevu----------

- - - - Zapamatovani
Informace uloiendvpaméti-- - - - i | Cinnost
- - - - VWybaveni jedince
Wybaveniinformace---------- i
- - - - Rozhodnuti

Informace, kterouchee jedinecpfedat--------- -

- - - -Pfedaniinformace

Obrazek 1 - Transformace sbéru dat [13]
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V praxi Ize tedy chépat sbér dat v terénu jako fetézec transformaci. Vysledek sbéru
zavisi na tom, jak je kterd transformace vhodné projektovana a provedena. Je proto
v konkrétnim ptipadé vhodné skutecné vypsat seznam transformaci, které ptipadaji v tivahu,
au kazdé z nich se pokusit odhadnout, jaka zkresleni mize do poznavaciho procesu vnést.

[13]

Jednotlivci a organizace sbiraji data, protoze informace jsou potiebné. Organizace
mohou chtit, aby informace byly zaznamendny do dokumentii pro administrativni ucely. Tyto
organizace d¢laji rozhodnuti o dulezitych problémech, nebo mohou byt pozadani o piedani
informaci nékomu jinému. Jakkoli je divod specificky, data maji byt shromazd’ovéana, aby

poskytovala informace. [21]

1.2.1 Piredvyzkum

Ukolem piedvyzkumu je ovéfit viechny vyzkumné néstroje a etapy sbéru dat,
vyberového Setieni i analyzy. Pouhé ovétfeni nastroje napt. dotazniku (pilotaz, pretest) staci
jen vyjime¢né, pokud je vyzkumnik zevrubné seznamen se socidlnim prostiedim
a souvislostmi zkoumani. I tehdy je vSak jeho povinnosti provéfit vyzkumny nastroj a provést

nacvik se spolupracovniky.

Pfedvyzkum je povinnost - pokud se vyzkumnik piedvyzkumu vyhne, mél by

vyslovné zdivodnit pro€ a obhdjit pfedem své rozhodnuti. [6]

Vyhody predvyzkumu [6]:

1. Poskytuje ptilezitost konecného vyzkouSeni a zmény vyzkumného néstroje.

2. Vyzkumnik ma pfilezitost sezndmit se v uplnosti se socidlnim prostiedim, v némz
bude provadét hlavni Setieni.

3. Vyzkumnik ma pfiilezitost pfedem vyzkousSet, jak bude vypadat analyza sebranych dat
a odstranit v€as fadu neptedvidanych problémil. M¢l by vzdy provést alespon dilci
analyzu dat z ptredvyzkumu.

4. Vyzkumnik mé& moznost podivat se, jak se osvédcCily zvolené proménné, zda ziskana
data budou vhodna pro testovani vybranych hypotéz a ptijimané teorie.

5. Vyzkumnik ma posledni moZnost zastavit vyzkumné Setfeni a vynalozit znac¢né

finan¢ni naklady efektivné;ji.



1.3 Zakladni techniky sbéru dat

Zakladni technikou sbéru dat vterénu je pozorovani, pii kterém jsou sledovany
elementarni jevy anebo jejich ukazatelé pfimym vnimanim. Déle rozhovor a dotaznik,
pii kterych jsou zjistovany udaje prostiednictvim subjektivni vypovédi zkoumanych osob
(tabulka 1). K témto dvéma zékladnim skupindm technik pfistupuje jeste tieti, dosti specificka
technika, studium dokumentti. Zde se jedna o zkoumani sekundérni na zakladé¢ udajt, které jiz
byly shroméazdény diive (zpravidla ke zcela jinym ucelim) a byly zafixovany do jakéhosi

prvotniho zdznamu. [13]

Tabulka 1 - Zakladni techniky sbéru [13]

Technika Typ sledovani Oblast reality
Rozhovor v i < L x ,
Dotaznik Neptimé Spise spolecenské védomi
Pozorovani Ptimé

Spise spolecenské byti
Studium dokumentt Nepiimé

Ostatni pouzivané techniky sbéru dat jsou od uvedené ctvefice technik odvozené.
Prikladem miZe byt kombinace zékladnich technik, napf. ,,Mass-Observation®, technika
vyzkumu vefejného minéni masovym pozorovanim; kombinaci nestandardizovanych

zakladnich technik je vlastné€ i zucastnéné pozorovani. [13]

1.3.1 Pozorovani

V této kapitole budou uvedeny charakteristiky pozorovani vcetné vymezeni jejich

druhil a ddle mechanické prostredky.

Charakteristika pozorovani a jeho druhy

Psychologicky proces pozorovani lze definovat jako techniku sbéru dat, kterd spociva
v zamérném, cilevédomém a planovitém sledovani smyslové vnimatelnych jevii. Pozorovatel

se snazi, aby do pozorovanych jevil nezasahoval.
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Pro pozorovani jsou charakteristické nékteré rysy, které je vyrazné odliSuji
od ostatnich technik terénniho sbéru dat. Jedna se napt. o pozorovani, kde jsou sledovany
elementarni jevy, které jsou piimo dostupné smyslovému vnimani. Dal$im rysem je
pozorovani, kde jsou sledovany jevy, které nebyly vyvolany zasahem vyzkumného

pracovnika pfimo v pribéhu pozorovani.

Tyto dva zikladni rysy maji vyznam piedev§Sim proto, Ze vstupni informace
pii pozorovani prochazi pomérné nizkym poctem transformaci, a to sniZuje mozZnost

zkresleni. [13]

Druhy pozorovani

Pted provedenim obecného rozboru procesu pozorovani, zde budou odliSeny nékteré
jeho zékladni druhy. Budou uvedeny jen zékladni typy, které jsou v praxi riznym zplisobem

kombinovéany a mezi kterymi existuje fada ptechodnych typt.

pozorovani na nestandardizované¢ a standardizované. Dalsi déleni pozorovani je skryté

a zjevné. Pfi pozorovani se vyuZzivaji rizné mechanické prostredky. [13]

Nestandardizované pozorovani

Nestandardizované pozorovani je takové pozorovani, pii kterém je urcen pouze cil;
jinak ma pozorovatel volnost rozhodovat o priibéhu pozorovani i o jeho hlediscich. Je to
pozorovani, které je tedy pomérné malo formalizovano. Déle je pozorovani vysoce zavislé
na psychickych vlastnostech osobnosti vyzkumného pracovnika, na jeho schopnostech,
okamzit¢ kondici atd. Proto zajiSténi dostateCn¢ kvalifikovanych pozorovateli nebude

pravdépodobné nikdy pfili§ snadnym ukolem. [13]

Standardizované pozorovani

Standardizované pozorovani je vysoce formalizovanou technikou sbéru dat.
Pti standardizovaném pozorovani je projektem vyzkumu, respektive konkrétnéji planem
pozorovani, striktné uréeno, co ma pozorovatel sledovat. Jsou pfesné vypocitany a definovany
elementarni jevy, které ma pozorovatel sledovat. Také jsou uréeny kategorie, do kterych

pozorovatel zaradi to, co pozoroval. Zavazné je urcen zpusob i okolnosti pozorovani, zpisob
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kategorizace 1 zaznamu a byva 1 ur¢eno chovani pozorovatele. Smyslem takovéhoto vysokého
stupn¢ formalizovani je zajistit, aby rlzni pozorovatelé¢ pii pozorovani téhoz jevu dospéli
k souhlasnym vysledkim. Zajistit tedy reliabilitu pozorovani. To preduruje pouziti

standardizovaného pozorovani pro kvantitativni Setfeni. [13]

Skryté pozorovani

Skryté pozorovani mize byt formou ziucastnéného pozorovani, tak 1 neptimého (pies
jednocestné zrcadlo, kamerami v redlném case). Pti skrytém zucastnéném pozorovani nejsou
ostatni ucastnici vyzkumu informovani o tom, Ze jsou v rdmci néjakého vyzkumu pozorovani.
Vyzkumnik si vyhleda svou roli a misto ve skupiné a chova se, jako by byl jednim z nich.
Vyhodou je, Ze se ucastnici chovaji pfirozené¢ (omezena reaktivita zkoumanych osob).

Nevyhodou jsou problematicka feseni etickych otazek. [7]

Zjevné pozorovani

U zjevného pozorovani ucastnici na strané objektu védi, ze jsou pozorovani (napf.

pracovnik Skolské inspekce, ktery kontroluje pribeh vyucovani na zakladni skole). [9]

Mechanické prostiedky
Pti pozorovani se vyuzivaji tyto mechanické prostiedky [23]:

- filmové kamera (zaznamenava chovani zakaznikli v supermarketech);

- audiometr (zaznamenava, kdy jsou radio ¢i televize zapnuty a na kterou stanici
naladény - pozorovani se déla ve vybérovém souboru domacnosti);

- psychogalvanometr (méii nepatrné zmény v mife poceni, z nichZ vyvozujeme zavéry
o emocionalni reakci na pasobici stimuly - pf. slogany, inzeraty);

- pupilometr (méfi zmény velikosti o¢nich zornic - zvétSeni zornice = ptizniva reakce
na pozorované stimuly);

- peoplemetr - sledovanost televizniho vysilani.

12



1.3.2 Dotaznik

Dotaznik jako vyzkumna a diagnosticka metoda je zprostfedkovanou formou
dotazovani. Je zaloZzen na pisemné komunikaci mezi vyzkumnym pracovnikem nebo

diagnostikem na jedné stran¢€ a zkoumanou osobou na stran¢ druhé.

Podstatou dotazniku je uspotadany soubor otazek predpokladajici pisemné odpovédi.
Dulezité je, aby kazda otdzka pfimo nebo nepiimo souvisela se zakladnim vyzkumnym nebo
diagnostickym cilem. Soubor pifedem ptipravenych otazek je i zakladem rozhovoru, zejména
standardizovaného. Zaroven, protoze dotazovany vypliuje dotaznik sam, je nutné, aby

formulaci otazek v dotazniku byla vénovana jest¢ mnohem vétsi pozornost nez pii rozhovoru.

[5]

Zakladni terminologie

Osoba, ktera vypliiuje dotaznik, se nazyva respondent. Jednotlivé prvky dotazniku
se nazyvaji otazky. Otdzky dotazniku se vSak nékdy oznacuji jako polozka. Polozka je
vhodnéjsi oznaCeni tehdy kdyz vyrok nema tazaci, ale oznamovaci formu. Zadavani

do dotazniku se nazyva administrace. [3]

Formalni aprava

Po strance formalni Gpravy se doporuCuje nejprve uvést nazev dotazniku, ktery ma
struéné vystihnout smysl celého vyzkumu. Déle schvalovaci dolozka, vlastni tematické oddily

dotazniku a nakonec pokyny pro vypliiovani. [§]

Typologie otazek

Protoze otdzky dotazniku jsou v pribéhu prizkumu neménné (jsou jednou provzdy
dany), zalezi nejen na jejich formulaci, ale také na tom, jaky typ otazky se zvoli. V podstaté
se diskutuje o vyhodach nebo nevyhodéch téchto dvou typu otazek: tzv. volnych (otevienych,
nefizenych, nepfipravenych, nestandardizovanych) a tzv. wuzavienmych (standardizovanych,

fizenych, pfipravovanych, s nucenou volbou). [8]
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Otazky volné — (otevirené)

Napt.: ,,Jaky je vas nazor na nasi mzdovou politiku?*.

Vyhody:

Otazky tohoto typu pocitaji stim, Zze budou pro dotazovaného podnétem, ktery
ho piiméje k zamysleni, k tomu, ze si néco vybavi; vzpomene si na to, co mu nejvice o tomto
problému utkvélo v paméti a uvede to, co bude povazovat za nejvyznamnéjsi. Velkou
vyhodou tedy je, Ze je mu ponechéna volnost v odpovédi. Neni mu nenapovidano zadné
feSeni pfedem, zada se jen, aby uvedl svij nazor. Umoznuje to nekdy odkryt ptipadnou
neznalost, odhalit neporozuméni otdzce nebo objevit neocekavané nazory. Kromé toho,

na fadu lidi pisobi 1épe moznost vyjadfit se voln€, bez omezeni pfedepsanymi alternativami.

Nevyhody:

Hlavni nevyhodou volnych otdzek je pravé jejich ,,volnost“. Ta zplsobuje obtize
ve zpracovani. Po shromazdéni odpovédi je tieba vypracovat dodatecnou kategorizaci, a to je
¢innost narocna Casové 1 na pracovni sily. Obvykle jsou také dosazené odpovédi plné
informaci, které se nevztahuji k tomu, co jsme se chtéli dozvédét a jsou z tohoto hlediska
malo efektivni. Kone¢né pak jsou naro¢né na grafickou upravu dotazniku a jsou prakticky

aplikovatelné jen u téch osob, které se dovedou alespon primérné pisemné vyjadiovat. [§]

Otazky uzaviené

a) Dichotomické

Napi-.: ,,Ctete rad detektivky?* 1. ano — 2. ne

Vyhody:

Uzaviené otdzky jsou takové, které uvadéji predem nckolik moznych odpovédi,
z kterych je dotazovany nucen jednu nebo nékolik vybrat. Dichotomicka otazka ptipousti dvé
moznosti (ano — ne). Vyhodou tohoto typu otazek je jejich snadnd zpracovatelnost. Vyplnéni

otazky je rychlé a snadné.

Nevyhody:

Otazky tohoto typu nuti dotazovaného k vyjadfeni se v alternativach, které jsou mu
predepsany. Dotazovany je nemusi povazovat za vystizné a piesné. [§]
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b) Vybérové (polytomické, s moznosti vybéru jedné alternativy)

Napt.: ,,Vas$ zdravotni stav by se dal charakterizovat®: 1. zdrdv 2. nemoc nevadici

studiu 3. nemoc vadici studiu

Vyhody:
Polytomické otazky byvaji ptiznivéji pfijimany dotazovanymi, protoze nabizeji vybér
mezi n€kolika alternativami. Umoznuji tak pfesnéjsi zafazeni, vyjadfeni postoje, nazoru.

Davaji moznost srovnani a odliSeni od ostatnich.

Nevyhody:

Hlavnim problémem je, kolik alternativ uvést. Uvedou-li jich maélo, mize mit
dotazovany jiz zminény pocit, Zze je omezovan a vyzkumnik tak vlastn¢ dotazovaného
ovliviiuje, protoze mu neddva dostateCny vybér. Na druhé strané, uvede-li se alternativ

mnoho, stdvaji se nepfehlednymi a vznikaji obtize pfi statistickém zpracovani. [8]

¢) Vyctové (polytomické s moznosti vybéru nékolika alternativ)
Napt.: Pfi studiu nejvice pouzivate: 1. skripta 2. zapisy z prednések

3. odbornou literaturu

Vyhody:

Umoznuji volngjsi vybér a hlavné kombinaci nékolika moznosti, coz se ve skutecnosti
Casto stava. Pritom jsou odpovédi daleko 1épe zpracovatelné nez otazky uplné volné. Je

ovSem nutné dobfe piipravit a vyzkouSet vhodny seznam alternativ.

Nevyhody:

Casto s diisledku nejasné nebo nepochopené instrukce dochazi k tomu, Ze néktefi
vypliuji jen jednu, druzi n€kolik a jini opét vSechny alternativy. To je nutné pfedem dobie

rozmyslet. [§]

d) Polytomické s uvedenim poradi alternativ
Napt.: ,,Které predméty Vam Cini nejveétsi obtize?*
Serad’te podle obtiznosti!

Fyzika — matematika — chemie — biologie — anatomie — rustina — latina.
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Vyhody:

Otazky tohoto typu informuji nejen o tom, jaké alternativy dotazovany vybira, ale
10jejich pofadi. Tato dodatetnd informace byva nckdy zajimavd a plsobi piiznivé

na dotazovaného, protoze mu umoziuje diferencovat mezi alternativami.

Nevyhody:

Takova otazka ptindsi jeste veétsi potize pfi statistickém zpracovani. Tyto otazky velmi

Casto zlistavaji nezpracovany, proto se radéji nepouzivaji. [8]

Vyuziti dotazniku

Existuji ti1 zptisoby vyuziti dotazniku ve vyzkumu. V primém vyuziti je dotaznik
pfedlozen dotazovanému za piimé ucasti dotazovatele, ktery ho instruuje, je pfitomen
vypliovani a po vyplnéni vezme dotaznik zpét od dotazovaného. Tento zplsob existuje bud’
jako individualni Setfeni — dotaznik je ptedlozen kazdému zkoumanému zvlast, nebo jako

hromadné Setieni — je pfitomno vétsi mnozstvi dotazovanych. [25]

Dalsi zplsob vyuziti dotazniku je vyzkum postou. Dotazniky jsou dotazovanym
doruceny prostiednictvim poSty. Dotazovany je pozadan, aby dotaznik vratil. Tento zpiisob

pouziti dotazniku byva oznacovan jako anketa.

Tteti zplisob vyuZiti dotazniku je kombinovany. Spoc¢iva v kombinaci rtiznych zplsobil

doruceni a navraceni dotazniku. [25]

Stavba dotazniku jako celku

Dotaznik je nutno posuzovat jako védomou a logickou kompozici problémt, ve které
kazda otdzka musi mit vztah k hlavnimu problému. Otazky musi byt sestaveny tak,

aby tvorily uzavieny celek. [16]

1.3.3 Rozhovor

Pfi rozhovoru je mozno navazat kontakt s dotazovanym, oslabit jeho ostych nebo
nechut’ vypovidat, vysvétlit to, ¢emu nerozumi apod. Déle rozhovor umoziluje kontrolovat

situace, ve kterych sd¢lovani informaci probihalo. Vypliuje-li n¢kdo dotaznik, nelze
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kontrolovat, zdali nezaskrtava alternativy ndhodn€ nebo zertem, nedomlouva-li se s nékym

apod. Pfi rozhovoru toto nebezpeci do znacné miry odpada.

