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Predmétem bakalarské prace je efektivni komunikace s klienty penézniho Ustavu. Prace

je rozdélena do dvou Casti. Teoreticka Cast vymezuje pojem komunikace v obchodni
sféfe bankovniho Ustavu a zasady efektivni komunikace v intencich prvk( verbalni a
neverbalni komunikace ovliviujici efektivni komunikaci. V praktické Casti je
predstavena Ceska spofitelna, a. s. a zhodnocena z pohledu efektivnosti obchodni
komunikace na zékladé vysledkl dotaznikového Setfeni.

Kli¢ova slova

efektivni komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, Ceska spofitelna,
klienti

Annotation

Subject of this bachelor work is effective communication with clients financial
institution. The bachelor work is divided into two parts. The theoretical part defines the
concept of communication in business banking institution and principles of effective
communication in terms of elements of verbal and non-verbal communication affecting
effective communication. In the practical part is introduced Ceské spofitelna, a. s. and
evaluated in terms of efficiency of business communications based on results of the

guestionnaire.

Keywords:

effective communication, verbal communication, non-verbal communication, clients
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Pro svou bakalafskou praci jsem si zvolila téma Efektivni komunikace s klienty
penézniho Gstavu. PFi jejim psani budu vychazet z poznatk(, které jsem ziskala pfi
odborné semestralni praxi ve spolecnosti Ceska spofitelna, a. s. a z poznatki ziskanych

studiem odborné literatury.

Domnivam se, Ze bez komunikace nemliZe z&dnad spolecnost efektivné fungovat.
Ovladat komunikaci je velice dllezité, nebot’ Clovék Zije ve spolecnosti a neZije
v izolaci. Komunikace s ostatnimi nas obohacuje a prispiva k rdstu osobnosti. Je svym
zplisobem uméni, nebot’ se na ni musi pracovat, musime si ji péstovat, abychom v ni
byly dobfi. S komunikaci se setkava kazdy z nas, ale ne kazdy ji dokdZe efektivné

vyuZivat — Setfit Cas a zaroven komunikovat tak, abychom si rozuméli.

Styl jednéni v bankovnich Ustavech je velice zasadni otazkou. Mélo by vZdy probihat
v pfijemné atmosféfe, nemély by byt pokladany nevhodné otézky, nemély by byt

pouZzity agresivni metody presvédcovani klientd.

Bakalarska prace se sklada z teoretické a praktické Casti. Na zaCatku teoretické Casti
objasnim pojem komunikace a jeho ddlezitost v daném podniku. Déale popisi jednotlivé
druhy komunikace a jejich aplikaci do bankovnictvi.

V praktické Gasti predstavim Ceskou spofitelnu, a. s., v niz jsem provedla dotaznikové
Setfeni. Nasledujici odstavce se budou zabyvat vyhodnocenim dotaznikového Setfeni,
které bylo sestaveno pro klienty vySe zminéné banky. Cilem mé préce je posouzeni, zda
redlnd komunikace splfiuje kritéria efektivni komunikace s klienty.

V zavéru této prace zhodnotim ziskané informace. V pripadé nespokojenosti klientl se

budu snazit navrhnout postupy, které by vedly ke zlepSeni obchodni komunikace.

11
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1 Charakteristika zakladnich pojm{

Plvodni latinsky ndzev ,,communicare* zahrnoval nejen sdéleni, ale i sdileni. Pravé toto
»,Sdélovani“ a ,sdileni“ je podstatnym aspektem pro psychologické zkoumani
komunikace. (Jifincov4, 2010)

Mezilidsk&d komunikace patfi mezi vyznamné aspekty naSeho chovéni. Odbornici ji
vénuji znaCnou pozornost, vznikaji nové teorie, nové nazory. Dle Paula Watzlawicka:
,»Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace. A proto, Ze neexistuje nechovani,
nemdZe neexistovat komunikace.“ Ve Webstrové ,New world dictionory“ je
komunikace popsana jako: ,akt prenosu, davani ¢i vymérovani informaci, signald
mluvenim, psanim Ci gesty*. Harold Lasswell komunikaci definuje jako: ,,kdo Fik& co,
jakym kanalem ke komu a s jakym G€inkem, a proc€ a s jakym zamérem“, zatimco P.G.
Clampitta definuje komunikaci, jako adekvatné vyjadiené zameéry sdélovatele, které
zapUsobi na adresata tak, jak mél vysilajici v Gmyslu. (Plafava, 2005)

Je velice obtizné komunikacni proces definovat, nebot’ je to komplikovana a obsahla
oblast. Kazdy z téchto nazor obsahuje urcity prvek, se kterym se lze ztotoZnit. Tyto
definice nabizi rlzné zorné Ghly pohledu na danou problematiku, néktefi autofi se

zaméfuji vice na osobnost komunikujicich, jini vice na vysledky procesu komunikace.