Dilezity je fakt, ze nékteii lidé se radéji a Iépe vyjadiuji ustné. Proto je v téchto
ptipadech vyhodnéjsi pouzit techniky rozhovoru. Podobné je tomu v situacich, ve kterych je
potieba ziskat divéru dotazovaného, napft. tyka-li se rozhovor riznych intimnich ¢innosti,

tteba sexualniho chovani, apod. [8]
Rozhovor s dotazovanymi se vyznacuje nasledujicimi rysy [11]:

- Existuyji pfi¢iny a témata, kterd pfiméji tazatele a dotazovaného, aby se spolu
posadili a vymeénili si nazory.

- Rozhovory s dotazovanymi mohou byt pravidelné, pokud je pfedem stanoveny
termin, nebo pitilezitostné.

- Rozhovory s dotazovanymi jsou vétSinou rozhovory mezi Ctyfma ocima.
V ojedinélych piipadech (napt. u rozhovord disciplinarniho razu) lze pftivolit
k tomu, aby tazatel ¢i dotazovany piizval k rozhovoru tfeti osobu.

- Rozhovory s dotazovanymi maji vZzdy vécny obsah a pfedem vytyceny cil.

Topologie a klasifikace rozhovoru je podobné jako v pfipadé dotazniku. Nejcastéji
se rozhovor provadi jako standardizovany, neboli pfipraveny. V této podobé se nejvice blizi

dotazniku, nebo jako nestandardizovany. [§]

Standardizovany rozhovor

Standardizovany rozhovor je takovy, ktery je pfedem pfipraven. Je stanoveno,
na co a jak se bude tazatel ptat, trva se na dodrzeni poradi otazek a zejména na dodrZeni stejné
formulace otazek. Hlavni vyhoda této formy rozhovoru je ta, ze disledné¢ dodrzena
standardnost umoziiuje srovnatelnost ziskanych informaci, a zejména pak jejich

zpracovatelnost pouzitim statistickych operaci. [8]

Nestandardizovany rozhovor

Nestandardizovany rozhovor obvykle zjednoduSuje formalni stranku, ale mutze
zjednodusit i celé téma rozhovoru a tim i vyzkumu. I nestandardizovany rozhovor musi byt
piredem dobie promyslen a pifipraven. Tazateli je urCen presny cil. Je formulovano, co se ma
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rozhovorem dovédét. Okruh informaci, které maji byt zjiStény, vétSinou byva definovan
vyctem otazek. Konecnd formulace otdzek je ponechdna na tazateli. Sled otazek, jejich
formulace, vkladani dalSich témat a podobné je operativné pfizpiisobovano zvlaStnim

ménicim se podminkam kazdého jednotlivého rozhovoru. [8]

Role tazatele

vvvvvv

4

tazatelem a dotazovanou osobou se totiz vytvaii zvlastni umély socialni vztah, v kterém
je tazateli, at’ si to pfeje nebo nepieje, prisouzena urcitd socialni uloha. To pak ovliviiuje

chovani osob, které jsou ptedmétem zkoumani.

Je velmi obtiZzné rozhodnout, jaka role je pro tazatele nejvyhodngjsi, a kterou
by se m¢l snazit zaujmout. Zalezi to na osobach, s nimiz hovofi, na podminkach, ve kterych
rozhovor probiha. Piesto existuje n¢kolik doporuceni, kterd se ¢asto v riznych sociologickych
priruckéch uvadéji. Napt. by tazatel mél stat mimo mocenskou hierarchii, ve které je zafazen
dotazovany. Nejvyhodnéjsi roli se ukézala takova, v niz vystupuje tazatel jako Cloveék do
ur¢ité miry informovany, sezndmeny s problematikou, ktery vSak hleda doplitujici informace

u zasvécené osoby. Vyhodnou roli se ukazuje neutralni postoj k dotazovanému. [8]

Kontrola tazatelit

Pracuje-li se ve vyzkumu s rozsahlejsimi sit€émi tazatelli, je nutné pocitat s jejich
prabéznym doskolovanim, tfeba formou dopist ¢i emailt. Tyto sité jsou vétSinou slozeny
z odménovanych neprofesiondlnich pracovniki. Z toho pak vyplyva, ze je tieba vytvofit

urcité postupy alespon obcasné kontroly kvality a i poctivosti spolupracovnikii.

Obtiznéjsi je kontrola poctivosti, kontrola, zda tazatel¢ skutecné rozhovory provedli
azda nevyplnili formuldfe doma. Podle zkuSenosti velkych agentur dochazi k takovému

falSovani vysledkt pomérné ztidka. Nelze je ovSem vyloucit.

Tazatel si uvédomuje, Ze je jeho prace kontrolovdna. Je mozno pouzit i n€kterych
postupti namatkové kontroly, jako je opakovani rozhovoru s nékterymi respondenty nebo

dodate¢ny dotaz u nich. [13]
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Podminky spravného uskutecnovani rozhovoru

Neexistuje pravidlo, které by zaruCovalo uspéch pii rozhovoru. Jsou vSak urcité

zasady, které musi brat v avahu kazdy vyzkumnik provadéjici rozhovor. Jsou to zejména [16]:

Teoreticka priprava v oblasti zkoumani a znalost prislusného prostredi
Uméni lehce navazovat styky, udrzovat ,,spojeni” vzbuzenim divéry a sympatii
u respondentli. Pfitom mnoho zdlezi na vrozenych vlohach, ale mnohdy jest¢ vice na tom,

do jaké miry vyzkumnik dokaZze tyto schopnosti v sobé vypéstovat.

Dodrzovani norem prostredi
Za dodrzovani normy prostiedi se povazuje vyhovéni spolecenskym pozadavkim
prostfedi a socialni Grovni dotazovanych. Do této oblasti patii uzivani spisovného nebo

hovorového jazyka, urCitych zvyklosti v chovani apod.

Umeni ,, poslouchat *

Mezi Casté chyby tazatell patii snaha byt pfi rozhovoru aktivni, coz se projevuje tim,
ze vyzkumnik klade zbyte¢né otazky; vraci se k bezvyznamnym podrobnostem; dopliiuje
vypovéd respondenta vlastnimi nézory apod. Stejnou chybou je, jestlize tazatel dava

pii rozhovoru najevo svilj nezajem nebo dokonce nudu.

Vedeni zaznamu
Podminkou uspéSného fizeného rozhovoru je piesné a pravdivé reprodukovani
odpovédi dotazovaného. Zvlasté tam, kde je nutné uvést i emocionalni vztahy a dalsi

podrobnosti, které mohou pomoci pfi hodnoceni hloubky (intenzity) postojti a nazoru.

1.3.4 Studium dokumentii

Vyuziti dokumentt, které vznikly mimo ramec dané vyzkumné akce a vétSinou vitbec
bez vyzkumnych zdmért, nepatii — striktné posuzovano — vlastné mezi techniky terénniho
sbéru dat. Sbér dat byl — at’ jiz s jakymkoli zdmérem — proveden jiz dfive, a pii vlastnim

vyzkumu se jedna uz jen o sekundarni zpracovani tohoto materialu.

V podstaté se setkdvame s dokumenty trojiho typu. Prvnim typem jsou dokumenty,
které vznikly se zamérem shromazdit urc¢ité uidaje (napft. ufedni statistické dokumenty, Gfedni
vykazy, soudni akta, zapisy ze schiizi apod.). Druhym typem jsou osobni dokumenty (deniky,
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dopisy apod.), které vznikly pievazné z iniciativy svého autora a ve kterych zpravidla
vypovida o svych zdzitcich, nézorech, postojich apod. Tfetim typem jsou jind hmotné
fixovand sdéleni, jejichz tkolem nebylo pfedevSim zachovani, ale hromadné predavani
informace (sem patii napt. novinové a Casopisecké zpravy a ¢lanky, ale i1 knihy (,,fiction*
1 ,,nonfiction), filmy, zdznamy rozhlasového vysilani apod.). Kone¢né by sem bylo mozno

zatadit nékteré vytvory materidlni kultury. [13]

Déleni dokumentu

Razni autofi podavaji odliSnou kategorizaci dokumentd. Zalezi to na kritériu, podle
kterého je deli. Podle kritéria zprostfedkovanosti se déli dokumenty na primarni (pifimé), napf.
soudni protokoly, matriéni zdznamy apod. a sekunddrni (nepiimé), jako jsou rocenky,

bibliografie atd.

Jiné déleni uvadi dokumenty psané (tisk, archivni dokumenty vefejné, osobni),
Sifrované (vycCislovani, statistika), ostatni (film, fotografie, predméty, zvukové zaznamy).

Op¢t jiné déleni byva na dokumenty soukromé a vetejné. [§]

2 Zpiisoby zpracovani

Vv W

Pied pracovnim tymem lezi vyplnéné dotazniky, popiipad¢ zdznamy z rozhovort, pozorovani

nebo 1 jiné materialy sebrané podle urcitého klice dané¢ho projektem vyzkumu.

V ptipadé, ze byly prizkumnym tymem respektovany vSechny zasady spravné
provadéného vyzkumu a predvyzkumu, tak staci sebrany materidl ptenést do vypocetniho
stiediska. To provede pozadované statistické operace a predd prizkumnému tymu vysledky

ve vhodné formé k interpretaci.

V prizkumném tymu musi bezpodminecné¢ pracovat nékdo, kdo je obeznamen
s technickymi problémy zpracovani dat. Ten zajistuje, aby se lehce odstranitelnymi prohiesky

v projektu vyzkumu zbyte¢né neprodluzovala vypocetni prace. Déle dba na to, zda jsou
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otazky kladeny tak, aby se s pomoci moderni vypocetni techniky vycerpalo co nejvice

informaci ulozenych v sebranych datech. [8]

Podstatou zpracovani je to, Ze data zaznamenand do zdznamovych archt se koduji
a nasledné se matematicky vyhodnoti. Vysledky uvadéné zpravidla v % se nasledné prevadi
do slovnich vyjadreni a aplikuji na pracovni hypotézy. Vysledky se porovnaji se vstupni teorii

a vyhodnoti se. [18]

Data jsou fakta nebo ¢isla, z nichz zdvéry mohou byt zkreslené¢. Kdyz byla data
zaznamenana, tfidéna a uspotradana tak piechazeji v informace. Zde je zahrnuto nékolik krokt

ménicich data na informace a tyto kroky jsou zndmy jako zpracovani dat. [22]

2.1 Znaky

Prakticky je nemozné, abychom nevytfidény material procitali, délali si poznamky
a tak se pokouseli o interpretaci. Takovéto vyhodnoceni je vhodné u ankety. Tam je mozZnost
zkresleni skute¢nych proporci materidlu zhodnocovatelem tak velkd, ze tento zpiisob nenese

védecka kritéria.

Sociologicky material obsahuje znacné mnozstvi informaci, které maji formu znakd.
Znakem je napt. udaj o stafi osoby, o jejim vzdélani, prodélanych chorobéach. Dale politické

vyroky osoby, odpovédi na rizné otdzky, prave tak jako barva o¢i. [8]

2.2 Kategorizace

Kategorizaci rozumime pfesné¢ vymezeni znaktl, se kterymi budeme provadét dalsi
operace — kodovani a tfidéni. Casto je kategorizace ddna jiZ charakterem znaku. Je evidentni,
ze osoby podle znaku pohlavi kategorizujeme na muZe a Zeny, pravé tak je jiz ,,vZita“

kategorizace podle vzdélani, studijnich ro¢nikti na skoléch apod. [8]

2.3 Kodovani

e w7

a kazdé alternativé, do které jsme otazku kategorizovali. Smyslem koédovani je pripravit
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materidl do formy, zniz by se dal tfidit. Hlavnimi pravidly pii kodovani je pak jasnost

a prehlednost okddovaného materidlu.

Pti kodovani tzv. volnych otazek nebo materialii z rozhovort ¢i zaznamti z pozorovani
je nutno mit na paméti zna¢nou casovou narocnost téchto operaci. ZkuSenosti ukazuji, ze
Casto potom materidl zlistane ve formé& prvotniho zaznamu (tak jak pfichazi z terénu), a to jen
proto, ze kddovani je nad Casové moznosti vyzkumného tymu. Nedisponuje-li vyzkumny tym
fadou stfedn¢ kvalifikovanych pracovnikli, pak je 1épe ochudit vychozi proud informaci
technik sbéru dat (pozorovani), a zvlasté pak pro pouziti atraktivnich technickych pomucek
jako diktafon, magnetofon, u kterych je problém casové naroc¢nosti kategorizace a potom
kodovani zvlast€¢ bolestny. Snahou je, aby se pracnost kdédovani omezila na minimum
peclivou konstrukci dotazniku a jeho vyzkouSenim ptedvyzkumem, dohodnutym kédovanym

zdznamovym archem pro rozhovor, pro pozorovani, apod. [8]

2.4 Tridéni

Ukolem ttidéni je zjistit, kolik jedinci z ndmi sledovaného souboru ma ten ¢i onen
znak nebo vice znakd. Vysledkem tfidéni jsou absolutni cetnosti — pocty jedinci
se spolenym jednim nebo vice znaky. Pfi zadani tfidéni vypocetnimu stfedisku

se neobejdeme bez pouzivani pojmu stupei tiidéni. [8]

2.4.1 Stupné tiidéni

Ttidénim 1. stupné je pouhy vycet absolutnich cCetnosti — odpovédi na otdzky

v dotazniku, nebo pocet ptipadi v okddovaném zaznamu z rozhovoru.

Ptiklad: V souboru je 1111 muzi a 546 zen, z celého souboru 826 dojizdi do prace
tramvaji, 116 vlakem, 346 chodi pésky, 369 neudalo. Je zfejmé, Zze vysledkem 1. stupné

t¥{déni bude takovy podet tabulek, kolik je otazek v dotazniku.' [8]

' Zasadou je, Ze za jednu otdzku byva povazovéan tidaj, ktery nabyva pouze jedné z predepsanych alternativ. Jiz
zminéné vyctové otazky (kde je mozno v odpovédi volit n€kolik alternativ) se potom ve tfidéni (a v dalSich
manipulacich) rozpadaji na fadu otazek.
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Tiidéni 2. stupné se pouzivd pro hledani souvislosti mezi dvéma znaky (obvykle
nomindlni, ordindlni) a posouzeni jejiho stupné. Tento stupent vyuziva kontingencni tabulku,

ktera umoznuje prozkoumat vztah dvou proménnych. [2]
Priklad: V jednom prizkumu byla vyttidéna nésledujici tabulka (tabulka 2).

Tabulka 2 — TFidéni 2. Stupné [8]

Otazka 1
Odpovéd’ Celkem
1 2 3 4 5
1 92 79 33 9 5 218
2 133|288 174 24 6 625
= |3 16 623 797 167 |53 1806
£ |4 5 29 86 55 27 202
5 [s 1 10 55 18 35 99
Celkem 397 | 1029 1125 273|126 [ 2950

Moznych tabulek takovéhoto typu, které Ize vyttidit napt. z dotazniku (okodovanim

pozorovaciho archu apod.) bude stanoveno podle nasledujiciho vzorce:
y="0 ke (1)

v je pocet vyslednych tabulek,

n je pocet otazek.

Ttidénim 3. stupn€ hleddme osoby, které maji tii tfidéné vlastnosti zaroven. Cetnosti,
které ziskame timto zpisobem, nemlzeme vSak zapsat do jedné tabulky (papir je
dvojrozmérny utvar, tiidéni 3. stupné piedstavuje vice rozmérnou dimenzi), nybrz musime

pouzit rozloZeni do n€kolika tabulek pouzitych v 2. stupni tfidéni. [8]

Ptiklad: V prizkumu byla napf. testovana hypotéza — propadaji vice studenti

ubytovani na kolejich — muZzi nebo zeny?

K takto poloZené otdzce bylo jiz nutné pouzit tfidéni 3. stupné, které predstavuji

nasledujici dvé tabulky 3 a 4. [8]
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Tabulka 3 - Tridéni 3. stupné — muzi [8]

Muzi: Vyhovuje ubytovani | Nevyhovuje ubytovani | Suma
Propadl 1 30 31
Nepropadl 25 131 156
Celkem 26 161 187

Tabulka 4 - Tridéni 3. stupné — Zeny [8]

Zeny: Vyhovuje ubytovani | Nevyhovuje ubytovani | Suma
Propadla 34 23 57
Nepropadla 78 52 139
Celkem 112 745 196

Dal$i mozné kombinace z uvedenych tfi vlastnosti (propadl — pohlavi — bydleni)
ziskame lehce z téchto dvou zékladnich tabulek. Mimoto jsou dal§i kombinace obsahové

totozné.

Kombinaci vlastnosti, kter¢ miizeme tfidit 3. stupném, je v dotazniku o ,,n* otdzkach
vyjadieno nasledujicim vzorcem:

3!(n-3)!
y:g

= kde )

v je pocet tabulek,

n je pocet otazek.

Ptepisem do tabulek 2. stupné tfidéni ziskdme piiblizné ,,m* krat vice tabulek, kdy ,,m* je

pramérny pocet alternativ odpovédi otazek v dotazniku.

Ttidénim 4. stupné sledujeme osoby, které maji Ctyii vlastnosti zaroven. Tiidénim

5. stupné sledujeme osoby s péti vlastnostmi atd. [8]

2.5 Statistické operace

Smyslem statistickych operaci je dat vyzkumnym pracovnikiim zakladni ciselné
charakteristiky, které by mohly pomérné jednodusSe interpretovat. Tedy upravit ptvodni

roztiidény materidl ve formé jednotlivych vyplnénych dotaznikii (¢i jinych dat) nebo jiz
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materidl setfidény do jednotlivych pozadovanych skupin (ve formé tabulek) tak, aby bylo
mozno dat odpovédi na formulované hypotézy. Vybér statistickych operaci, které se pouzivaji
ke zpracovani materidlu, musi byt promyslen v projektu vyzkumu na zakladé konzultaci

se statistiky. [8]

Zakladni rozdil proti pouZzivani statistickych a matematickych instrumenti v jinych
védnich disciplindch (napf. pfirodnich védach) je to, Ze se pracuje pievazné se znaky
intervalovymi. Navic jsou znaky nominalni Casto definovany nepiesné, takze dochazi Casto
k priiniku sousednich tfid (hodnot) vymezenych znaki. Tento rozdil zplisobuje to, Ze je nutno
pracovat se statistickymi postupy, které jsou vytvotreny pro znaky nomindlni popt. ordinélni,

které jsou Casto nazyvany neparametrickou statistikou. [8]

vvvvvv

(procenta), dale univerzalné¢ pouzivany Chi2 test a z ného odvozované rizné miry souvislosti
pro kontingen¢ni tabulky (napf. pro Ctyfpolni tabulky ¢ koeficient, pro vicepolni tabulky
koeficient kontingence). Velmi rozsifena je skupina riznych neparametrickych poradovych
testl, jejichz uplatnéni vSak patii spiSe do psychologie. Dilezité je pouziti upraveného

Spermanova a Kendallova koeficientu pofadové korelace pro kontingencni tabulky. [8]

Ve druhé skupiné parametrickych statistickych operaci se mizeme setkat s pojmy
znamymi z kazdé ucebnice — vypocty priméru, medianu, smérodatné odchylky a korelacniho
koeficientu. Zvlast¢ propracovano je pouZiti vypoltenych mér souvislosti k dalsi

analyze - faktorova analyza, korespondenc¢ni analyza, regresni a korelacni analyza. [8]

2.5.1 Faktorova analyza

Podstatou této analyzy je metoda redukce poctu znakl. Ve faktorové analyze
se predpoklada, ze kazdy wvystupujici znak muzeme vyjadfit jako linedrni kombinaci
nevelkého poctu spolecnych skrytych faktori a jediného chybového faktoru. K nevyhodam
metody patii zejména nutnost zadat pocet spolecnych faktort jesté pred provadénim vlastni

analyzy. [10]

Prikaznou faktorovou analyzu lze provadét napt. v modulu "SEPATH" (obrazek 2).
Modul obsahuje Sirokou paletu statistik a moznosti a poskytuje obsahlou sadu prostredki
faktorové a hierarchické faktorové analyzy s rozsahlymi diagnostickymi postupy s mnozstvim
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analytickych a prizkumnych grafickych nastroji. Modul provadi analyzu hlavnich
komponent béZnou a hierarchickou faktorovou analyzu pro rozsahlé problémy (aZ tisice

proménnych). [20]

Obrizek 2 - Modul SEPATH [20]

2.5.2 Korespondencni analyza

Korespondenéni analyza je grafickd exploratorni (prizkumova) metoda k zobrazeni
skryté vnitini zavislosti, asociace v tabulce Cetnosti. Soustied’uje se na dvojrozmérnou tabulku
cetnosti zvanou kontingen¢ni tabulka, kterd obsahuje n fadkovych kategorii a m sloupcovych
kategorii. Diagram koresponden¢ni analyzy zvany subjektivni mapa obsahuje proto dvé
skupiny boda: skupinu n bodi tadkovych kategorii (objektl) a skupinu m bodl
odpovidajicich sloupcovych kategorii (znaki). [10]

Korespondenéni analyzu lze provadét napt. v modulu "STATISTICA Visual Basic"
(obrazek 3). Modul obsahuje uplnou implementaci jednoduchych i1 vicenasobnych technik

analyzy korespondence, které umoziiuji analyzovat i extrémné velké soubory dat. [20]

Program pfijima vstupni data spolu se skupinovymi (kédovymi) proménnymi, které
slouzi pro vypocet kiiZzovych tabulek. Vstupni data mohou obsahovat ¢etnosti (nebo jinou
podobnou miru shody, asociace, podobnosti, zdmény atd.) a kédové proménné, které
identifikuji (Cisluji) buiiky vstupni tabulky nebo datové soubory s ¢etnostmi. Program pocita

ruzné tabulky, vcetné tabulky fadkovych cetnosti v procentech, sloupcovych cetnosti
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v procentech, celkovych Cetnosti v procentech, o¢ekavanych hodnot, rozdili pozorovanych
a ocekdvanych hodnot, standardizovanych odchylek a piispévkli k hodnotdm Chi-kvadrat
statistiky. VSechny tyto statistiky lze vynaSet do 3D histogrami nebo studovat

prostfednictvim animovaného rozvrstveni. [20]
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Obrazek 3 - STATISTICA Visual Basic [20]

2.5.3 Regresni a korelacni analyza

Zabyva se zavislostmi mezi veli¢inami - proménnymi (jako piiklad: vztah mezi
rychlosti auta a délkou drahy, kterou auto urazi za stejny ¢as; vztah mezi primérnou rychlosti
auta a pramérnou spotifebou pohonnych hmot; vztah mezi spotiebou hnojiva a vynosem).
Jedna veli¢ina je povazovana za zavislou (vysvétlovanou), obvykle ji znaCime y. Dalsi
proménna nebo proménné jsou povazovany za nezavislé (vysvétlujici) a obvykle ji znacime x.
Statistika sleduje pouze, zda existuje mezi veliCinami vztah, ze kdyz se méni jedna veliCina,
méni se i druhd, a to takovym zptisobem, Ze to nelze vysvétlit pouze ndhodnymi zménami.

Proto se také pouzivaji rad¢ji pojmy vysvétlujici veli¢ina a vysvétlovana velicina. [24]

Pro statistické sledovani vztahu musime mit k dispozici vybér s hodnotami jedné
proménné a zaroven s odpovidajicimi hodnotami proménné druhé. Jednd se vlastné
o dvourozmérnd piipadné i vicerozmérna data (vektory), kdy pro jeden prvek vybéru jsou
soucasné zjistény hodnoty vice proménnych. Napf. pii sledovani zavislosti poctu druhii ptaki

zijicich u rybnika na jeho velikosti jsou to dvé hodnoty pro kazdy rybnik; pfi zjiStovani
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zavislosti pfijmi na vzdélani, délce praxe a pohlavi jsou to Ctyfi hodnoty pro kazdého

vybraného jedince. [24]

Mezi proménnymi mohou byt nasledujici vztahy (viz. tfi uvedené obrazky 7, 8, 9

v ptiloze 3) [24]:

1. Zavislost funkéni (pevna). Kdy urcité hodnoté vysvétlujici proménné (muize jich byt

1 vice) odpovidé jen urc¢ita hodnota vysvétlované proménné. Lze vyjadrit vztahem y=f(x).

2. Zavislost stochasticka (volna). Zavislost, kdy vysvétlovand proménnd, piipadné
1 vysvétlujici proménnd jsou ndhodné veli¢iny. Urcité hodnoté vysvétlujici proménné pak
prislusi mozné hodnoty vysvétlované proménné vybrané z ur¢itého rozdéleni. Lze vyjadfit
E(v)=f(x) — stfredni hodnota néhodné veli¢iny y je funkci proménné x, pfipadné
1 E(y)=f[E(x)] — stfedni hodnota ndhodné veli€iny y je funkci stfedni hodnoty nahodné

veli¢iny x.

3. Nezavislost. Nahodna veli¢ina sledovand jako vysvétlovana se méni pouze nahodné
bez ohledu na vysvétlujici proménnou; stiedni hodnota jedné veli¢iny se neméni, i kdyz

se hodnoty druh¢ veli¢iny méni.

Regresni a korelacni analyzu 1ze provadét napi. v programu " STATGRAPHICS Plus"
(obrazek 4). K jeho pfednostem patii predev§im orientace na obrazovku a interaktivni praci,
jednoduché ovladani pomoci nabidek a panelt, a dale kvalitni grafické vystupy (které
v ostatnich statistickych systémech chybély, pfipadné byly zajistovany grafickymi systémy
jinych firem). Z hlediska vyuky se stal STATGRAPHICS popularnim i diky nékterym
"ilustra¢nim" funkcim, jako byla napf. moznost zobrazit hustotu a distribu¢ni funkci
pro pravdépodobnostni rozdéleni riznych typl a parametr. Pro tato rozdéleni také pocita
hodnoty distribu¢ni funkce v urcitych bodech a kvantily (kritické hodnoty), coz nahradilo
vyhledavani v tabulkach. [17]

STATGRAPHICS ptesel na zpisob prodeje po modulech, jak je tomu u "velkych"
systétmti (SAS, SPSS). Je tieba koupit zdkladni modul (Base System), ktery zahrnuje
popisnou statistiku, testovani hypotéz a regresni analyzu. K nému lze pfikoupit jeden az pét

moduli, a to pro [17]:

e pokrocilou regresni analyzu (Advanced Regression Models),

e pokrocilou vicerozmérnou analyzu (Advanced Multivariate Methods),
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e analyzu Casovych fad (Time Series Analysis),

o fizeni jakosti (Quality Control) a pro

e navrhovani experimentii (Experimental Design).
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Obrizek 4 - STATGRAPHICS Plus [19]

2.6 Nékteré technické problémy tiidéni a statistickych operaci

I pfi nejjednodussi manipulaci se ziskanym materidlem se setkdvame s nepiijemnymi

technickymi obtizemi, které Casto ohrozuji dokonceni prace [8]:

1. Ackoliv je vypocet relativnich Cetnosti (procent) jednoduchy, pii vys$Sim poctu

ziskanych Cetnosti, kdyz je ho nutno provadét ruéné, je znaéné zdlouhavy a namahavy.

wevr

2. Vypocet slozitéjsic
s nimiz se nejcastéji setkavame), je-li délan rucné, pak je prakticky ve vétSim
mnozstvi neproveditelna — napt. vypocet Chi® testu pro tabulku 4 x 4 trva cca 1 hod.

prace, vypocet Pearsovova koeficientu korelace r cca 3 hod. apod. Samoziejmé stoupa

h statistickych charakteristik (testy vyznamnosti, vypocet korelaci,

mnozstvi chyb, které nuti dvakrat opakovat vypocty.

3. Prekreslovani jednoduchych sloupkovych nebo bodovych grafii vyzaduje opét

zna¢nou zrucnost a je také casoveé narocné.
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3 Prakticka realizace a navrhy na zlepSeni

Tato ¢ast prace se zabyva konkrétni realizaci prizkumu v jedné nejmenované firmé.
Z divodu neposkytnuti souhlasu této firmy se zvefejiiovanim informaci, bude tato firma

pro jeji ochranu nazyvana ,,Market research*.

V prvni tfadé bude piedstavena tato firma, poté konkrétni piiklad pozorovani
a dotazniku vc€etné vyhodnoceni ziskanych dat. Nakonec bude této firmé navrzeno, jak by

mobhla zlepsit svoji praci.

3.1 Seznameni s firmou

Firma Market research byla zaloZena v roce 1992 a v pribéhu casu se vypracovala
na pfedni misto mezi vyzkumnymi agenturami v Ceské republice. V soucasné dobé zaujima

tfeti misto v hodnoceni podle ro¢niho obratu.

Vroce 1996 se aktivity firmy rozsifily na Slovensko. V dalSich letech tato firma
navazala spolupraci s vyzkumnymi spole¢nostmi v Mad’arsku a Polsku, kterd ji umoznila

pokryt vyzkumy v celém stiedoevropském regionu.

Dal$im logickym krokem, ke kterému doSlo v roce 2006, bylo uzavieni strategického
partnerstvi se silnou mezindrodni spolecnosti. Partnerem se stala tfeti nejvetSi agentura
v oblasti vyzkumu trhu na svété. Spojeni se silnym mezinarodnim partnerem jesté vice
posililo pozici firmy Market research. Toto partnerstvi pfineslo jedine€nou moznost vyuziti
databazi mezinarodnich zkuSenosti, $pickového lidského, technologického a produktového

zazemi.

3.2 Tazatelska sit’

Pro provadéni vyzkumu trhu vyuzivé firma sit’ svych spolupracovniki, profesionalné
vyskolenych tazateli. Kazdy z tazatel pracuje ve svém regionu, kde zije a ktery velice dobfe

zZna.

Tazatelska sit firmy Market research pokryva celé tizemi Ceské a Slovenské

republiky. V Ceské republice zahrnuje cca 700 tazateld a ve Slovenské republice cca
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650 tazateld (z toho je 200 tazateld v CR a 50 v SR vybaveno notebooky). Prace tazatelské
sit¢ je plné¢ harmonizovana s profesnimi standardy kvality organizaci ESOMAR, SIMAR
a SAVA. [4]

3.2.1 Skoleni tazatelii

Vsichni tazatelé firmy Market research absolvovali vicestupiiové Skoleni. Kazdy
z kandidatli pro praci tazatele se zucastni odborného teoretického Skoleni pod vedenim
povéteného pracovnika firmy. Druhym stupném Skoleni je prakticka ucast tazatele (kandidata)
na minimalné dvou vyzkumnych projektech pod supervizi zkuseného tazatele firmy Market
research. Na zakladé zhodnoceni prace tazatele (kandidata) je rozhodnuto o jeho zatazeni
mezi samostatn¢é pracujici tazatele. Na kvalitu prace jednotlivych tazatelti dohlizi staly tym

koordinatori strategicky rozmisténych po celém uzemi CR. [4]

Je samoziejmé, ze soucasti kazdého vyzkumu jsou detailni instrukce pro tazatele
v pisemné podobé¢ tzv. scénar (piiloha 1), které usnadnuji tazatelskou ¢innost a zamezuji vSem

nejasnostem pii vybéru a dotazovani respondentt. [4]

3.2.2 Kontrola prace tazatelii

Pti kazdém vyzkumu provadi firma detailni kontrolu dotaznikii. Firemni standardy
kontroly garantuji 60-80% (dle slozitosti projektu) telefonické kontroly s ovéfenim
uskutecnéni rozhovoru a s kontrolou rekrutacnich kriterii (pro zajimavost — standardy SIMAR

a SAVA garantuji 30% kontrol). [4]

Detailni kontrola dotazniku:

- Ovéfeni uskutecnéni rozhovoru (ex-post kontroly terénu);

- Dtikladna vstupni kontrola kazdého dotazniku;

- Logicka kontrola vyplnéni dotazniku;

- Dvojité vkladani dat do pocitace (staly Skoleny tym tazatell a kodérit);

- Cvicna ,,slepa“ dotazovani.

Diky tomuto kontrolnimu mechanismu je firma schopna pln¢ garantovat vysokou

kvalitu sbéru dat a tazatelské prace. [4]
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3.3 Shér dat

Firma Market research vyuzivd vSechny moderni metody sbéru dat, které umoziuji
velmi rychlé zpracovavani vyzkumut. Sbér dat je standardizovany proces s detailné

propracovanymi kontrolnimi mechanismy, které zarucuji vysokou kvalitu sbéru dat.

Rychlého vypracovani zakézky vétSinou spoleCnost dosahuje zapojenim
odpovidajiciho poctu tazatel do vyzkumného projektu, rychlosti piipravnych praci
(vytvoreni dotazniku / scénare, rekrutace respondentl a organizace vyzkumu). Dale rychlosti
praci souvisejicich s vyhodnocenim vyzkumu (kontrola, vstup dat, analyza dat, zavérecna
zprava, atd.). Firma se snazi neustale hledat rezervy své vlastni prace a vSechny své Cinnosti

optimalizovat tak, aby jejich provadéni bylo co nejrychlejsi a nejefektivnéjsi. [4]

3.3.1 Metodologie sbéru dat

V této Casti bude uvedena metodologie sbéru dat, jako jsou PAPI, CAPI, CATI, CLT

a dale kvalitativni vyzkum.

PAPI (pen and paper interview) [4]:

- vhodny pro delsi a komplikované;jsi dotazniky;
- velké pokryti tazateli;
- dotazovani ndhodnym vybérem piimo na ulici;

- moznost sbéru velkého objemu dat.

CAPI (computer assisted personal interview) [4]:

- celkem 250 notebookii rozmisténych po celém tizemi CR a SR;

- rychly proces od odeslani do terénu, od sbéru dat az po jejich zpracovani;

- moznost promitani videosekvenci,

- rychla a snadné kontrola sbéru a kvality dat v prib¢hu terénu za pouziti SPSS;
- operativnost zmén v dotazniku béhem terénu (velka flexibilita dotazovani);

- Uspora na tisku a poStovném.

CATI (computer assisted telephone interview) [4]:

- 50 stanic;
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NIPO software;
20 stalych operatort;

supervize po celou dobu projektu.

CLT (central location test) [4]:

realizace terénu v kratkém cCase — vysoka flexibilita;

automaticka stratifikacni kontrola kvot, eliminace neptfesnosti a moznych chyb béhem
sbéru dat;

kvalitni technické vybaventi;

vysokd produktivita prace — maximalni pracovni nasazeni tazateli;

samostatné tymy v Brn¢ a Ostrave;

schopnost realizace v mensich méstech, otestované prostory v mensich lokalitach;
zajisténi videonahravek a fotografii z pritbéhu dotazovani;

schopnost realizace CLT-CAWI prostfednictvim internetovych kavéaren ve velkych

méstech na frekventovanych mistech, dotazovani ptes weblink.

Kvalitativni vyzkum [4]:
5 studii na FGD;
6 moderatoru;

kompletni technické vybaveni;

moznost provedeni vyzkumu v jakémkoliv mésté CR a SR.