Kazda spolecnost ma sve specifické prostredi a komunikacni kanaly, které vyuZiva pro

svou podnikovou komunikaci. UdrZuje komunikacni vztahy s klienty, vefejnosti, s
jinymi organizacemi plsobicimi na trhu. Predstavuje zakladni nastroj interakéni
aktivity, podle niZ si utvafime predstavy o sobé samém i o druhych. Za pomoci
komunikace ziskdvdme a pfeddvame informace, vysvétlujeme, ddvdme najevo pocity,
zivotniho i profesniho Gspéchu. Uspé3na komunikace je zaloZena na védomé
kontrolovatelné volbé slov, na vnimani komunika¢niho partnera a na adekvatni
flexibilité. Abychom zdokonalili jednani, méli by se pracovnici snaZit porozumét
chovani klientll. Uginné jednani predpoklada znalosti a vnitfni pochopeni lidi a také
urCitou pFipravenost k pfijeti toho, co klienti ofekavaji, o€ se snazi. (Mikulastik, 2010)

12
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Problematikou_efektivni komunikace se zabyva fada autorl. Kazdy z nich ji jinak
definuje a vyuZivé pfi ni urcity vycCet charakteristik dané komunikace. Byva oznatovéana
rlznymi pojmy. DeVito pouziva oznaceni efektivni komunikace. Pokorny ji nazyva
ac¢innou komunikaci. Vybiral pouZiva pojem zdravd komunikace. Nékdy byva
oznacovana, jako funkéni k protikladu k dysfunkéni vymeéné. KFivohlavy ji oznaCuje za
kvalitni. Rozebird kvalitu informaci, které mé&me o druhém clovéku. Kvalitni
komunikace spoluvytvari podstatnou mérou proZitek celkové kvality a smysluplnosti
naseho zivota.

Nelze definovat jednotnou definici efektivni komunikace, protoze kazdy autor vidi
danou problematiku ze svého Ghlu pohledu. V mnohém v3ak Ize shledat shody. VSichni
autofi se shoduji v tom, Ze se jedna o takovou komunikaci, které pfinasi nejen pfedani

informaci, ale také napoméahéa psychickému zdravi ¢lovéka. (Vybiral, 2005)

1.1.1 Podminky efektivni komunikace
Dle Vybirala efektivni komunikace musi spliovat nasledujicich devét charakteristik:

a) Bezprostrednost reakce

vy,

Komunikujici by neméli odkladat véci na pozdéjsi dobu, ale méli by reagovat
hned. Zaroven ale uvadi, Ze v ur€itych situacich to nemusi byt chybou. Oviem
Casté odkladani reakci, at' uz jsou hodinové ¢i dokonce nékolikadenni vedou

k poruchd&m momentalniho kontaktu i vztahu.
b) Kognitivni pFizpdsobovani

Nelze funkéné komunikovat, aniz bychom se pfizpUsobili stanoviskdm, slovniku
a rovnéz mimoslovnimu repertoaru druhého. Musime se pfizplisobovat danym
situacim, svému okoli. Do urcité miry probiha neuvédoméle. Neznamena vsak

nazorovou nepevnost ¢i snadnou ovlivnitelnost.
c) Zajem o druhé

Signalizuje nejen zajem o sdéleni, ale také o daného klienta ve vztahové roviné
komunikace. Pfiméfeny zajem podporuje prdbéh rozhovoru, vytvari dobré
pocity.

13
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ocity je z&kladem pro zdravou komunikaci. Kazdy méa
stejnou Casovou i prostorovou moznost k vyjadreni. V redlnych situacich nemusi
byt tento prostor pIné vyuzit. Dllezita je moZnost, tedy potencialita a fakti¢nost
této reciprocity.

Humor

Humorné momenty spolu s humornym odlehfenim tématu pomahaji vytvofit
uvolnénéjsi atmosféru a napomahaji udrZeni pozornosti. PFitomnost humornych
momentl, Zertovani (nikoliv na Ukor jiného Ucastnika) poméaha fixovat
komunikované obsahy lépe, neZ prevlada-li pouze vaznost a informace jsou

pfedavany vécné.
,» T Fikrat ne*
Dle Vybirala bychom se méli vyhnout nadbyteénym pozadavkdm (snadno to u

klienta vyvola pocit, Ze na vSechny poZadavky nebude stacit), nadbytecné kritice
(obranny mechanismus se spousti jiZz pfi druhé, tfeti vytce. Proto je vhodné

vy,

zacilit vyhrady na nejpodstatnéjsi véc) a pfiliSnému vyjadfovani zklamani (je

zde mysleno ustavicné pfipominani a dramatizovani).
Podpora vyvoje a flexibilita

Zde méa autor na mysli otevienost komunikace — moZnost navazat na pfedchozi
hovor. Ve zdravé komunikaci nejsou omezovany emoce Ci postoje,

nepredepisuje takoveé podminky, které by pro komunikujici byly nepfijatelne.
Konzistence interakci

Konzistentni jednani ma byt takove, které je obdobné pFedchozimu.
Komunikujici by neméli vyboCovat z daného konceptu.