3.3.2 Analyza dat

V této casti bude uveden styl prace vyuzivajici firmou Market research a také, jaké

vyuziva analyzy a moderni technologie pfi zpracovani dat.

Styl prace

K analyze dat firma pouziva diky bohatym zkuSenostem svych analytikti vSechny

vyuzitelné analytické metody. Pouzivani analytickych metod se zaroven fidi zcela striktni

podminkou vyuzitelnosti ziskanych vysledk svymi klienty. Rozhodné firma nechce tvofit

»analyzy pro analyzy* — praktické vyuziti vysledki je na prvnim misté. [4]
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Vyuzivané analyzy
Firma k zpracovani dat vyuziva nasledujici parametrické statistické operace [4]:

- Faktorova analyza;
- Korela¢ni analyza;
- Korespondencni analyza;

- Regresni analyza.

Vyuzivané moderni technologie

- Firma vyuZziva moderni postupy sbéru dat (CATI, CAPI, CAWI)
- NIPO software — Tento software umoZiiuje zcela eliminovat potencidlni chyby

zpisobené lidskym faktorem pii pofizovani dat jinymi zpisoby.

Samotna analyza dat a tvorba profesiondlnich vystupll je zajiSténa vyuZivanim

kvalitniho a provéfeného software SPSS. [4]

3.3.3 Mystery Shopping

Mystery Shopping je v prvni fadé¢ manazersky nastroj slouzici k identifikaci
nedostatkli v procesu obsluhy na vSech mistech, kde dochdzi ke kontaktu se zdkaznikem.
Mystery Shopping ¢ita celkem120 tazateld firmy Market research. Tito tazatelé jsou v rdmci
kazdé viny vysilani do terénu za ucelem sbéru dat, kterd pak statistici firmy zpracuji

a vyhodnoti.

Design Mystery Shoppingu firmy se komplexné zamétuje na klicové prvky v obsluze

zakaznika:

- Dodavé informace o dilezitych ¢innostech a nabidce spolecnosti v takové podobé, jak
je zaziva a chape bézny zakaznik.

- Odhaluje, jaky je pristup a péfe prodejniho persondlu, klientské podpory nebo
operatoru call centra k zdkaznikim.

- Diky Mystery Shoppingu se management dozvi, zda pracovnici ve frontové linii
jednaji se zakazniky spravné a zptisobem, ktery je v souladu se standardy spolecnosti

a trhu.
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Identifikaci nejlepSich a nejslabSich mist a ¢innosti spolecnosti Mystery Shopping
jasné odhaluje pfilezitosti k neustalému zlepSovani vykonnosti a kvality obsluhy zakazniku.

[4]

3.4 Prakticka realizace

Firma Market research mad mnoho vyznamnych klientd, mezi které patii zejména
Ceska spofitelna a.s. Na zakladé pozadavki Ceské spotitelny, spoleénost provadi &tvrtletnd
periodické Setfeni tzv. viny Mystery Shoppingti. Kontroly prace poradct se provadi na 637

pobockach po celé Ceské republice.

3.4.1 Segmenty

Kazda vina se sklada s tzv. segmentli obsahujicich urcité produkty a kazdy produkt ma
zaminku. Je dulezité, aby se tazatel zeptal na zaminku pfesné, jak je ve scénafi uvedenad,
protoze by mohlo dojit k tomu, ze by respondent pochopil klientskou potiebu nespravné
a nabizel by Spatné produkty. Tim se také tazatel vyhne ptfipadnym reklamacim ze strany

Ceské spotitelny. Z toho je ziejmé, Ze se jedna o standardizovany rozhovor.

Segment MM (béZni poradci u prepazky) zahrnuje produkt Kreditni karta. Jeji
zaminka zni:

,Dobry den, nemam potifebnou hotovost na ndkup a piimo v prodejn¢ mi nabizeli
zboZi na splatkovy prodej, ale tato moznost mi moc nevyhovuje, tak jsem se chtél/a zeptat,

jestli jsou n&jaké jiné moznosti [14].

Pracovnik by mé¢l podat zékladni informace o kreditni karté. Tazatel musi béhem

jednani sledovat jaké informace a jaké otazky bude poradce klast.

Je dulezité jiné nabidky mimo kreditni kartu ihned slusné¢ odmitnout a ne se ptat jeste
poradce na podrobnosti. Pokud tazatel odvede poradce na uvér nebo néco jiného uz tézko

se bude vracet ke kreditni kartée.

Pokud se poradce spontanné nezmini je tazatel povinen se doslovné zeptat

na nasledujici otdzky [14]:
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1. Nutnost zalozit si v CS uget - ,.Je potieba si ke karté zalozit u vas ucet?"

2. Doklady pro zalozeni- "Jaké doklady k tomu budete potiebovat, co mam donést....?"

3. Bezuroc¢né obdobi a zpiisob splaceni - ,,A jak to pak vlastné funguje s placenim toho,
co jsem si pujcil/a, jak se dozvim, kdy mam zaplatit a co kdyz to nestihnu vcas?"

4. Bonus program - ,,SlySel jsem, Zze mate néjaky vérnostni bonus program, jak ten

funguje?*

Déle tazatel kontroluje v tomto segmentu sbérny box. Vybere si na stolku listek
(ptikaz) a d4 na n¢&j razitko. Obecné se hodnoti vyvéSené vzorové formulafe k vyplnéni
ptikazii — pocet a rozdilnost (minimalné 3 rtizné); pritomnost kose u sbérného boxu; aktudlni

datum na razitku; ¢islo sbérného boxu se vklada do dotazniku.

V pfipadé bankomatu tazatel kontroluje Cistotu okoli bankomatu; ptitomnost nalepky
informacni linky a nejblize umisténého jiného bankomatu; citelnost tisku na stvrzence,

aktudlni datum a ,,rovnost* vytisténi; ¢islo bankomatu se vklad4 do dotazniku. [19]

Segment MA (privatni poradce) zahrnuje produkt Hypotéky. U tohoto produktu jsou
4 varianty zaminek (pfiloha 1). Zaminka se odvozuje podle toho, jestli potencialni klient ma

¢1 nema vybranou nemovitost a jestli ma ¢i nema naSetifené penize.

Tomuto segmentu piedchazi telefonickd domluva, kde si tazatel sjedna s konkrétnim
poradcem schiizku v ur€ity den a Cas. Tento rozhovor si musi tazatel nahrat na diktafon
avlozit do pfiloh na organiza¢nim portale. Na pobocce hodnoti tazatel dobu cekani

na obslouZeni, prib¢h jednani s poradcem a sbérny box.

Pokud se poradce spontanné nezmini je tazatel povinen se zeptat na nasledujici otazky

(ptilohal):

-, Jaké zaplatim poplatky?*

- ,,Jakou urokovou sazbu mi nabidnete?* Fixaci bude tazatel chtit na pét let.

-V pfipad¢, ze pracovnik sam nesdé¢li, jak dlouho vyfizeni odhadu nemovitosti trva,
zeptejte se?

-, Jak probiha ¢erpani hypotéky a splaceni Gvéru prakticky?*

- ,,Mizete mi spocitat simulaci splatek, kdyz bych chtél splacet tieba 20 let?
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- Pokud Vam poradce sam nesdéli, ze je moznost uhradit souvisejici naklady
z hypotéky, zeptejte se napt.: ,,Poplatky za zpracovani a vyfizeni se mi zdaji vysoké,
je mozné je uhradit tfeba na splatky nebo pozdéji?*

- Pokud poradce nevysvétli pojem fixace urokové sazby, tazatel se napt. zepta: ,,Muzete

mi vysvétlit, co pfesné fixace znamend?*

Segment MSE (firemni poradce) zahrnuje produkt Provozni Gvér 5 plus. Tento
se tazatel v této sféfe neorientuje, mize respondent diky sledu otazek, které tazateli poklada,

tazatele odhalit. Tazatelova zaminka zni:

- ,Jsem podnikatel a m&l/a bych predb&zny zajem o ziskani provozniho Gvéru, volal®

jsem si na poboc¢ku a pry se mam obratit na firemniho poradce [15].%

Zde tazatel hodnoti dobu na obslouzeni a pribéh jednani s poradcem (sbérny box
a bankomat se nesleduje). Povinné dotazy, pokud nebude feCeno spontdnné pracovnikem

[15]:

- ,,A jaké poplatky jsou spojené s poskytnutim a cerpanim tvéru?*

»Jaké doklady k tomu budu potiebovat?“

3.4.2 Prace tazatele

Kazdy tazatel ma pfistup na organiza¢ni portal, kam jsou mu ptifazeny pobocky, které
musi béhem viny navstivit. Ke kazdé pobocce je nutné vyplnit pfesny datum a ¢as své

navstévy na pobocce, ktery je zavazny a nelze ho zmenit.

Po vyplnéni pottebnych informaci na portale vyrdzi tazatel do terénu. V piipadé
segmentu MM a MSE je navs$téva provadéna bez predchoziho telefonického rozhovoru.
U segmentu MA je povinnosti tazatele tyden pred navstévou zavolat na pobocku a domluvit
si s konkrétnim poradcem schiizku. Tento telefonat tazatel nahraje na diktafon a pfilozi ho

na organizacni portal.

2V zimince se uvadi, Ze tazatel volal na pobolku, i piestoze se vtomto segmentu telefonické schizky
nedomlouvaji. Je to zdivodu ochrany tazatele pied odhalenim. Tento segment je specificky a obycejny
podnikatel Casto nevi, jak to u firemnich poradci probihd a proto by s nejvétsi pravdépodobnosti nejdiive
zavolal. A kdyby tazatel skutecné zavolal, tak by se poradce na schiizku ptipravil a rozhovor by nebyl spontanni.
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Kazdy rozhovor musi byt nahravan na diktafon. Jelikoz se jedna o standardizovany
rozhovor je tazatel povinen striktné dodrZovat scénat a piipadné se zeptat na povinné otazky,
pokud se o nich respondent nezmini spontanné. Po ukonceni rozhovoru tazatel pfevezme
od poradce vizitku, zkontroluje sbérny box, na kterém si natiskne jeho razitko a také
zkontroluje bankomat, ze kterého si necha vyjet listek. Tyto tifi véci musi nafotit a ptilozit

do ptiloh na organiza¢nim portale.

Tazatel pri pozorovani sleduje:

- Pobocku (oteviraci doba — jestli klienti mohou mit ptistup do pobocky 5 minut pied
a po oteviraci dob¢; jak dlouho se ¢eka na obslouZeni; jestli neni v pobocce Spinava
podlaha; jestli je logo spolecnosti viditelné z dostate¢né vzdalenosti; jestli jsou

piihradky na letdky plné, atd.).

- Poradce (Jestli se poradce predstavil celym jménem; podal ruku ve stoje; zda nema
na stole dokumenty tykajici se jinych klientl ¢i nemd na stole jidlo; jestli poskytuje
spravné informace; zda mé detailni znalosti o produktu, jestli zjisti potfeby a finan¢ni
situaci klienta; jaké nabidne produkty a vysvétli veskeré vyhody; jestli sd€li detaily

nabidky; jak uzavte prodej a plni standarty Ceské spofitelny, atd.).

- Pfedani materialii, misto jednani (jestli poradce preda tazateli vizitku, potiebné letaky
a vystupy simulaci ze svého pocitate a dal§i propagacni materidly; kde jednani

probihalo, atd.).

- Subjektivni dojmy z pobocky (Jak rozhovor na tazatele plisobil; jestli se citil piijemne;
jestli vyklad poradce dobie pochopil, jestli mél moznost si pii jednani posadit, jestli

poradce o klientskych potfebach nemluvi pfilis hlasité, atd.).

Po ukonceni navstévy je tazatel povinen vyplnit na svém notebooku dotaznik. Tento
dotaznik se vypliuje v programu NIPO, ktery se pak importuje pomoci internetu
na organizacni portal. Po poslechu audio zdznamu ma tazatel moznost v dotazniku opravit

ptipadné chyby.

Po opraveni dotazniku a pfiloZeni ptiloh na organiza¢ni portal zada tazatel schvaleni
pobocky a veskeré informace jsou odeslany jak Ceské spofitelné, ktera vidi vysledek Mystery

Shoppingu, tak i firmé Market research, kterd s dotazniky provadi dalsi analyzy a kontroly.
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Pravidlo kazdé viny je, Ze tazatel nesmi navstivit pobocku vice nez jednou za rok. Je

velmi to dilezité z toho divodu, Ze by si mohl napi. néktery respondent vzpomenout na

tazatele. Poradce by mohl vytusit, ze se jedné o kontrolu a nejednal by pak s tazatelem jako se

skute¢nym zékaznikem. Tim by rozhovor ztratil véhu a pro klienta Ceské spofitelny by nebyl

pfinosem. Proto jsou o navstévach vedeny zaznamy, aby se této situaci predeslo.

Organiza¢ni portal

Béhem viny ma kazdy tazatel pfistup na organizacni portadl. Na obrazku 5 je vidét,

jaky ma tazatel prehled o svych ukolech.

HOME | |Projekty| |Okoly | |Rozhovory

Tambor - Organizani portal
Poivovd Kristdna | Logout

Rozhovory Stau:l- - Notebook:l
) - Koardingtor: | Vacek Tomas = Tazatel:l E -1
Projekt: 1217084 vlastnosti | dkoly | aktualizace z NIPO Kontrolor:l- ;I Reklamace:lﬁ
Uikeol: 5
Meplatné rozhovory: I ME 'I adre\‘;’;pl'llri‘setr:‘l - 'l
Termin od:l do:l [wera]
s pilohami: [~ =] [ sjiztoust potet piiloh
. | Flektronické [ ]
E-rnail odeslan:| - - paiv I -
Oznadend rozhovory: edevzddnii
pFevzit | schwvadlit | odeslat dotaznik [remet fitrn] _ Hledat
Zobrazovaci profily: Produkéni manaZer | Koordinator | Tazatel
:ie"l ID Ukol Stav i:zl:bem Poboika V¥ypl. poboika | ScénafF Obec Ulice a €p I::I::i'::(e :?::tze'lz-f:gd-pi'edminulé Tazatel ]
™ 31307 30532 zvefejnén 8502020701 8502020701 Investice L oYY MEBERLEVE VEETHIYE B vaeek
BydZow narm. 507 Twaroha J. Tomas
M 31264 30818 zvefsjnsn 8507010301 gsn7010301 DYPOtEka 1-Rychnov - Stare nam. PESHEE oy VellEiogE
scénar ¢ nad KnéZnou 28 Yalentowd D, Dana
™ |35060 30681 schvilen 5002021701 8002021701 Investics 1-Praha 3 | S20KOVSkENo ROSERISTES (M, | VEREl
nam. 4 Stejskalova M., Tomas
I |34473 30683 zvefejnén 8010024901 8010024901 TYPOIEKS 4 py g NOVE nEmest SRR (AR, |VEEmE
sCEnar 3 1257 Mocova M., Dana
[ 31168 30686 zvefeinén 5108010301 5108010301 PYPOLEKS ) podepragy RiE9TOv0 VeretEls oy HEllGmimss |[MEEh
sCEenar 2 nam. 4 ., Yacek T. Jdakub
731173 30695 zvefeindn 5104020701 8104020701 HYPOEka LRiBany u - Masarykavo vacek T., Havsa 4, (reisingsr
scendf 4 Prahy namasti 35 Iartin
™ |35081 30696 schvslen 5004036101 8004036101 HYPOIKA y ppopnice  BUdjavicka Siepelel Dente) Ve
SCEnar 2 5 Brejsova E., Tomas

Obrazek 5 - Organizacni portal [12]

Je zde uveden typ scénafe, pfesna adresa pobocky, kterou ma tazatel navstivit, kdo

pobocku navstivil v minulé viné atd. Na portile jsou také odkazy, jako jsou pfilohy,

kde tazatel vkladd své audio zdznamy a fotografie, dale pfistup ke svému vyplnénému

dotazniku, kde mize doopravit pfipadné chyby. Tazatel zde vidi, jak ho ohodnotila firma

Market research, ktera dotaznik podle audio zdznamu kontroluje.
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Dotaznik

Tazatel vypliluje dotaznik ve svém notebooku pomoci programu NIPO nebo
do zaznamového archu (pfiloha 2). Dotaznik obsahuje otazky jak volné (oteviené), kde miize

tazatel vyjadrtit svlij subjektivni nézor, tak otazky uzaviené dichotomické, vybeérové i vyctové.

Dotaznik je rozdé€leny do 4 Casti.

1. Identifikace pobocky
2. Poradce MA
- Detailni znalost produktu - Hypotéky - MA
- Zjisténi potieb a analyza finan¢ni situace klienta
- Nabidka produktu
- Vyhody produktu
- Detaily nabidky
- Uzavfeni prodeje
- Nabidka souvisejicich nebo dalsich sluzeb FS CS
3. Ptfedédni materiall, misto jednani

4. Subjektivni dojmy z pobocky

Kazda c¢ast obsahuje rizné otazky, které musi tazatel na zaklad¢ svého pozorovani
vyplnit. Vyplnény dotaznik odesle pres program NIPO na organizacni portal, kde si tazatel
muze opravit chyby, které zjisti napt. po opétovném poslechnuti audio zaznamu, nebo
diakritiku ¢i pravopis. Opraveny dotaznik musi tazatel schvalit a poté s nim miiZze pracovat

firma Market research a dotaznik se zobrazi Ceské spoftiteln¢.