14
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pzvIasté konfliktni, by mélo dospét ke Kkatarzi, tj.

uvolnéni, ,,odplaveni“ negativniho. Tu vytvofi dohodnuté shrnuti, zavér, ale i

neformalni ,,teCka" za komunikaci apod. (Vybiral, 2005)

1.1.2 Vlastnosti efektivné komunikujiciho jedince

= Pozitivni vidéni sebe samého

= Schopnost byt empaticky ¢i nedstupny, vstficny ¢i odméreny dle situace

= Nerivalizujici typ

» Hledani kompromis(

= Hodnoceni az po vyslechnuti vSech informaci

= Otevienost vi¢i zménam a rozdilnym nazorim

= Schopnost Fidit komunikaci, regulovat jeji smér
= Neutralizovat konflikty (Vybiral, 2005)

1.2 Funkce komunikace

Kazdé jednani ma svij Gcel, smysl. Kazda komunikacni vyména se snazi naplnit

komunikacni cile jednotlivych stran. Spinénim tohoto cile ziskava komunikace smysl.

Hranice mezi jednotlivymi funkcemi komunikace nejsou jednoznacné, velmi Casto se

prekryvaji, ale rozdéleni umoZiuje 1épe pochopit vyznam v zakladnich dimenzich:

Tabulka 1 — Funkce komunikace (Zdroj: Vybiral, 2005, vlastni Uprava)

Funkce komunikace

Ucel komunikace

Funkce informativni

mezi lidmi

Predavani ¢i ozndmeni urcitych informaci, zprav, dat

Funkce instruktazni

navic vysvétleni, navedeni, nauceni

Predstavuje také informativni funkce, ale obsahuje

Funkce presvédcovaci

zmeénit jeho ndzor

Jedna se o cilené plsobeni na klienta se zamérem

Funkce vyjednavaci

Cilem je dospét ke vzajemné dohodé

15
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1.3 Komunika¢ni proces

PFi jednani mezi dvéma Ci vice lidmi dochazi k pfedavani informaci, vytvoreni urcitého
vztahu. VétSina vztahovych informaci je predavana neverbalnimi a paralingvistickymi
signaly (zabarveni hlasu, frazovani, hlasitost, ,,feC téla*). Je nutné si dostate¢né vymeazit,
co ma byt sdélovano, kdo to mé sdélit, jak ma byt sdéleni predano, jak bude kontrolovan
vysledek. (Mikul&stik, 2010)

Komunikacni proces je tvofen témito prvky:

= Komunikator — tvofi ji osoba, jez vysila néjakou zpravu. Do svého sdéleni
promita svou osobnost, chce byt vyslechnut, snazi se druhé presvédcit.

» Komunikant - osoba, jeZz zpravu prijima. Jeho vnimani je ovlivnéno

osobnostnimi vlastnostmi, vzdélanim, zkusenostmi, vlastnimi zdméry a cili.

= Komuniké - predstavuje vyslanou zpravu, kterou si mezi sebou dvé osoby
sdéluji. Ma podobu verbalnich i neverbalnich signall.

» Komunikac¢ni jazyk — komunikacni zpradva se predava za pomoci urcitého

jazyka.

» Komunika¢ni kanal - predstavuje cestu, kterou je informace vyslana.

NejbéZnéjsi komunikace je tvafi vtvar, v ostatnich pfipadech probiha
zprostredkované

* Feedback - je to reakce na pfijatou zpravu v podobé potvrzeni a zplsobu
interpretace. Zpétnd vazba je pri komunikaci velice dllezita, nebot' dava

informace o tom, jak je dané informace pfijata.

= Komunikacni prostiedi — predstavuje ddlezity prvek komunikace. Tvofi jej
prostor, kde se komunikace odehrava. Ovliviiuje jej osvétleni, usporadani
mistnosti, pfitomnost ostatnich lidi aj. (Mikulastik, 2010)
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Komunikaci Ize délit podle ruznych hledisek:

1.4.1 Podle pocCtu osob

Interpersonalni - komunikace mezi dvéma nebo vice lidmi. Mize mit formu
dialogu, interview, jednani.

Skupinova - je ponékud komplikovanéjsi, neZ vise zminénd komunikace, nebot’
komunikatord je vice.

Masova - pfi ni je pfedadvano sdéleni SirSimu obecenstvu. UskuteCiuje se za

pomoci radia, knih, novin, televizi, internetu, billboardd.

1.4.2 Podle zpUsobu predavani informaci

Verbalni - prostfednictvim slov
Neverbalni - vétSinou slouzi, jako doplfujici prostfedek ke komunikaci verbalni,
ale stdva se, Ze staCi samo o sobé k vyjadfeni urcitého postoje, zejména

v situacich, kde hraji velkou ulohu emoce.

1.4.3 Podle zaméru

Zamérna komunikace - komunikator ma pod kontrolou to, co prezentuje.
Zplsoby jeho komunikace odpovidaji zamérim.
Nezamérnd komunikace - vtomto pfipadé komunikator vede jednéni jinym

zplsobem, nez plivodné zamyslel.