3.4.3 Vyhodnoceni dat

Pro celkové vyhodnoceni dat a predvedeni vysledki Ceské spofitelné ve statistické
formé¢ s pomoci grafii a riznych tabulek, musi firma Market research zapojit svlij statisticky

tym. Ten poskytne pro klienta kone¢né €islo, které ohodnoti kvalitu pobo¢ky urcitého mésta.

Tento tym si nejprve rozdéli dotaznik do 5 segmentt:

1. Interiér a exteriér;

2. Poradce;
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3. Nabidka a vyhody produktu;
4. Uzavfeni produktu;

5. Subjektivni dojmy z pobocky.

Na zaklad& pozadavku Ceské spofitelny se uréi jednotlivé vahy segmenti:

- Segment 1: 10%;
- Segment 2: 30%;
- Segment 3: 20%;
- Segment 4: 20%);
- Segment 5: 20%.

Pokud jsou v segmentu uzaviené dichotomické odpovédi ANO — NE, je moznost
ziskat 100% za spravnou odpovéd’ nebo 0% v piipadé Spatné odpovedi. Jestlize jsou
v segmentu otazky vyctové (polytomické s moznosti vybéru nckolika alternativ), hodnoti
se 100%, 80%, 60%, 40%, 20% ¢i 0%. Ve vyctu je vzdy S alternativ a kazd4 nevyplnéna
alternativa snizuje hodnoceni o 20%. V segmentech se sectou procenta otazek a vyd¢li se jeji

poctem. Je tedy vypocten aritmeticky pramér.

Nakonec se jednotlivé segmenty vyndsobi vahami a vypocte se aritmeticky primeér.
Statisticky tym zpracuje data vhodna pro prezentaci spole¢nosti Ceské spofitelng. Vysledky

Setfeni se predkladaji Ceské spofitelné na konci viny.

3.5 Navrh na zlepSeni pozorovani

Pozorovani je velice dilezitou soucasti vyzkumu a vysledky pozorovani jsou
pro konkrétni spole¢nost velkym piinosem. Nastdvaji vSak situace, kdy musi tazatel sledovat
ptipady, které se té¢Zko dokazuji. Napt. v pfedchozim piikladu musi pozorovatel sledovat, zda
jsou prihradky na letaky plné, jestli poradce pii pozdravu povstal a podal tazateli ruku nebo
zda nema na stole dokumenty jinych klientd ¢i néjaké jidlo, atd. Takovychto otdzek je

v dotazniku cela fada.

Casto se stavalo, ze pozorovatel do dotazniku zaznamenal, Zze poradce nepodal

pfi pozdravu ruku, nebo pii pozdravu nepovstal. V t&chto piipadech pobocky Ceské spofitelny

41



podavaly reklamace na tyto otazky a firmé nezbylo nic jiného, nez reklamaci uznat a zlepsit

hodnoceni, protoze tazatel své rozhodnuti nemohl dokazat. Bylo to slovo proti slovu.

Jelikoz tazatel navstévuje Mystery Shopping vzdy s diktafonem z divodu potizeni

audio zdznamu, mohl by ho vyménit za kvalitni miniaturni kameru maskovanou v knofliku

(obrazek 6).

Obrazek 6 - Miniaturni kamera maskovana v knofliku [1]

Vlastnosti:
- obrazovy senzor CMOS 1/3";
- horizontalni rozliSeni 380 TV radek;
- minimalni osvétleni 3 Lux (F1.2);
- automaticka elektronickd zavérka (AES);
- dirkovy objektiv 3.7 mm (F2.0);
- rozméry 12(8) x 12(v) x 10(h) mm. [1]

Technicka specifikace (Tabulka 5)

Tabulka 5 - Technické specifikace [1]

Parametr Hodnota

Video standard PAL

Obrazovy prvek barevny CMOS 1/3"
Polet obrazovych bod{ [628(H) x 582(V)
Snimaci systém prokladané radkovani 2:1
Horizontalni frekvence |15 625 kHz

Vertikalni frekvence 50 Hz

Synchronizace Vnitfni, sync. negativni
Rozliseni 380 TV radek

Odstup signal/sum > 48dB

Minimalni osvétleni 3Lux @ F 1.2

Elektronicka zavérka automaticka v rozsahu 1/50 - 1/15000 s

Gamma korekce 0.45
Video vystup kompozit. video, 1.0VSs., 75 Ohm
Objektiv dirkovy objektiv, f=3.7 mm, F2.0
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Zorny Uhel 92° diagonalné

Napajeni 7 -12V DC
Spotreba 50 mA
Rozmeéry (Sxvxh) 12x12x10mm
Hmotnost 10g
[1]
3.5.1 Kalkulace

Z4dna vlna se neobejde bez reklamaci. Ceska spofitelna v kazdé viné poda kolem

600-ti reklamaci. Posledni vina Mystery Shoppingu ¢itala 595 reklamaci.

Statistiky firmy ukazuji, ze ze vSech reklamaci zaujimaji otdzky neprokazatelného
typu (tedy podani ruky a plné ptihradky na letaky,...) celkem 35%. Z toho vyplyva, Ze kazdou

vinu ptipadd 210 reklamaci na tyto otazky.

Firma uznava 60% téchto reklamaci. Zbylych 40% ne a proto se musi provést nova
kontrola pobocky, coz zplsobuje zvySeni nakladii firmy. Tyto kontroly musi provést tazatelé,
ktefi maji bydlisté nejblize u reklamované pobocky. Predchézi se tomu, aby spolecnost

nevydavala vice penéz za cestovné.

Firma Market research za kontrolu jedné pobocky vynaklada pevnou castku 500,- K¢
za navstévu pobocky a vyplnéni dotazniku a 200,- K¢ az 1000,- K& za cestovné (Castka
se odviji od vzdalenosti pobocky od bydlisté tazatele, ktery musi kontrolu provést). Pokud
se seCte pevna Castka a primérnd hodnota za cestovné, vysledkem bude, Ze kontrola jedné

pobocky stoji zhruba 1 100,- K¢.

Za kazdou vInu se pramérné provadi 84 opravnych kontrol, tedy 336 za rok. Ro¢né

firma za reklamace tohoto typu vyda 369 600,- K¢.

Pokud by firma zavedla monitoring s miniaturnimi kamerami maskovanymi
v knofliku, t¢émto reklamacim by se vyhnula. V piipad¢ jakychkoli nejasnosti by stacilo vyuzit
audiovizualni zdznam z kamery a ovéfit tak pfipadnou neshodu. Jedna kamera stoji 3 950,- K&
vcetné DPH. Jelikoz je v terénu celkem 120 tazateld, ktefi provadi tyto kontroly, firma by
mohla zakoupit 150 kust (30 kusii kamer rezervnich) kamer tohoto typu. Cena nakoupenych
kamer by byla 592 500,- K&. V nasledujici tabulce jsou porovnany jednotlivé naklady bez

a s pouzitim kamery.
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Tabulka 6 - Porovnani nakladi (Zdroj: Autor)

Bez systému kamer Se systémem kamer

Opravy za rok 336 oprav | Pocet potfebnych kamer 150 kust
X (pevna Castka + cestovné) 1 100,- K¢ | x cena za kameru 3 950,- K&
Celkem 369 600,- K¢ | Celkem 592 500,- K¢

Z téchto vysledkl vyplyva, ze by se tato investice navratila jiz v druhém roce a poté
by spolecnost kazdorocné usetfila 369 600,- K& To znamend, Ze by kaZzdou vlnu uSetiila

92 400,- K¢.

Pii odbéru 150 kust kamer se bude jisté¢ prodavajici firma ochotna domluvit
na mnozstevni slevé. Tim by se opét snizily naklady na pofizeni a investice by se mohla
navratit jesté¢ diive. To je ovSem pouze hypotéza. Ve skutecnosti by firma Market research
oslovila co nejvic spolecnosti nabizejicich tyto kamery. Obchod by byl uzavien s firmou,

ktera ptedloZzi nejlepsi nabidku.

Tato kamera je pro vyzkum zcela dostacujici a kvalita pozorovani by se vyrazné
zvysila. Za pouziti tohoto ndvrhu by mohla firma Market research uSetfit nemalé finan¢ni
prostfedky a piedejit velkému mnozstvi nedorozuméni a nejasnosti, kterd v prizkumech

nastavaji.

3.6 Navrh na zlepSeni dotazniku a zpracovani dat

Dal$im navrhem na zlepSeni by mohla byt zména nékterych otdzek v dotazniku.
Tazatel po rozhovoru vypliuje dlouhé dotazniky. Jejich vyplnéni trva nékdy az jednu hodinu.
Upravou nékterych otazek by se tedy zjednodusila prace tazatelim tak i statistickému tymu,

ktery data zpracovava.

V dotazniku jsou obsazeny otazky volné (oteviené) i uzaviené. Po shromdzdéni
odpovédi z volnych otazek je tfeba vypracovat dodatecnou kategorizaci a to je Cinnost
naro¢nd Casove 1 na pracovni sily. Proto by v konkrétnich pfipadech mohly otazky volné
nahradit otazky uzaviené. Vyhodou téchto otazek je jejich snadné zpracovatelnost a vyplnéni

otazky je rychlé a snadné.
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V ptiloze 2 je uvedeny zaznamovy arch (neboli dotaznik) Mystery Shoppingu
pro produkt Hypotéka urceny Etvrtému periodickému Setfeni. Na tomto dotazniku budou

uvedeny konkrétni navrhy na zlepSeni.

Prvni ¢ast dotazniku je vénovéana identifikaci dotazniku a telefonickému rozhovoru
s poradcem. Jsou zde obsazeny pfevazné otazky uzaviené ale i otdzky volné. Volné otazky
jsou polozeny tak, aby tazatel odpoveédél presné na dany vyzkumny cil. Tazatel se zde nemuze
rozepisovat o svych subjektivnich nazorech. Tyto volné otazky proto nejsou tak obtizné

pro zpracovani.

V ¢asti ,Nabidka produktu® jsou problematické otazky A24d a A25a. V téchto
otazkach je potifeba, aby tazatel vyplnil pfesné to, co mu poradce sdélil. Tyto otazky by
se mohly spojit v jednu uzavienou otdzku vybérového typu a doplnit otdzkou volnou pro jiné
situace. Jinymi situacemi je mysleno, kdyby poradce reagoval jinak nez podle standardi
Ceské spofitelny. Volna otdzka je tedy pouze doplijici a predpoklada se, Ze poradce odpovi
na uvedené alternativy. Touto zménou by se ulehcila prace statistickému tymu pfi zpracovani,
protoze kodovani nebude tak ¢asoveé naro¢né. Na zaklad¢ nejcastéjSich odpovedi jsou pro tuto

otazku uvedeny nasledujici alternativy (tabulka7).

Tabulka 7 - Otazka A25 (Zdroj: Autor)

Jak Vam bylo yysvvétle,no, proc je ¢i neni konkrétni JEDEN PRODUKT AD5
nebo JEDNO RESENI pro Vas nejlepsi.
Dany produkt nejvice vyhovuje Vasim poZadavkim 1
Na zikladé VaSich poZzadavki Vam mohu nabidnout... 2
'Vasim pozadavkiim neodpovida Zadny nami nabizeny produkt 3
Vypiste jinou situaci: A25 jiné

V ¢asti ,,Vyhody produktu® jsou otdzky uzaviené. Na uzavienou otdzku A28v
navazuje otdzka volnd. Tuto otazka bude ponechana uz proto, ze poradci pokazdé sdéluji
vyhody uvedené ve vyctu v predchozich otazkdch A27e¢ — A27h a A28a — A28d. V piipadé, ze
by poradce sdélil jeité jinou vyhodu, nebyla by v souladu se standardy Ceské spofitelny.

Casti dotazniku ,Detaily nabidky*, ,,Uzavfeni prodeje*, ,,Nabidka souvisejicich nebo
dalsich sluzeb FS CS*“ a ,,Pfedani materiali, misto jednani* obsahuji opét otdzky uzaviené.

Na tyto otazky v nékterych piipadech navazuji volné otazky. Ty jsou opét pouze uvedeny
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pro piipad, kdyby se poradce nefidil standardy Ceské spofitelny. K t&mto piipadim dochazi
zfidka. Tyto volné otazky budou opét ponechany.

vvvvvv

zamé&fena na subjektivni ndzory tazatele, které zjistil svym pozorovanim. Otazka S8 bude
nahrazena otdzkou uzavienou vyctovou s moznosti vybéru nékolika alternativ (tabulka 8).

Alternativy jsou odvozeny podle nejcastéjSich odpovedi.

Tabulka 8 - Otazka S8 (Zdroj: Autor)

Co na vas na poradenském servisu ocenil, co bylo zvlasté dobré? Moznost vybrat

vice alternativ. 58

Poradce se detailné vyptal na Vase potieby
Poradce nabidl vhodné reSeni

Poradce vysvétlil detaily a vyhody produktu
Poradce mluvil srozumitelné a znale

Pii jedndni jste si pripadal jako dulezity klient
Poradce se Vam naplno vénoval

Jednani probihalo v pFijemné atmosfére
ZAadné z vy$e uvedenych moZnosti jsem nezaznamenal/a 99

NN ([N B W N |-

Nasledujici volnd otazka S9 bude opét nahrazena uzavienou vyctovou otdzkou.
Ve vyctu budou uvedeny alternativy, které odpovidaji nejcastéj$im odpoveédim na tuto otazku.

Vysledna otazka S9 je uvedena v tabulce 9.

Tabulka 9 - Otazka S9 (Zdroj: Autor)

Co by pracovnici méli na své obsluze / servisu klienta zménit nebo zlepsit?
Moznost vybrat vice alternativ.

Poradce by mél 1épe zjistit klientské potieby
Poradce by mél vysvétlit vyhody a detaily produktu
Poradce by mél mluvit srozumitelné

Pii jednani by mél byt diskrétné;jsi

ZAadné z vySe uvedenych moZnosti jsem nezaznamenal/a 99

S9

BN |-

V kazdé vIng€ se zpracovava pies tisic dotaznikl a tato zména by vyrazné urychlila
préci statistickému tymu. Tento tym pak pieda firmé Market research vysledky zpracovani dat
v dostateéném predstihu pfed terminem prezentace spolednosti Ceskd spofitelna. Diky
dostateCnému predstihu se mize firma kvalitné pfipravit na prezentaci vysledkti Mystery

Shoppingu.
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Z.avér

V Ceské republice je mnoho spole¢nosti zabyvajici se priizkumem trhu. Proto je tato

bakaléiska prace zamétena na sbér dat, jejich zpracovani a vyhodnoceni.

V prvni ¢asti byly vymezeny techniky pouZivané ke sbéru dat. Mnoho spole¢nosti
zabyvajicich se prizkumem trhu vyuzivaji pfevazné pozorovani, rozhovor, dotaznik i studium
dokumentii. Proto byly v této praci tyto techniky vysvétleny. V dalsi ¢asti byly ukazany
zpusoby zpracovani dat. Ve tieti Casti prace byl uveden konkrétni piiklad. Jednalo

se 0 pozorovani z pohledu tazatele.

Cely proces prizkumu trhu je zdlouhavy a finan¢né naro¢ny, a proto byla na konci
prace navrzena feseni, kterd by usetiila konkrétni firmé nemalé penize i ¢as. Tyto navrhy jsou

urceny pouze pro firmu, o které jsem ziskala informace o jejim zptisobu pruzkumu trhu.
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PRILOHA 1: Scéna¥

POSTUP PRUBEHU MYSTERY-SHOPPINGU V CESKE SPORITELNE
SCENAR PRO PROVATNI PORADCE

Schiizce u privatniho poradce (MA) bude predchazet telefonicka domluva.
TELEFONICKY ROZHOVOR SE NAHRAVA

Tyden pied pldnovanou navstévou pobocky zavolejte na tel. ¢islo pobocky, které najdete v
souboru s oteviraci dobou. Pracovnikovi sdélte svou klientskou pottebu: ,Mam zajem si
poridit byt ¢i dim, chtél bych ho financovat hypotékou, chcete si domluvit schizku,
zajimalo by mne, co mam ocekavat, rad bych znal podminky, které nabizite, atd."

Na zadné dalsi otazky pracovnikovi pokud mozno neodpovidejte a nechejte to na osobni
jednani !!!

Existuji 4 varianty pribéhu podle toho, zda jiZ mate nebo nemate vybranou nemovitost
nebo mate a nemate néjaké vlastni finan¢ni prostiedky. Dotaznik a véci ke sledovani
jsou vsak stejné.

Pokud vam poradce napft. sdéli, ze mizete pfijit i bez objednani, feknéte, Ze byste piece jenom
dali prednost domluvené schiizce v konkrétni Cas a s konkrétnim poradcem.(Jste zaméstnani
a ¢as budete mit pouze ve stanoveny den a dobu a za nic na svété nechcete riskovat ¢ekani.)

e Pokud nikdo v poboéce v dany termin nebude (vSichni privatni poradci jsou mimo
pobocku napf. na skoleni a nikdo kompetentni se vam nebude moci vénovat) feknéte,
ze urcité presné informace budete chtit a proto si tedy zavolate jindy. O této varianté
nas informujte viz kontakty nize a domluvime se co dal.

Cil navstévy banky:

- ziskat informace o hypotékach — pokud jej pracovnik
nenabidne sam, piesto musite informace zjistit a prevést
rozhovor k nému.

Vase klientska potreba:

- ,Mam zajem si poridit byt ¢i dam, chtél bych ho
financovat hypotékou, chcete si domluvit schiizku,
zajimalo by mne, co mam ocekavat, rad bych znal
podminky, které nabizite, atd.
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Varianta klientt:
1. pfibéh: NEmam vybranou nemovitost, mam naseti‘eno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zijem si pofidit byt & dim, chtél bych ho financovat
hypotékou, zatim nemdam jesté vybranu konkrétni nemovitost, ale zajimalo by mne, co mém
ocekavat, rdd bych znal podminky, které nabizite, atd. Cenu nemovitosti predpokladate
v Praze ptiblizn€ 2,5 - 3 mil., mimo Prahu 1,5-2 mil. (dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: Mam naspoieny n&jaké vlastni prostiedky, uved’te konkrétni
¢astku, napt. 700 tisic (v rozmezi ¢astek 500 tisic-1 milion K¢, dle regionu, vlastni Castka
musi to byt pres 20% z ceny nemovitosti aby Vam nenabizeli primarné 100%hypotéku,
pokud 100% hypotéku nabidnou neni to chyba, ale poradce musi mit moZnost nabidnout i jiné
typy Hypoték) (prostfedky miiZzete mit v hotovosti nebo i na stavebnim spofent).

2. pribéh: NEmam vybranou nemovitost, NEmam nasetfeno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zijem si pofidit byt & dim, chtél bych ho financovat
hypotékou, zatim nemdam jesté vybranu konkrétni nemovitost, ale zajimalo by mne, co mam
ocekavat, rdd bych znal podminky, které nabizite, atd. Cenu nemovitosti predpokladate
v Praze pfiblizn€ 2,5 - 3 mil., mimo Prahu 1,5-2 mil. (dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: Vlastni prostiedky v podstaté zadné nemate.

3. pribéh: Mam vybranou nemovitost, NEmam nasetieno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zajem si koupit byt ¢ diim na hypotéku, zajimalo by mne,
co mizu od banky ocekavat, rdd bych znal podminky, které nabizite, atd. Mam konkrétni
nemovitost (vyberte si napt. néjakou konkrétni v inzeratu nebo na internetu, abyste ptsobili
v regionu davéryhodng). Cenu nemovitosti uved’te konkrétni ¢astku, napt. 2,7 mil., (v
rozmezi 2,5 - 3 mil. v Praze), mimo Prahu konkrétni ¢astku, napt. 1,7 mil. (v rozmezi 1,5-2
mil., dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: vlastni prostiedky v podstaté zadné nemate.

4. pribéh: Mam vybranou nemovitost, mam naseti‘eno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zajem koupit byt ¢ diim, na hypotéku, zajimalo by mne, co
muzu od banky ocekavat, rad bych znal podminky, které nabizite, atd. Mam vybranou
konkrétni nemovitost (vyberte si napt. né¢jakou konkrétni v inzeratu nebo na internetu, abyste
pusobili v regionu divéryhodng). Cenu nemovitosti uved’te konkrétni ¢astku, napt. 2,6 mil.,
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(v rozmezi 2,5 - 3 mil. v Praze), mimo Prahu konkrétni ¢astku, napt. 1,7 mil. (v rozmezi 1,5-2
mil., dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: Mam naspoieny né&jaké vlastni prostiedky, uved'te konkrétni
¢astku, napft. 700 tisic (v rozmezi ¢astek 500 tisic-1 milion K¢ dle regionu, vlastni ¢astka musi
to byt pres 20% z ceny nemovitosti aby Vam nenabizeli primarné 100%hypotéku, pokud
100% hypotéku nabidnou neni to chyba, ale poradce musi mit moznost nabidnout i jiné typy
Hypoték) (prostfedky mizete mit v hotovosti nebo i1 na stavebnim spofenti).

Charakteristika potencialniho investora (tedy Vas) (nesdélujte spontanné):

- NESDELUJETE SPONTANNE, ale az po DOTAZECH PORADCEM:
charakteristika klienta

- Vék ... (Vas veék) — nezminujte spontanné, pouze pokud budete dotazan/a

- stav: Zenaty / vdana — nezmifiujte spontanng, pouze pokud budete dotazan/a

- déti: mate 2 déti

- nejste klientem Ceské spofitelny

- prijem rodiny: piijem rodiny je cca 50 tis. K¢ Cistého (Ize mirn€ upravit dle region1)

- vydaje rodiny: 22 azZ 24 tis. K& = 18 tis. K¢ na rodinné vydaje + 4-6 tis. za splatky,
1ze mirné upravit dle regioni

- zaméstnani: zaméstnanec nebo podnikatel

POZOR: - MiiZe se Casto stavat, Ze piisluSny MA poradce nebude mit Cas (tfeba 1 pii pfedem
domluvené schlizce) tj. nékdo vam tekne ,pfijd’te jindy“— tim MS nekonci!!!! Nenechte
se odbyt a snazte se dostat maximum informaci zjiného pracovnika nebo se nechte
nasmérovat na jiného pracovnika. Pokud ani to nevyjde polozte otdzku: ,,TakZe ted’ mi
prosté v téhle pobocce nikdo neporadi?“, pokud feknou Ze ne - zdznamovy arch MA
kompletné vypliite i kdyz jste téméf zddné informace nedostali — do produktové Casti dejte
vSude NE a jako MA pracovnika ohodnot’te toho, kdo vas odmitnul.

Seznam véci a kold pi‘ed navs§tévou banky:

- Mate u sebe
0 zaznamovy arch (nebo notebook) a scénat s fotkami plakatt

- Pfed vstupem do banky si jest¢ jednou podrobné prectéte zdznamovy arch
- Mate u sebe ruéné opsany seznam véci k pozorovani
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- Zéaznamovy arch vypliite bezprostfedné po opusténi pobocky — vyplilovani vice
zaznamovych archtl najednou (po navstévach vice pobocek, druhy den) je ptisné
zakazano.

- Pred vstupem do pobo¢ky zapnéte diktafon a Feknéte mésto a ulici pobo¢ky
do mikrofonu!!! Vypnéte jej aZ po ukonceni navstévy.

Nepodepisujte Zadné smlouvy ani Zadosti!

DETAILNI ROZPIS MYSTERY SHOPPINGU — NA CO SE ZEPTAT
A CO SLEDOVAT

Krok 1

Pfi vstupu na pobocku by se vas spravné mél ujmout zaméstnanec banky (neni pfesné
stanoveno kdo — recepce, Clen ochranky, nebo jiny zaméstnanec). Ten se vds ma zeptat
na divod navstévy a zaridit, abyste se setkali s poradcem (bud’ vas vezme za poradcem piimo
nebo vas vyzve, abyste pockal/a a poradce si pro vas piijde sam.

Proto cca 20 vtefin po projiti dveimi zlstaiite bezradné stat (napf. se nechapavé divejte
na orienta¢ni ceduli, ostfete oima na pfepazky, jako ze tam nedohlédnete...), aby mél
zaméstnanec moznost vas oslovit a ujmout se vas.

Pokud se vas nikdo neujme (ostraha, informace) orientujte se sami pomoci navigacniho
systému (pokud jej nenajdete nebo mu nerozumite — zeptejte se)

Nikoho nezdravte jako prvni poté, co Vas nékdo pozdravi Feknéte:

- yMam domluvenou osobni schizku s panem/pani ............... tykajici se toho
a toho...*

v pripadé, zZe jste byli ujiSténi, Ze Zadnou schuzku nepotiebujete apod. iFeknéte svou
klientskou potiebu :
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Krok 2 — ¢ekani na obslouzeni

Zhodnoceni celkového dojmu z pobocky. Zméite délku ¢ekani na obslouzeni — pokud
jste thned na tad¢€, pozorovani probéhne az po jedndni s poradcem. Zaznamenejte,
kolik lidi bylo na ptepazkach ve fronté, jak je prostiedi haly ¢isté, upravené, v jakém
stavu jsou letdky ve stojanech, jak na vas celkové interiér plsobil.

Méite nasledujici:

Cekaci dobu na poradce pii domluvené schiizce

Cekaci dobu na poradce

Pocet lidi ve fronté na HOTOVOSTNI PREPAZCE (poznate dle napisi)
ATD...

Krok 3 — pribéh jednani s poradcem

Zhodnoceni uvitani a predstaveni se poradce s Vami. VSimnéte si, jak je poradce
obleCen, zda je upraveny, jak se chovd a jak mluvi. Cestou k poradcovu stolu
se rozhlédnéte, zda si nevSimnete néceho nepatiicného, co vas zarazi. (Napf.
piekazejici kartony piti, kancelarské nebo toaletni potieby)

V pribéhu rozhovoru se chovejte pfirozené, jak jste zvykli. Nebud'te vSak:

0 PiiliS usmévavi a optimisticti
0 Nebo naopak chladni a odtaziti
0 Neuspéchejte schiizku (jeji pfedcasné ukonceni) — kdyz ze sebe poradce
,vychrli néjaké informace* nebo nebude védet, o ¢em dale hovotit, v klidu
sed’te a prochazejte si (zapisujte) ziskané informace. Tim ziskdte Cas na
pfipravu vasich otazek.
Obcas se usméjte, feknéte, ze ,,to je dobré* nebo naopak, ,Ze tohle vam zrovna

nevyhovuje*.
Rozhodné ale produkt CS nechvalte!

e Sami ruku poradci nenabizejte — pokud vam ji nepodd, pokracujte jako by se nic
nede¢lo.

e Nezdravte jako prvni.

o Predstavte se jménem — v piipad¢, ze se predstavi 1 pracovnik. Piedstavte se tieba
smySlenym jménem (které si ovSem musite pamatovat.)

e Vyslovte svou ,,Klientskou potiebu*

e Nechte poradce vést rozhovor, odpovidejte na jeho otazky ,,Popisu Zadatele®.
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Krok 4 — pokladani otazek testujicich reakce, znalosti poradce a jeho profesionalitu

e Pokud poradce pouzije n¢ktery z bankovné-technickych vyraza (kterému jste sadm
nerozumél/a), zeptejte se: ,,Co je to presné........? Nerozumél/a jsem tomu.*

e Pracovnik banky by se Vas nyni mél ptat na néasledujici iidaje (miize samoziejmé dojit
k zdméné poradi):

NYNi BY VAM PRACOVNIK MEL NABIDNOUT PRODUKT, KTERY ODPOVIiDA
VASIM POTREBAM TJ. HYPOTEKA:

V ptipad¢€, ze pracovnik zmini vice produktt (napf. uvér ze stavebniho spoteni),
smétujte k hypotéce

POVINNE OTAZKY:

V pfipadé, ze pracovnik sam nezmini poplatky, zeptejte se: " Jaké zaplatim
poplatky?

Pokud pracovnik urokovou sazbu neuvede sam, Zeptejte se: ,,Jakou tirokovou
sazbu mi nabidnete?* Fixaci bude chtit na pét let.

V ptipadé, ze pracovnik sam nesd¢li, jak dlouho vytizeni odhadu nemovitosti
trva, zeptejte se?

V piipadé, ze pracovnik sam nevysvétli pribéh Cerpani a splaceni, zeptejte se: 'Jak
probiha ¢erpani hypotéky a splaceni Gvéru prakticky?

V ptipadg, zZe je jasné, Ze pracovnik sdm neprovede simulaci, zeptejte se: " MuZete
mi spocitat simulaci splatek, kdyZ bych chtél splacet tfeba 20 let?"

Pokud Vam poradce sam nesdé¢li, Ze je moznost uhradit souvisejici néklady z
hypotéky, zeptejte se: Napt." Poplatky za zpracovani a vyrizeni se mi zdaji
vysoké, je mozné je uhradit tfeba na splatky nebo pozdéji?"

Pokud Vam poradce sdm nevysvétli pojem fixace Urokové sazby, zeptejte se:
Nap¥. MiiZete mi vysvétlit, co presné fixace znamena?

Na konci jednani:

Dékuji zatim za informace, jeSté si to promyslim, popripadé si zajistim dokumenty, co
potiebujete.

S sebou vezméte veSkeré dokumenty (propagacni, vyti§téné, ruéné napsané,..),
které jste béhem rozhovoru od pracovnika dostali a méjte se k odchodu.
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e Krok 5 — pozorovani v hale

Po ukonceni rozhovoru s poradcem se posad’te a pozorujte déni a prostor v hale. M¢&jte
rukou opsany seznam véci, které je nutno ohodnotit. (Béhem té doby si jako skladate
materidly od poradce a délate si z nich vypisky)

e Krok 6 - Zkontrolujte, shérny box
Vyberte si listeCek (pfikaz), a dejte na n¢j razitko — co se hodnoti si piedem piectéte
v zaznamovém archu.
Obecné to je:
- Vyvésené mustry k vyplnéni ptikazii — pocet a rozdilnost (minimalné 3 rizné)
- Pfitomnost kose o SB
- Aktualni datum na razitku
- Cislo SB se vklada do Z. Archu

Organizacni véci a pracovni napli:

Cislo projektu: 2209 07

Harmonogram terénu: 12.11. - 14.12. vtomto rozmezi je nutno odeslat vSechny ZA

elektronicky (radé&ji si schiizky nenechavejte na posledni dny....)

Data se vypliuji do notebooku (ihned po opusténi banky) a tentyz den (pokud neptespavate
na cest¢) se stahuji. Zaroven se stazenim vyplnénych dat se na internet priklada audio zdznam
+ oskenované vizitky.

Po skondéeni terénu oskenovat vizitky.

U hypoték si ponechte do odvolani pifedané simulace a materialy, budou se davat ukazky
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PRILOHA 2: Zaznamovy arch

ZAZNAMOVY ARCH - MYSTERY SHOPPING Q4 Hypotéky

Identifikace pobocky

DATUM « P
ID1 NAVETEVY: CAS NAVSTEVY: ID 2
PRIJMENI CiSLO POBOCKY (v
ID3 ID 4
TAZATELE: harmonogramu)
POKYN: Sbérny box je pfitomen na vSech pobockach. Ve vyjimeéném pripadé - pokud jste sbérny box
nenasli napiste 0. DUvod nepfitomnosti sbérného boxu se bude zpétné ovérovat.
CisLo
ID5 [SBERNEHO
BOXU
Napiste adresu pobocky, do které jdete - ulici i mésto napiste celym jménem (Karlovy Vary), Zadné
zkratky (NE: K. vary, Usti n. L.
MESTO ID 5
ULICE ID 6
MOBIL
D8 TAZATELE:
Typ mysteryshoppingu — nevypliujte ID7
Pouze MA 1
Pouze MM
MSE - firemni
Poradce1- MA
POKYN: Tyden pfed planovanou navstévou pobocky zavolejte na tel. ¢islo pobocky, které najdete v
souboru s oteviraci dobou. Pracovnikovi sdélte svou klientskou potfebu : ,,Mam zajem si poridit byt Ci
dtim, chtél bych ho financovat hypotékou, chcete si domluvit schiizku, zajimalo by mne, co mam
ocCekavat, rad bych znal podminky, které nabizite, atd."
Popiste jaka byla reakce 1. pracovnika na Vas pozadavek tykajici se domluveni schiizky A22
1. pracovnik, ke kterému jste se dovolal/a, Vam n
nabidl Ze si schlizku mGzete domluvit s nim.
Pracovnik Vam navrhl, abyste pobocku navstivili 5
bez predchozi domluvy
Pracovnik Vam dal pfimé tel. Cislo na poradce se 3
kterym si domluvite schiizku
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Pracovnik Vas poprosil, abyste si na pobocku 4

zavlola/a pozdéji

Pracovnik vas poZadal o kontakt na vas s tim, Ze 5

vas kompetentni poradce kontaktuje

Jind reakce pracovnika 6

Jiné — Vypiste: A22b

POKYN: Pokud vam poradce napf. sdéli, Ze mizZete pfrijit i bez objednani, trvejte na domluveni osobni schiizky v
konkrétni ¢as a s konkrétnim poradcem. (Jste zaméstnani a ¢as budete mit pouze ve stanoveny den a dobu a za
nic na svété nechcete riskovat ¢ekani.)