1.4.4 Podle emocionality

Kognitivni komunikace - logickd, racionalni. PFfi této komunikace jsou
upfednostfiovany logické argumenty.

Afektivni komunikace - tato komunikace je vedena emocemi, projevuje se zde
tzv. plsobeni na city.

Asertivni komunikace — sebe prosazujici a respektujici totéZ pravo i pro ostatni

v ramci urCitych pravidel. (Mikul&stik, 2010)
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= Synchronni — ve stejny okamzik komunikuji dvé a vice osob
= Asynchronni — druha osoba reaguje s urCitym ¢asovym odstupem (Vybiral,
2005)

1.5 Bariéry v komunikaci

Kazdy komunikujici se obCas setka s bariérami, které mu komunikaci komplikuji.
Nejdfive si bariéry musime uvédomit, abychom je nasledné mohli prekonat. Idealnim
stavem procesu komunikace je bezchybné preneseni od autora na misto urceni a zde
spravné pochopeni. Cesta informace od jejiho autora k tomu, komu je urena, byva
¢asto sloZita. Potize se nasobi tam, kde informace pfechazi pres nékolik ¢lankl a jeji

Cast se mUze ztracet nebo zkreslovat.

Komunika¢ni bariéry mohou byt interni ¢&i externi. Interni jsou zplsobeny
osobnostnimi problémy komunikujiciho. Externi jsou zplisobeny rusivymi elementy
z prostredi.

1.5.1 Interni bariéry

Jde o bariéry, které se pfimo tykaji Gcastnik(i komunikacniho procesu. Nejcastéjsi je
obava z nelspéchu, které plsobi na ¢lovéka svazujicimi pocity. Mohou to byt problémy
osobniho razu, napf. zlost vede ke sniZzené sebekontrole. Mezi interni bariery dale patfi
rozdilnost jazykové drovné. Castou chybou byvéa nesoustfedénost zplsobena bud
nezajmem, nebo premirou informaci. PFi pfedem domluveném jednani je chybou

nepfipravenost na daného klienta.

1.5.2 Externi bariéry

Tyto elementy prichazeji zvenci. Rusivé mlze plsobit nezvyklé prostredi. Je vhodné
dodrZet pravidla tykajici se rozmisténi ndbytku a Zidli a jejich vzdalenosti. Déle to
mohou byt demografické bariéry. PFi jednani je nevhodné vyruSovani tfeti osobou, jez
narusi celé jedndni. Nemusi ani preruSovat rozhovor, staci jeho pfitomnost a pocit, Ze
dané jednéni slysi. (Mikuldstik, 2010)
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2.1 Verbalni komunikace

PFi tomto druhu komunikace se pouZivaji slova. Mize byt pfima ¢i zprostfedkovana,
mluvena ¢i psana. Vyznam verbalni komunikace je nepopiratelny. Je ale dllezité si
uvédomit, Ze vyznam slov je vZdy dotvaren neverbalnimi projevy, tedy neda se verbalni

komunikace odloucit od neverbalni. (Mikulastik, 2010)

Hlavni poZadavkem komunikace neni pouze jednotny jazyk, ale je tfeba, aby
komunikujici rozuméli stejné vyznamu slov. Tato potfeba pFindSi nejen minimalizaci

sémantickych rozdilll pfi denotaci, ale i nezadouci konotaci. (Vybiral, 2005)

Pokud se finan¢ni poradce bude vyjadfovat v nerozvinutych vétach, mdze to na klienta
plsobit nevstricné, odmérengé. Naopak komplikovana vétna stavba s fadou odbocek,
mlze na klienta pdsobit, jako utajovani faktl. Mlze nabyt dojmu, Ze se zamérné

poradce snazi o to, aby klienti nebyli schopni problematice porozumét. (Vybiral, 2005)

Mezi hlavni vyhody verbalni komunikace patfi okamzit4 zpétné vazba, bezprostrednost,
okamzita vymeéna nazord, ktera je efektivni pri presvédcovani. Naopak nevyhody lze
spatfovat pri vétsi poctu osob, kdy mlize dochazet k nekontrolovatelnosti vsech projevd.

Komunikace probihd v urCitém jazykovem prostfedi. Toto prostfedi je tvofeno Ctyfmi
zakladnimi prvky:

* Lidmi

= Jejich amysly

= Komunika¢nimi pravidly, s jejichz pomoci dosahuji Gmysl
= SkuteCné pouZivanou feci v dané situaci (Mikulastik, 2010)

Verbalni komunikace v sobé zahrnuje paralingvistické aspekty. Mezi tyto aspekty patfi
hlasitost projevu, tempo mluvy, zvuky pfi vadhani, artikulace aj. Intenzita projevu urcuje,
zda je projev pro posluchace pFijemny ¢i nikoli. Mize také napovidat o tom, jak je
danou problematikou mluv¢i zaujat. PredevSim pfi delSim projevu je dobré hlasitost
stfidat. Nelze opominat rychlost daného projevu, nebot” velmi rychla fe¢ se obtizné

vnima. Vede k unavé a klade vysoké naroky na posluchace. V neposledni fadé je tfeba
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2.1.1 Pisemna komunikace

Je dlleZité si uvédomit, Ze pfi pisemné komunikaci neni adresét pritomen. Sdéleni proto
musi byt kompletni, ukon¢ené a mit peclivou upravu. Je kladena vétsi vaha na volbu
slov, slovnik je promyslengjsi, nez v pripadé Ustni komunikace. Je tfeba brat v potaz, Ze
sdéleni musi byt nanejvy$ srozumitelné, nebot” neni vidy mozné obsah znowvu

vysveétlovat. (Sperandio, 2008)

Struktura sdéleni v pisemné komunikaci se Fidi pfiblizné stejnymi pravidly, jako
v komunikaci ustni. Méla by byt napsana stylem, ktery je adekvétni formalni
komunikaci. V porovnani s mluvenym projevem ma trvalejSi a méné manipulativni
charakter. Aby byly dokumenty jasné srozumitelné, musi byt dobfe sestaveny a
usporadany. Tedy klade vétSi poZadavky na stylistiku. Velmi Casto se pfi ni vyuZivaji
grafy, nékresy a obrédzky, jeZz vystiznéji dokresluji skutecnost. Je tfeba dbat na soulad
obsahu a formy.

Predstavuje dokument, na ktery je moZno se odvolat. Pfednosti pisemné komunikace je
jeji trvalejSi platnost a vétsi zavaznost v porovnani s komunikaci Ustni. Dopisy odeslané
z firem jsou bréany, jako vypovéd o nich samych. Vypovidaji o jejich seriéznosti,
profesionalité, divéryhodnosti ¢i pristupu ke klientdim. V potaz by mélo byt i brano to,
komu je pisemnost adresovana. Dopisy lze pouzit, jako pisemny doklad, proto by

spole¢nost neméla slibovat néco, co neni schopna splnit.

Mezi nevyhody tohoto projevu patfi chybgéjici okamZita zpétnd vazba. Naopak vyhody

Ize spatfovat v preciznéjSim zpracovani, zejména v komplikovangjsSich pripadech.

Mezi pisemné formy komunikace patfi dopisy, vyroCi zpravy, dotazniky, smlouvy,
Clanky pro tisk, podnikové noviny, e-maily, reklamni texty, vyvésky, navody a

instruktaze Ci inzeraty.

Mezi nejbéznéjsi dokumenty se fadi obchodni dopisy. Mohou mit rliznou podobu a
rlzny zamér. Mohou vyjadfovat formu podékovani, souhlasu, omluvy, navrhu ke
spolupraci, nabidky, gratulace, povoleni Ci reakce na stiznosti. Méli by byt napsany
s respektem a Uctou k adresatovi. (Mikulastik, 2010)
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Pro uspesne jednani s idmr Je nezbytnou podminkou dobfe se vyjadfovat. Jediné za
téchto podminek jsme schopni hajit své nazory, presvédcit klienty, reagovat na jejich
dotazy, vysvétlit vyhody daného produktu. Ustni komunikace je svym zplsobem uméni,
zésadami. Predevsim se vhodnym zplsobem predstavit, vzbudit divéru u klientl, mél
by dbat na sprdvné drZeni téla a mimiku. Jazykovy projev by mél byt kultivovany.
Kazdy bankovni poradce musi bezchybné znat vSechny produkty a tyto znalosti poutavé
a jasné predat zakaznikdm. (Sperandio, 2008)

PFi Gstni komunikaci je dllezity hlasovy projev. Nejedna se pouze o akusticky projev,
ale o celou $kalu rozli¢nych prvkl. Teprve az ¢lovék dokaze tyto prvky sladit, mize
tvrdit, Ze svij hlas ovlada.

Silu hlasu je nutné vzdy pfizplsobit danym podminkam. V bankovnim prostredi je
vhodné prizplsobit hlas velikosti mistnosti, pfipadnym Sumlm a ostatnim vlivim. PFilis
tichy projev nuti pfijemce davat usilovny pozor. To zprvu vyvola Gnavu a nasledné
nezdjem. Naopak pfili§ hlasity projev mlze plsobit jako agresivni. Z vyse uvedenych

ddvodl je nutné zvazit silu hlasu, ktera bude pfi komunikaci pouZita.

Intonace by méla byt pfizplisobena danému sdéleni. Stejny produkt feceny rlznymi
tony hlasu, mize mit zcela rozdilny vyznam. Spravna intonace méa vekou presvédcovaci
schopnost. Pro zvyraznéni je dobré nékteré pasaze ztiSit a v nékterych naopak zesilit
hlas. (Sperandio, 2008)

Béhem procesu presvédCovani je klientovi pfedavano urcité sdéleni, informace. Tyto
informace musi byt vzdy ovéfené a aktuélni. Ustni projev ma danou strukturu. Mély by
byt pouZivany kratké véty, nikoli sloZitd souvéti. Pokud nebude klient erudovany, je
vhodné se vyhnout prilis odbornym vyrazdim.