Domluvili jste si po telefonu s pracovnikem banky osobni schiizku na pobocce? A22c
Ano Ne
1 2
A22d  [Vypiste jméno pracovnika, se kterym se mate sejit. Al
Zrusil nebo navrhl pracovnik odloZit schlizku mezi vasim telefonatem a planovanym datem A 23
schlizky?
Ano Ne
1 2
Uvedte datum, kdy vas poradce kontaktoval kvdli zruseni éi |Pfejdéte na
A90a . . o 3
odloZeni schlizky? otazku A24

Vypiste datum:

A90b  |Dlvod zruseni nebo odloZeni schiizky

A90c |Datum a ¢as nové domluvené schlizky

Vypiste .
Do niZe uvedené tabulky zapiste dalsi zmény domluvenych schizek:
Zména Kdy byla schizka odlozena? Davod zruseni nebo Nové Néovy
Cislo: Vypiste datum odloZeni schizky. Datum as
A91a,b,c |2 Vypiste
A92a,b,c |3
A93a,b,c |4
A94a,b,c |5

Kolik minut jste c¢ekal(a) pfi predem domluvené schlizce? (délka ¢ekani se pocitd od domluveného
Casu schlzky (pF. schizka je domluvena na 11:00h, vy jste na pobocce uz od 10:50h, ale k poradci se A4
dostanete v 11:05h = ¢ekani je 5minut) a nebo od ¢asu prichodu v pripadé vaseho zpozdéni (pf.
schlizka v 11:00h, prijdete v 11:10h a schlizka za¢ne v 11:20h = ¢ekani je 10min.))
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okamzité nebo 1 7-8 minut 5
do 2 minut 9-10 minut 6
2-3 minuty 2 10-12 minut 7
3-4 minuty 3 13-15 minut 8
5-6 minut 4 15 a vice minut | 9
|Vypi§te presny ¢as v minutach | Ql7a I
............ minut |
|P|“'i§el(la) jste na domluvenou schlizku pozdéji? (tolerance +/- 2 minuty) A24_ 1 I
Ano Ne
1 2
A24 2 |Jaké bylo Vase zpoidéni? Pokracujte Al
do 5 minut 1
6-10 minut
11 a vice minut 3
Upresnéte, jak zpoZdéni vypadalo:
A24 3 [Vypiste dohodnuty cas schiizky:
A24 4 |V kolik jste dorazil/a do poboéky:
A24 5 |V kolik schtizka nakonec zacala:
Poradce MA
Standard CS: Jestlize poradce neni kompetentni, doprovodi klienta k odpovédnému poradci,
nebo odpovédného poradce kontaktuje a ten si pro klienta prijde.
Nastala v pribéhu jednani situace, kdy se vam zménil obsluhujici pracovnik? S2
Ano Ne
1 2
S2a Jak vyména vypadala?
Poradce vds doprovodil k odpovédnému 1
poradci nebo siten pro vas prisel
Jiny poradce si k vam v priibéhu jednani 5
pfisedl - jedndni probihalo s vice poradci
ZGstal jste na svém misté a poradci se vyménili| 3
Jiné Vypiste: 4
Mél pracovnik, se kterym jste jednal o produktu, ¢itelné pripnutou jmenovku na obleceni? Al
Ano Ne
1 2
Mél jmenovku (tabulku se jménem) A2
CITELNE umisténou na prepazce?
Ano Ne
1 2
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Ohodnotte nasledujici kriteria popisujici pFivitani poradce s klientem:
ANO NE
VVyvolal ve vas pracovnik ptivitanim pocit, Ze vas rad
vidi, Ze jste do banky pfisel? 1 2 A7
Pozdravil pracovnik banky (slovy "Dobry den")? 1 2 A3
Predstavil se pracovnik kifestnim jménem? 1 2 Ada
Predstavil se pracovnik pfijmenim? 1 2 Adb
Zeptal se pracovnik: "Co pro Vas mohu udélat ?" 1 2 A6
Poradce prvni nezdravte ani mu jako prvni sami nenabizejte ruku - cekejte az to udéla on. Pak se
predstavte svym (nebo smyslenym) jménem. Néjaké jméno (pfijmeni) musite uvést - aby vas
pracovnik mohl oslovovat jménem. Jinak je mystery shopping neplatny. Pokud se ovsem pracovnik
sam nepredstavi svym jménem, vy se také nepredstavujte.
Pozdravil vas pracovnik na prepaice jako prvni? A8
Ano Ne
1 2
Odpovédél pracovnik na vas A9
pozdrav?
Ano Ne
1 2
Oslovil Vas pracovnik alespon jednou vasim pFijmenim nebo titulem? A10
Ano Ne
1 2
Udrzoval pracovnik pfirozeny ocni kontakt v prtibéhu hovoru? Al1l
Ano Ne
1 2
Bylo jednani s poradcem néjak (byt jen na okamzik) pferuseno (telefon, osoba, poradce opustil A13

prepaiku, mistnost...)?

Ano Ne
1 2
Al3a  |Jak pferuseni vypadalo?
Telefon 1
Jind osoba 2

Poradce opustil prepazku (stll)
mimo vas zorny uhel

Jiné: vypiste

Omluvil se za nebo zdUvodnil
pracovnik preruseni rozhovoru?

ANO NE
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Standard CS - Se zakaznikem se rozlou¢ime s oslovenim jeho pFijmenim/titulem. Napt.: "TéSilo mé,
pane Novaku, a dékuji, Ze jsem s vami mohl hovotit. Mohu pro Vas jesté néco udélat?"

Rozlouéil se s vami pfepazkovy pracovnik / poradce pfi vasem odchodu? Al4

Ano Ne
1 2

Standard CS - Dfive ne zdkaznik opusti pfepazku, ovéfime si, 7e opravdu véemu porozumél a 7e
odchazi spokojen.

Ohodnotte nasledujici kriteria ZAVERU jednani. Zaznamenali jste, Ze by si pracovnik ovéfil,

s . v 1 A15
zda.....?: (Mozno vice odpovédi).

pozn. Dat za otazku

zda jste vSemu rozumél nebo je vam néco nejasného? 1
*INCLUDE... J J )

zda jste byl spokojen nebo jste ziskal potfebné informace, reseni vaseho
problému ¢i pouZil jinou podobnou formulaci k ujisténi?

zda je to vSe, co jste potfeboval nebo zda nemate jesté néjaké jiné prani? 3
74dna ani jina formu ovéfeni nezaznamenana 99
liné zpsUob ujisténi, ktery neodpovida vyse uvedenym: vypiste: 88

Jakékoliv informace o klientovi nesmi leZet na prepazce/stole tak, aby do nich vidél jiny klient.

Mél pracovnik na stole, Ci jiném viditelném misté (na stole u poradce,...) nékteré dokumenty

P, . Al7
tykajici se jiného klienta?

Ano Ne
1 2

Zpozorovali jste na pracovisti nebo jeho okoli, kde jednani probihalo, nékteré z nasledujicich

M18
véci?: (MoZno vice odpovédi).

Jakykoli ndpoj mimo ¢&iré sklenice (logo €S povoleno) a kelimku s vodou 1
Jakékoli potraviny (susenky, jablka,...)

Noviny, ¢asopisy nebo knihy 3

Meél pracovnik na svém stole i na jiném Vam viditelném misté néjaké
materialy, které nesly logo jiné firmy ne? Finanéni skupiny Ceské spofitelny
(sklenice, destnik, tuzka, papir) (mezi loga CS patii také logo "kaizen" - viz.
scénar)?

7adné z vyse uvedenych véci jsem nezaznamenal(a) 99

Vyslovil se v pribéhu konzultace zaméstnanec o konkurenci vyslovené hanlivé? (napf¥. to jsou

v Yy Al19
amatéri, nevérte jim, apod.)

Ano Ne

1 2
A20a [Vypiste piesné co pracovnik fekl

Vypiste
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Predal Vam pracovnik svou vizitku poradce? A21
Ano Ne
1 2
A2la [Pozici pracovnika z vizitky (NE jméno): i?:\tl))upr::zlc\irzﬁ(ila:es::\ja(lgebo Jeho A21b
1: Poradce
2: Privatni poradce
3: Manazer, reditel, vedouci pobocky
4: Zastupce manaZera pobocky Vypiste:
5: Firemni poradce
6: Poradce specialista
7: Poradce pro svobodna povolani
8: Poradce pro verejny a neziskovy Pracovnik Vam predal kontakt, ale A21c
sektor v jiné podobé nei jeho vizitku?
9: Poradce pro hypotéky Ano Ne
10:Pozice neuvedena 1 2
10:Jind
A2la_jine [Vypiste pozici:

Detailni znalost produktu - Hypotéky — MA

1. pfibéh: NEmam vybranou nemovitost, mam nasetieno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zdjem si potidit byt & dam, chtél bych ho financovat hypotékou,
zatim nemdm jesté vybranu konktrétni nemovitost, ale zajimalo by mne, co mam ocekavat, rad
bych znal podminky, které nabizite, atd. Cenu nemovitosti predpokladate v Praze pfiblizné 2,5 - 3
mil., mimo Prahu 1,5-2 mil. (dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: Mam nasporeny néjaké vlastni prostiedky, uvedte konkrétni ¢astku, napf.
700 tisic (v rozmezi ¢astek 500 tisic-1 milion K¢, dle regionu, vlastni ¢astka musi to byt pres 20% z
ceny nemovitosti aby Vam nenabizeli primarné 100%hypotéku, pokud 100% hypotéku nabidnou
neni to chyba, ale poradce musi mit moznost nabidnouz i jiné typy Hypoték) (prostfedky muzete
mit v hotovosti nebo i na stavebnim spofeni).

2. pfibéh: NEmam vybranou nemovitost, NEmam nasetieno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zajem si potidit byt & dGm, chtél bych ho financovat hypotékou,
zatim nemdam jesté vybranu konktrétni nemovitost, ale zajimalo by mne, co madm ocekdvat, rad
bych znal podminky, které nabizite, atd. Cenu nemovitosti predpoklddate v Praze pfiblizné 2,5 - 3
mil., mimo Prahu 1,5-2 mil. (dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: Vlastni prostfedky v podstaté 7adné nemate.

3. pfibéh: Mam vybranou nemovitost, NEmam nasetfeno

SDELITE SPONTANNE: - Mam zajem si koupit byt & ddim na hypotéku, zajimalo by mne, co mézu od
banky ocCekavat, rad bych znal podminky, které nabizite, atd. Mam konktrétni nemovitost (vyberte
si napr. néjakou konkrétni v inzeratu nebo na internetu, abyste puasobili v regionu divéryhodné).
Cenu nemovitosti uvedte kontrétni ¢astku, napf. 2,7 mil., (v rozmezi 2,5 - 3 mil. v Praze), mimo
Prahu konkrétni ¢astku, napf. 1,7 mil. (v rozmezi 1,5-2 mil., dle regionu).

SDELITE AZ PO DOTAZU: vlastni prostiedky v podstaté 7adné nemate.
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4. pribéh: Mam vybranou nemovitost, mam nasetieno SDELITE SPONTANNE: - Mam zajem koupit
byt ¢i dim, na hypotéku, zajimalo by mne, co mizu od banky oc¢ekavat, rad bych znal podminky,
které nabizite, atd. Mam vybranou konktrétni nemovitost (vyberte si napf. néjakou konkrétni v
inzeratu nebo na internetu, abyste plsobili v regionu dlivéryhodné). Cenu nemovitosti uvedte
kontrétni ¢astku, napt. 2,6 mil., (v rozmezi 2,5 - 3 mil. v Praze), mimo Prahu konkrétni ¢astku, napfr.
1,7 mil. (v rozmezi 1,5-2 mil., dle regionu).SDELITE AZ PO DOTAZU: Mam naspofeny né&jaké vlastni
prostredky, uvedte konkrétni ¢astku, napf. 700 tisic (v rozmezi ¢astek 500 tisic-1 milion K¢ dle
regionu, vlastni ¢astka musi to byt pfes 20% z ceny nemovitosti aby Vam nenabizeli primarné
100%hypotéku, pokud 100% hypotéku nabidnou neni to chyba, ale poradce musi mit moznost

nabidnouz i jiné typy Hypoték) (prostfedky miZete mit v hotovosti nebo i na stavebnim sporeni).
NESDELUJETE SPONTANNE, ale az po DOTAZECH PORADCEM: charakteristika klienta

- Vék ... (Vas vék) — nezminujte spontanné, pouze pokud budete dotazan(a)

- stav: Zenaty / vdana — nezmifiujte spontanné, pouze pokud budete dotazan(a)

- déti: mate 2 déti (6 a 10 let)

- nejste klientem Ceské spofitelny

- pfijem rodiny: pfijem rodiny je cca 50 tis. K¢ Cistého (Ize mirné upravit dle region()

- vydaje rodiny: 22 az 24 tis. K¢ = 18 tis. K¢ na rodinné vydaje + 4-6 tis. za splatky, Ize mirné upravit dle
regionl

- zameéstnani: zaméstnanec nebo podnikatel

Jaky ptibéh jste hrali pfi jednani o hypotéce? | Typ |
Pribéh \ typ klienta 1
Pribéh \ typ klienta 2
Pfibéh \ typ klienta 3
Pfibéh \ typ klienta 4

MlwN |-

(1) Zjisténi potieb a analyza financni situace klienta

Vznesl pracovnik nasledujici dotazy?

Pfed ucinénim 1.| Po ucinéni 1. |Vlbec se
nabidky nabidky nezeptal

Zda jste klientem CS? 1 2 3 a22a
Mate k dispozici néjaké vlastni financni
prostFedkyp? J 1 2 3 a22b
Mate stavebni spofeni ? 1 2 3 a22c
Dotaz na pfijmy a vydaje vas, resp. vasi rodiny 1 2 3 a22d
Jak vysokou €astku si predstavujete splacet? 1 2 3 a22e
Jak dlouho si predstavujete hypotéku splacet ? 1 2 3 a22f
Jiny dotaz, Vypiste: a22h

POKYN: Oteviena otazka je takova, na kterou neni mozna odpovéd ano x ne. Pokud poradce
poloZil minimum otevienych otdazek, ale alespon 2 oteviené otazky, zvolte kéd 2! Pokud citite,
Ze Vas chce poradce rozpovidat a dozvédét se tak o Vas vice, zvolte 1!

Priklad oteviené otazky: Pro jaké ucely budete kreditni kartu vyuzivat? - zakaznik musi
odpovédét celou vétou, nelze odpovédét ANO/NE
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Pokladal Vam poradce béhem prodejniho rozhovoru prevainé oteviené otazky?

A13d

poradce kladl oteviené otazky, ale Ne, poradce
ANO ve vysSi mire pokladal uzaviené | nekladl oteviené
otazky otazky
1 2 3

Probihal prodejni rozhovor o Vasich potifebach formou dialogu? Dostaval jste od poradce

prostor, abyste vyjadfil(a) svoje pfani a potieby? Alde
Rozhodné souhlasim Spise souhlasim | SpiSe nesouhlasim ROZhOdné
nesouhlasim
1 2 3 4
Shrnul poradce vlastnimi slovy Vase potieby? Zopakoval (zrekapituloval), co se od Vas
dozvédél na zakladé jeho otazek a Vasich odpovédi? Napt.: Takze (jestli tomu dobre A13f
rozumim) hledate ucet, kde by byly 2 karty a ...
ANO NE
1 2
(2) Nabidka produktu

Nyni by Vam pracovnik mél nabidnout produkt, ktery odpovida Vasim potfebam, napr.
Hypotéka 100 %, Hypotéka na bydleni, Novomanzelska hypotéka, Hypotéka na pockani, ...
Které produkty vam pracovnik nabidnul (jmenoval), jako vhodna fesSeni vasich potieb, nebo
o kterych vas informoval? MozZno vice odpovédi. Zde nezaznamendavejte nabidnuti jinych
produktd CS, které fesi jiné potieby (jako snadnd plijcka, pojisténi atd.), na ty je misto v sekci A24a
Nabidka souvisejicich sluzeb FS CS)

Obecné hypotéka (bez blizsi specifikace) 1

Hypotéka 100 % 2

Hypotéka na bydleni 3

CS Hypotéka na pockani 4

Novomanzelska hypotéka 5

Hypotéka bez dokladovani pFijmu 6

Americka hypotéka - jedna se o bezucelovy tvér

zajistény zastavnim pravem k nemovitosti. Klient 7

nemusi dokladat ucel avéru.

Hypotéka Druistevni byt 8

Uvér ze stavebniho spofeni 9

Uvér ze Statniho fondu rozvoje bydleni 10

Pracovnik nenabidl Zadny produkt 11

Jiny produkt 12

Jiny produkt (zapisSte nazev) A24aj

Ktery JEDEN produkt nebo jakou JEDNU kombinaci produktd vam pracovnik doporucil jako A24b

nejlepsi feSeni Vasi potieby - tj. spojeni uctt atd.? Max 2 odpovédi odpovédi mozné.
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Obecné hypotéka (bez blizsi specifikace) 1
Hypotéka 100 % 2
Hypotéka na bydleni 3
Hypotéka na pockani 4
Novomanzelska hypotéka 5
Hypotéka bez dokladovani pfijmu 6
IAmericka hypotéka - jedna se o bezucelovy avér
zajistény zastavnim pravem k nemovitosti. Klient 7
nemusi dokladat ucel Gvéru.
Hypotéka Druistevni byt 8
Uvér ze stavebniho spofeni 9
Uvér ze Statniho fondu rozvoje bydleni 10
Pracovnik Zadny jeden nedoporucil jako nejlepsi 11
Jiny produkt 12
Jiny produkt (zapiste nazev) A24bj
(jak jste od pracovnika Vypiste, zda a jak Vam bylo vysvétleno, proc je tento JEDEN A24d
PRODUKT nebo JEDNO RESENI pro Vas nejlepsi. pochopil/a)
Vypiste podrobné:
Pokud Vam nebyl spontanné nabidnut poZadovany produkt, vypiste, zda a jak Vam bylo A25a
vysvétleno, proc pro Vas hypotéka neni vhodna.
Vypiste podrobné:
(3) Vyhody produktu
POKYN: vyhody nechejte viceméné na spontannim zminéni poradcem, mél by sdm néco
vypichnout a klienta nalakat
Sdélil pracovnik nasledujici vyhody oproti konkurenci?
Sdélil jako [Sdélil jako informaci bez .-
. o . . | Nesdélil
vyhodu zduraznéni vyhodnosti
CS.je’ lidr na trhu hypoték — hypotéky délame 1 ) 3 A27a
nejlépe
Zdarma Cerpani uvéru jiz na navrh na vklad
zastavniho prava do katastru nemovitosti — u 1 2 3 A27b
konkurence vétsinou zpoplatnéno
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Llft vlastnictvi si banka zajistuje na vlastni 1 ) 3 A27c
naklady
Neni nutné si zakladat bézny ucet u €S -
hypotéku je mozné splacet i z bézného uctu v 1 2 3 A27d
jiné bance
Sdélil pracovnik dalsi vyhody hypotéky? (obecné vyhody)
Sdélil jako [Sdélil jako informaci bez vrs
. o ‘L . | Nesdélil
vyhodu zdliraznéni vyhodnosti
DanoveVZ\’/yho’dr:enl (mo’znost odpls:u uroku 1 ) 3 A27e
hypotecniho tvéru od zakladu dané)
POKYN: Pod nasledujici odpovédi si mizZete predstvit, napf. "ceny nemovitosti neustale
rostou, ¢im dfiv si nemovitost pofidite tim lépe"
I\{Ioznost okar.nnte za vyhodnych podminek 1 ) 3 A2TF
ziskat nemovitost
VeSkeré poradenstvi zdarma 1 2 3 A27g
Rychlé Da snadné vyftizeni hypotéky s minimem 1 ) 3 A27h
dokladt
Nasledujici vyhody se vyplfiuji jen pfi nabidce hypotéky na pockani.
Sdélil pracovnik dalsi vyhody hypotéky? (vyhody specifické pro typ Hypotéka na pockani)
Sdélil jako [Sdélil jako informaci bez .-
. o L . | Nesdélil
vyhodu zdliraznéni vyhodnosti
MozZnost uzavieni hypotéky jiZ na prvni schlizce
(pouze na zakladé predloZeni prikazu totoZnosti) 1 2 3 A28a
pred (bez) dokladani dalSich nalezitych podkladti
Uvérovou smlouvu Ize uzavfit jiz na prvni
schiizce, pouze na zakladé Ustné uvedenych 1 2 3 A28b
informaci klientem
Klient nemusi mit vybranou nemovitost -
podpisem Uvérové smlouvy ziska jistotu, Zze uvér 1 2 3 A28c
ziska a mGZe hledat nemovitost
MozZnost financovani az 100 % hodnoty
nemovitosti - tj. vlastni prostfedky nejsou 1 2 3 A28d
striktné vyZadovany (zalezi na prijmech klienta)
Uvedl pracovnik jakoukoliv jinou vyhodu k jakékoliv hypotéce? A28v
ANO NE
1 2

A28vj |Vypiste:
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(4) Detaily nabidky

POKYN: V pfipadé, Ze pracovnik sdm nezmini poplatky. Zeptejte se: Jaké zaplatim poplatky?