Lidé reaguji na tytéz stimuly rlizné. Na zékladé vyzkum( bylo zjisténo, Ze kazdy
preferuje jinou percepci reality. To vedlo k rozdéleni populace na tfi typy vnimani:
auditivni, vizualni a kinesteticky typ. (Sperandio, 2008)

vvvvvv

= Auditivni typ — mluvi o tom, jak véci znéji. Byvaji to dobfi feCnici. Mluvi

pomaleji, nez vizualni typy a maji sklon k hlubSimu uvaZzovani nad danou
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i tohoto typu posluchaCe je nutné mit pfijemny hlas,

/e vétach poukazuji ¢asto na zvuky: ,,Nelibi se mi ton

jeho hlasu.” ,,To co fekl, mi znélo podeziele.”“ (Sperandio, 2008; Boothman,
2004)

» Vizudlni typ — tento typ vyZaduje oZiveni hlasového projevu. K tomuto ucelu
Ize pouZit grafy, schémata, plakaty. Je dobré témto lidem ukazovat vie na
monitoru pocitae. NeZ se rozhodnou, chtéji vidét dlikazy. PFi rozhovoru
udrzuji ocni kontakt. Tyto typy lidi odkazuji na to, co vidi: ,, Po zhlédnuti
moZnosti se miizeme podivat do budoucna.* ,,Z mého Uhlu pohledu to vidim
jinak.“ (Sperandio 2008 ;Boothman, 2004)

= Kinesteticky typ - pro tuto skupinu je ddlezity pohyb, zapojit do jednani télo,
vloZit vhodnou gestikulaci, ukazku néjakého predmétu. Pro tyto lidi je dobré
v pripadé vyjmenovavani bodl Fici: bod Cislo jedna, a zvednout pritom palec,
bod ¢islo dva, a zvednou dalsi prst. (Sperandio, 2008; Boothman, 2004)

Podari-li se zjistit, se kterym smyslovym typem financni poradce komunikuje, miize
prizplsobit svlj projev a tim s klientem navazat efektivni kontakt. KdyZ dokéaze mluvit
Vv jazyce, ktery je pro zakaznika typicky, bude mu sdéleni srozumitelnéjsi. (Boothman,
2004)

2.1.3 Telefonicka komunikace

| pres masivni nastup internetu zlistava telefon nejuniverzalnéjsim a ¢asto vyuzivanym
prostfedkem komunikace na dalku. UmozZiuje velmi rychlé spojeni a pFimou
komunikaci G¢astnikd. Rada lidi preferuje telefonickou komunikace z divodu okamzité
bezprostfedni reakce. PFindSi Usporu Casu pfi pfedavani informaci a rychlost spojeni.
(Sperandio, 2008)

Finan¢ni poradci nemusi opoustét své pracovisté, omezuji pouzivani tradinich
postovnich sluzeb, coz ulehCuje pInéni pracovnich povinnosti. Sperandio ve své knize

uvadi, Ze: telefonickd komunikace stoji na tfech z&kladnich pilifich: zdvofilost,

stru¢nost a jasnost sdéleni.

Pracovni telefonat ma trvat pouze tak dlouho, aby bylo feceno to, co feCeno ma byt.

s N v

Vzdy by méli byt volajici pFijemni, protoZe to plisobi pFijemné pro pfijemce. Re¢ téla a
22
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, ale urcita gestika ano (tukani do klavesnice, klikani

Ku stolu apod.) a tu pozorny clovék zaznamena.

(Sperandio, 2008)

U telefonni komunikace hraje zasadni roli naCasovani. V pfipadé komunikace tvari
v tvar dostavame okamzité zpétnou vazbu, pomoci feCi téla, zda je osoba zaneprazdnéna
¢i nikoli. U telefonu je to obtizngjsi zjistit. NaCasovani mlize mit neblahy vliv na povést

spoleCnosti. (Booher, 1999)

Telefon je Casto vyuZivdn za GCelem nabidky zboZi a vyhled&vani potencidlnich
zékaznikd. Tento druh nabidky je oznaCovan, jako telemarketing. Za cil si klade
osloveni a presvédceni klientd. Volajici musi mit precizné pripraveny projev, ktery
potencidlniho klienta presvédCi a musi byt schopen okamZité reagovat na klientovi
namitky. Mé&l by byt schopny rozeznat osobnostni typy a jejich pravdépodobné reakce.
(Stépanik, 2005)

2.1.4 Elektronickad komunikace

Kontakt mezi lidmi neni jenom ,tvari v tvar. Svét se s rozvojem techniky zmensuje, a
v dlsledku toho se rozsifuje komunikace na znacnou vzdalenost. Predavani informaci
na takovou to vzdalenost, a rychla zpétnd vazba jsou dnes samozfejmosti. Soucasna
komunikace je bezprostfedni, bez ¢asovych prodlev. Rozvoj této komunikace za pomoci
modernich technologii je jisté pozitivni prinos. M4 vsak i své stinné stranky. Ty se
projevi predevsim tam, kde bezd(ivodné nahrazuji osobni kontakt.

Do této komunikace patfi elektronické posSta. Kazdy uZivatel sdm za sebe zodpovida za
obsah své schranky. KaZzdodenni kontrola pfijaté poSty by méla byt samoziejmosti,
stejné jako odpovédi na né. (Sperandio, 2008)

Prostfedky moderni distanéni komunikace nemohou zcela nahradit tradicni formy této
komunikace. Hlavnim komunikaénim prostfedkem stale zlstdva bezprostiedni
komunikacni styl ,tvafi v tvar“. Rozhodné nemaji osobni komunikaci nahradit Ci ji
vytlagit. (Stépanik, 2005)

Na serveru novinky.cz byl uvefejnény prlizkum, ktery hodnoti banky z hlediska
telefonické a e-mailové komunikace. U e-mailové komunikace byly banky hodnoceny
23


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

, 8

Unlimited Pages

Your complimentary

use period has ended.

Thank you for using

O m p | ete PDF Complete.

Click Here to up

vstricnosti. V bodovém hodnoceni byly tyto oblasti

0 Casti banky mohli ziskat nejvyse 30 bod.

Druhé Cést se zabyvala telefonickou komunikaci. Hodnoceny byly na zakladé rychlosti,
kvality a vstFicnosti. Banky v této kategorii mohli ziskat také maximalné 30 bodd.

Tento vyzkum se zaméfil na 19 bank pisobicich na Geském trhu. Ceska sporitelna, a.s.
byla hodnocena, jako prlimérna banka. V oblasti e-mailové komunikace obdrzela 21,7
bod( a skon€ila tak na 10. misté. Primérné hodnoceni odpovidal 20 boddm. V oblasti
telefonické komunikace se umistila na 11. misté s 23,7 body. Prlimérny pocet bodl
v této oblasti byl 22,7. (www.novinky.cz, 2013)

2.2  Neverbalni komunikace

Mlze dopliiovat verbalni projev, zesilit jeho Gcinek a za urcitych okolnosti jej mlize
pIné nahradit. V urcitych situacich staCi pouze mimika Ci gesta, neni tfeba Fikat Zadna
slova. Tyto zpravy ndm davaji informace predevSim o pocitech, postojich, o
sebeprezentaci. Neverbalni chovani je sice snadno viditelné, ale obtizné
interpretovatelné. Nejvétsi vyznam maji neverbalni projevy v oblasti obliceje a hlavy,
nasledné to jsou pohyby rukou a pazi. Nejméné determinujici jsou pohyby a pozice téla.
(Mikulastik, 2010)

Zé&sadni je udrZeni feCi téla a slov vsouladu. To, co finanéni poradce fikd4, musi
korespondovat s tim, co na ného prozrazuje fe€ téla. Pokud by tomu tak nebylo, klient
by mohl nabit dojmu, Ze je pfed nim néco utajovano, nebo dokonce mu jsou sdélovana
nepravdiva sdéleni. Re¢ téla, totiz miZe rusit vyznam slov, ale slova nemohou potlagit

vyznam Feci téla. (Booher, 1999)

Kazdy neverbalni signal ma svdj vyznam, néco symbolizuje. Nékteré signaly jsou
ilustrativni a jejich porozuméni je jednoznacné. U jinych je obtizné pochopit skutecny
vyznam. Neékteré neverbalni signdly nejme schopni dekddovat, nebot’ nezname
kontextové souvislosti. Na neverbalnich signalech jsme zavisli v pfipadé hluku, velké

vzdalenosti Ci pFi komunikaci s cizincem. (Vybiral, 2005)
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Ce patfi:

e pohyby svalll v obli¢eji. Vyjadfuje to, co jedinec

proziva, ale takeé to, jaky ma vztah ke sdélovanym informacim.

Gestika - tvofi ji zamérné pohyby rukou, hlavy, pfipadné nohou. Slouzi
k dokresleni dané situace.

Posturika — zabyva se drzenim téla, naklonem, polohou rukou, hlavy,
smérem natoCeni téla. Vzdalenost mezi klientem a poradcem urCuje vztah

k obsahu sdéleni a k sobé navzajem.

Pohledy - o€i hraji pfi komunikaci vyraznou roli. Plati znamy aforismus ,,0ko
do dude okno*. Jsou kontrolou zpétné vazby, reguluji tok informaci, reflektuji

myslenkovou aktivitu.

Chronemika - je to zplsob, jakym vyjadfujeme, uzivame a strukturujeme ¢as
ve vztahu Kk jinym lidem. Jedna se o to, jak komunikujeme v Casovych
souvislostech. Mnozi neradi Cekaji na druhé. Zpozdéni vnimaji, jako projev

nezajmu €i nespolehlivosti.