Poplatky souvisejici s poskytnutim hypotecniho Gvéru

ANO | NE
Poplatek za pfijeti, posouzeni a vyhodnoceni hypotecniho Gvéru 1 2 A29a
Poplatek za spravu a vedeni uvérového Uctu - mésicné A29b
Poplatek znalci za ocenéni ivérované nemovitosti A29c
Jiné poplatky (vypiste): A29d
Poradce zminil pfipadnou slevu na poplatku za zpracovani (pro pfipad marketingové
y vy . A29e
kampané do 30.11.) ¢i jiny akéni benefit
Ano Ne
1 2
Pokud Vam poradce sam nesdéli, Ze je moZnost uhradit souvisejici naklady z hypotéky,
zeptejte se : Napr." Poplatky za zpracovani a vyfizeni se mi zdaji vysoké, je mozné je uhradit
tfeba na splatky nebo pozdéji?"
Poradce zminil moZnost thrady souvisejicich nakladt pfimo z hypotéky (nap¥. poplatek za A20f
zpracovani a vyrizeni hypotéky, znalecky odhad, pravni sluzby, stavebni dozor)
Ano Ne
1 2
Vysvétlil poradce pojem trokové sazby? A29g
Ano Ne
1 2
POKYN: V rozhovoru se zeptejte 'Jakou Urokovou sazbu mi nabidnete ?' Fixaci bude chtit na
pét let. Vhodna doba pro dotaz je napf. pti provadéni simulace, pokud Vam porace provede
simulaci zeptejte se 'A to je Urokova sazba, kterou urcité dostanu?'
Nabidl Vam pracovnik KONKRETNI turokovou sazbu, kterou byste jako klient ziskal? A3la

Ano Ne
1 2

A31b [Jakou vysi sazby Vam pracovnik nabidl?

pokud mate vlastnich prostredku fixace 5 1
alespon 19% z ceny nemovitosti let

. . . fixace 5
pokud nemate vlastni prostfedky let 2
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Jiné 3

Uvedte nabidnutou hypotéku, urokovou
sazbu a souvisejici dobu jeji fixace (priklad: | A31c
hypotéka 100%, 5 let):

Pokud Vam poradce sam nevysvétli pojem fixace urokové sazby zeptejte se: Nap¥. MlzZete
mi vysvétlit co pfesné fixace znamena?

Poradce vysvétlil pojem (vyznam) fixace trokové sazby A31d
Ano Ne
1 2
Poradce spontanné vysvétlil, kdy je vhodna delsi a kdy kratsi fixace urokové sazby A3le
Ano Ne
1 2
|Vysvét|i| poradce proces objednani odhadu nemovitosti ? A32a
Ano Ne
1 2
|Nab|'dl poradce objednani odhadu nemovitosti ? A32b
Ano Ne
1 2
POKYN: V pfipadé, Ze pracovnik sdm nesdéli, jak dlouho vyfizeni odhadu nemovitosti trva,
zeptejte se?
Zalezi ndm na pouZité formulaci, na vyznéni sdélené informace, napf. odhad Vam bude
trvat minimalné 3 tydny neni zrovna vhodné vyjadreni
Rekl Vam poradce, jak dlouho obvykle trva vypracovani odhadu nemovitosti? A32c
Ano Ne
1 2
A32d [|Uvedte pfesné, co pracovnik sdélil:
POKYN: V ptipadé, Ze pracovnik sam nevysvétli pribéh ¢erpani a splaceni. Zeptejte se: 'Jak
probiha ¢erpani hypotéky a splaceni Uvéru prakticky?' Jako odpovéd muze zaznit néco z
nasledujiciho: ¢erpdni je zdarma, ¢erpat mizete hned jak dodate vSechny potrebné
podklady, splaceni za¢ne hned potom co hypotéku vycerpate.
Poradce vysvétlil priibéh cerpani a splaceni tivéru A33
Rozhodné souhlasim [ SpiSe souhlasim | SpiSe nesouhlasim ROZhOdné
nesouhlasim
1 2 3 4
Sdélil pracovnik jesté néco jiného?: A34

Vypiste:
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(5) Uzavieni prodeje

mUze shrnuti vypadat nasledovné: "TakZe kdyZ to shrneme, vypocetli jsme spolu vysi

Zrekapituloval poradce na zavér rozhovoru zakladni informace, vyhody produktu? - Napr.

splatek na zakladé Vasi poZzadavkd, shodli jsme se na daném typu hypotéky( zalezi na A20
scénafi), predal/a jsem vam seznam znalcd,...)
ANO NE
1 2
JelikoZ hypotéku nelze zaloZit na této schiizce, poradce by se mél pokusit domluvit si
schiizku na konkréni termin nebo Vas pozadat o kontakt, aby se zeptal na Vase M21la 4
rozhodnuti. Udélal tak? (NE ve stylu, tak si za 14 dni si zavolame).
ANO NE
1 2
Udélal poradce nékterou/é z nasledujicich véci.
ANO NE
navrhnul dalsi osobni schiizku 1 2 S7a
navrhnul, Ze vas bude kontaktovat 1 2 S7b
pozadal vas o kontakt na vas (telefonni Cislo, e-mail) POKYN: 1 ) S7¢
Neni duleZité zda pfi tel. kontaktu nebo osobni schiizce.
(6) Nabidka souvisejicich nebo dalSich sluzeb FS €S
POKYN: V pfipadé, Ze pracovnik zmini nutnost pojisténi nemovitosti a bude ocekdavat
odpovéd, napf. na otazku zda je nemovitost pojisténa odpovézte nejlépe: "To mne zatim
nenapadlo, Ze nemovitost musi byt pojisténa"
Zminil se pracovnik pfi jednani o nutnosti pojisténi kupované nemovitosti? A23a
ANO NE
1 2
Nabidl vam pracovnik zfizeni pojisténi nemovitosti? A23b
ANO NE
1 2
|Nab|'dl vam pracovnik moznost uzavieni Zivotniho pojisténi ? A23c
ANO NE
1 2
A23c] Vysvét!il prc:tj: je zivotni pojisténi k hypotéce
vhodné vyuzit?
ANO NE
1 2
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Nabidl vam pracovnik i jiny produkt, nebo navrhl feseni vasich dalSich potfeb? Tzn. nejen
nabidnul, ale zeptal se i jak feSite napf. Zivotni pojisténi, ucet, bydleni - staci, aby se

, , . , , . , x A26
pracovnik zminil. Nebo vam pracovnik mohl nabidnout jeden produkt z nabidky FSCS
(Zivotni pojisténi, stavebni spofeni apod., Snadnou pdjéku atd.).
Zivotni pojisténi - popf. vznesl dotaz smétujici k pojisténi (fikal jste Ze mate Zenu 1
a dité, jsou néjak zajisténi, kdyby...)
Investi¢ni produkty (Podilové fondy, Sporoinvest, Prémiovy vklad,...) - popf. dotaz
smérujici k vasim volnym finanénim prostfedkdm (Kde/jak si v sou¢asnoti 3
spofite?, Mate néjaké finance, které v nejblizsi dobé neplanujete vyuzit?,...)
Pujcku (drive Snadna pujcka) - nebo vznesl dotaz typu (nehodilo by se vam az XX 4
tisic K¢, mate uz darky na Vanoce,..)
Penzjini pripojisténi - nebo vznesl dotaz smérujici k vasemu zajisténi na stari 5
Kreditni kartu — nebo dotaz typu zda-li klienta zajima moznost mit finacni rezervu
na nepredvidané vydaje nebo zda-li se klientovi nékdy stala situace, Ze chtél néco 7
vyhodné koupit a momentdalné nemél dostatek financi
Osobni Géet - (pozn. novy ucet Ceské sporitelny); POKYN: sdéleni informace, ze k 3
hypotéce je nutné zaloZit si icet neberte jako nabidku Osobniho uctu.
Jiny produkt 99
Vypiste:
POKYN: V pfipadé nabidnuti sluZzeb realitni kancelare, pozadejte poradce o kontakt na
nabidnutou realitni kancelar. Ti kdo maji ve scénafi jiz vybranou nemovitost se neptejte.
Zminil vam pracovnik moZnost vyuzit sluzeb partnerské realitni spole¢nosti\developera? A26a
ANO NE
1 2
Ziskejte a vypiste nazev realitni
A26b N . . , .
spoleénosti\developera, ktery pracovnik zminil:
Predani materiall, misto jednani
POKYN: Tiskové materialy ze schizek se budou shromaZdovat a ukazky se budou predavat
klientovi. Nevyhazuijte je.
POKYN: V ptipadé, Ze je jasné, Ze pracovnik sdm neprovede simulaci. Zeptejte se: " MiZete
mi spocitat simulaci splatek, kdyz bych chtél splacet tfeba 20 let?"
Provedl Vam pracovnik pfi jednani simulaci splatek ? A37a
ANO NE
1 2
A37b |Pfedal Vam pracovnik tiskovy vystup simulace?
ANO Ne
1 2
Typy pfedanych simulaci A37c 4
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Informativni vypocet zakladnich atributd pfi poskytnuti hypotéky 1
Schopnost klienta splacet hypotéku 2
PFijmy, vydaje, soucty, maximalni limit (simulace posouzeni pfijmu a vydajt 3
domacnosti)

Tabulka vypoctu plateb pro preklenovaci tvéry SSCS 4
Simulace preklenovaciho uvéru (nap¥. HYPO TREND, ...) 5
Simulovany pribéh Uvérové zivotni pojisténi hypotéka 6
Nic nepiredal, Zddno simulaci 8
Jiné 99

A37d |liny typ simulace: Vypiste

Predstavil Vam poradce produkt spolu s pouZitim vytisknutych materiald (nap¥.

simulace,atd.), tj. nepfedal vdm materidl az na konci jednani, ale pfi predstavovani A40
nabidky jej jiz mél v ruce a ukazoval na ném.
Ano Ne
1 2
Pozadal Vas pracovnik nékdy v priibéhu ¢i pfed jednanim o Vas obcansky prikaz ¢i rodné
Cislo ?
ANO NE
\Vas obcansky prikaz 1 2 Al190p
O Vase rodné Cislo? 1 2 Al9rc
Vyvolala ve vas argumentace (prezentace produktu) pracovnika dojem, Ze vam nabizi A35
vhodné feSeni vasich potieb? (NapiSte vas osobni nazor)
Ano Spise ano Spise ne Ne
1 2 3 4
Proc? Co to zptisobilo? A35b
Vypiste:

POKYN: Propagacni material je barevny a na lepsim papife — leskly apod. (tj. letdk,
prospekt) a evidentné nemohl byt tistén pfimo na dané pobocce. - Tistény informacni
materidl je material evidentné tiStén na pobocce na klasickou A4, vétsinou cernobilé.

byste je chtél?

Jaké z nasledujicich materialG vdm poradce predal SPONTANNE (sam od sebe) nebo vam je nabidnul, pokud

Pfedal Nab'f:“ . |Nenabidl ani Navrhl
, .| spontanné N zaslat
spontanné vy nepredal .
pfijméte emailem
Materialy predal ve slozce 1 2 3 A36d
Vizitka poradce (nebo alespon jméno 1 » 3 A364
a kontakt)
Letak 1 2 3 A36b
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Tlstim{ m’aterlal S poplfem produktu 1 ) 3 A36c
(vytistény z Internetu Ci Intranetu)
Jakykcel'l-re’klamnl mvate.zr'lal bez rozdilu 1 ’ 3 A36h
(cokoli jiného kromé vizitky)
Seznam smluvnich znalct 1 2 3 A36i
Seznar’n podkladti nutnych k vyfFizeni 1 ’ 3 A36]
hypotéky
Pfedal Vam poradce néjaké dalSi materidly?: A36f
Ano Ne
1 2
A36g |Vypiste:
Kde jednani probihalo? A30
Samostatna kancelar nebo jednaci mistnost 1
U samostatného stolu v hale (otevieném prostoru, boxu) 2
Na pfepdaice (pultu) - beze skla 3
Na prepdice - se sklem 4
Na recepci nebo informacich u vstupu do pobocky 5
Jiné misto vypiste: AE i
| Subjektivni dojmy z pobocky (VI)
|Mél/a jste moznost se pfi jednani posadit? S3
Ano Ne
1 2
Pfipadalo vam, zZe jednani
trvalo tak dlouho, Ze byste se S3a
rad/a posadil/a?
ANO NE
1 2
Pouzil poradce pfi jednani nékteré pomiucky - PC program, elektroniku, Sanony s sa
informacemi,...?
Ano Ne
1 2
Pasobilo to na vas, Ze poradce umél
Sda tyto pomtucky dobfe pouzZivat
(ovladat)?
ANO NE
1 2
Probihalo jednani v pfijemné ndladé? - vas subjektivni pocit. S5
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Ano Ne
1 2
Byl poradce ten, kdo jednani uzaviel? (Nap¥. Vhodnou otazkou apod.) - vas subjektivni s6
pocit.
Ano Ne
1 2
Citil jste se dobfe jako zakaznik? S10
Ano Ne
1 2
Zalozil byste si dany produkt na zakladé probéhlého jednani? S11
Ano Ne
1 2
Doporucil byste dalSim lidem (svym znamym) tuto pobocku? S12
Ano Ne
1 2
Doporucil byste dalSim lidem (svym znamym) tohoto poradce? S13
Ano Ne
1 2
Co na vas na poradenském servisu ocenil, co bylo zvlasté dobré? S8
Vypiste:
Co by pracovnici méli na své obsluze / servisu klienta zménit nebo zlepsit? S9
Vypiste:
Vyjadiete svij subjektivni nazor (souhlas nebo nesouhlas) k nize uvedenym vyrokiim. S
vyrokem....
Rozhodné Spise Spise Rozhodné
souhlasim |souhlasim|nesouhlasim | nesouhlasim
Poradce je upraveny 1 2 3 4 S14
Odév poradce je adekvatni. 1 2 3 4 S15
Poradce puisobi jistym dojmem. 1 2 3 4 S16
Poradce pusobil profesionalné. 1 2 3 4 S18
Poradce se choval pratelsky. 1 2 3 4 S19
Poradce mluyll rozt\odne.a srozumitelné 1 » 3 a $20
(bez odborné terminologie).
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Poradce mi pozorné naslouchal. 1 2 3 4 S21
Poradce byl schopen odpovédét na mé 1 ’ 3 a $22
dotazy.
Poradce vénoval pozornost mym pranim. 1 2 3 4 S23
Poradce vysvétlil vyhody nabidky 1 ) 3 a 595
(produktu).
Béhem jedn?nl sei mne poradce detailné 1 ) 3 a 578
vyptal na mé potreby.
Jednani mélo dobrou ucelenou strukturu
(poradce nepreskakoval z jednoho tématu 1 2 3 4 S29
na druhy).
Jsem prevsvedcen, Ze nabidnuty produkt resi 1 ) 3 a $30
mou potiebu.

Vyjadrete svij subjektivni nazor (souhlas nebo nesouhlas) k nize uvedenym vyrokiim. S

vyrokem....

Rozhodné Spise Spise Rozhodné
souhlasim [souhlasim| nesouhlasim |nesouhlasim

Konzultace byla vedena v diskrétni
atr’i\o?fefe. (tzn. por’adce ne.sdeloval r_1ah|vas 1 ’ 3 a $26
Vase jméno; ostatni poradci nemohli slySet
vase jednani apod.)
Iv\{llsfo, kde jednani probihalo, pusobilo 1 ) 3 a 597
Cisté.

Celkové ohodnotte vasi navitévu pobocky - poradce i pobocku dohromady (1 = nejleps$i hodnoceni, 533

5 = nejhorsi hodnoceni)

Celkové hodnoceni pobocky | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Hodnoceni dojmu z pobocky

0O | © e ® e®

Dojem z pobocky 1 2 3 4 S33a

Dojem z poradce 1 2 3 4 S33b

Dojem z fesSeni, které Vam poradce 1 ) 3 a 5 $33c

navrhl

1-2 celymi vétami zdtivodnéte, proc jste pouzili daného hodnoceni (znamky). S34
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PRILOHA 3: Vztahy mezi proménnymi
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