Proxemika - oznaCuje vzdalenost pfi komunikaci. Kazdy potfebuje kolem
sebe prostor, aby se citil pohodIné. Velikost tohoto prostoru je relativni,
individualng i kulturng odligna. Cim jsou si lidé sympatictéjsi, tim mensi
prostor mezi sebou maji. PFi prvnim kontaktu udrzujeme vétsi vzdalenost, nez
pfi nasledujicim. VVzdalenost ovliviiuje i obsah jednani. Citliva témata vedou
k vétsi distanci. Vzdalenost pfi komunikaci Ize rozdélit do Ctyr z&kladnich

skupin:

Intimni vzdalenost — je od Uplného dotyku do 0,5 metru. V této vzdalenosti
se neciti dobre lidé, ktefi vedou bézny pracovni rozhovor.

Osobni vzdalenost — od 0,5 metru do 2 metrdl. ZaleZi na tom, o ¢em hovofi,
jak hlu¢né je prostfedi, kolik ¢asu maji partnefi k dispozici a kde se rozhovor
odehrava.

Skupinova vzdalenost —od 1 metru do 10 metr(l. VyuZiva se v situacich, kdy

osoba hovofi ke skuping, ktera se nachazi v mistnosti.
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d 2 metrd do 100 metr(l. Vyuziva se pfi hromadném
. (Mikulastik, 2010; Wolff, 2007)

3 Prvky ovliviujici efektivni komunikaci s klienty

3.1 Jednéani bankovnich poradcl

vvvvvv

svém prani, pozadavku ¢i nazoru na dany produkt ¢i sluzbu. Pfedtim, nez poradce mize
zaCit s nabidkou, musi klienta vyslechnout, byt seznamen s jeho obavami a poZadavky.
Po zjisténi potfeb navrhne nejvyhodngéjsi produkt dle financni situace, v niz se klient
nachazi. Klient ma pravo s danym navrhem nesouhlasit a produkt odmitnout. V tomto
pfipadé by mél bankovni poradce byt schopny navrhnout nahradni feSeni. Vzajemny

kompromis, porozuméni a prijimani rozlisSnych nazord tvofi kvalitni spole¢nost.

Zaméstnanci by méli byt za kazdé situace taktni a diplomaticti. Musi jednat tak, aby se
klienta nijak nedotkli a tim ho neurazili. Pravidla slusného chovani, zdvofilost a

diplomacie pfispivaji k vzdjemnému porozumeéni a respektovani. (Sperandio, 2008)

Ve finan¢ni sféfe je dllezité vytvoreni divéryhodnosti. Aby toho bankovni poradce
dosahl, musi dat najevo, Ze vSe vykonava v dobré vife a dle svych nejlepSich
schopnosti. Je dllezité, aby klienti védéli, Ze s nimi chce spolupracovat a poméahat jim
v jejich obtiznych financnich zéleZitostech. (Booher, 1999)

Kazdy manazer by samoziejmé mél mit vSeobecny prehled. Poradce nemlizZe Uspésné
uzavirat smlouvy na danou sluzbu bez toho, aby dokézal vyzdvihnout vSechny pfednosti
ve srovnani s konkurenci. Musi byt schopny znat Sirokou $kalu produktd, kterou
uspokoji potreby zcela odlisnych klientd. Musi byt schopny okamzZité reagovat na
pripadné potieby klientl, nebot’ klient hleda ty banky, které budou schopni akceptovat
jeho pozadavky.

Svou Ulohu zde sehrdva i prostfedi jednani. Uvolnéna atmosféra byva prizniva pro
pozitivni dialog, nebot’ se klient bude v prostoru citit pfijemné. Rozhovor by mél byt
veden v pfijemném duchu. Mél by zacit pozitivné a také pozitivné skoncit. Na klienty

plsobi dobie, kdyz obdrzi néjaky maly darek, jako dlkaz, Ze si jich spole¢nost vazi.
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etiky, coZ pfinadsi devizu pro dalsi komunikaci.

(Termann, 2002)

Informace, které jsou klientovi sdélovany, by méli byt podany, tak aby jim rozumél.
V pfipadé, Ze tomu klient nerozumi, mél by byt bankovni poradce schopny tyto
informace preformulovat, aby jim zakaznik porozumél. (Booher, 1999)

U bankovnich poradcll jsou ocekavany urcité charakterové vlastnosti. Mezi tyto
vlastnosti patfi:

= P¥irozeny zajem o klienty

=  Komunikacni schopnosti

= D0véryhodnost

= Spravny odhad klient(

= Logické uvaZzovéani, pohotovost

= Etiketa

= OtevFenost, upfimnost (Stépanik, 2005)

3.2  Aktivni naslouchani

Jean Dion, redaktor deniku Le Devoir, vystizné napsal: “Naslouchat jsme v nasi
moderni spolecnosti a komunikacni explozi zapomnéli“. Je ddlezité naucit se druhé

nejen poslouchat, ale i vnimat, co fikaji. (Sperandio, 2008)

Odbornici na komunikaci rozlisuji nékolik stupiid naslouchani. Na zakladnim stupni
poradce ,,posloucha”, v této Grovni pouze pfijme informaci, ale spravné na ni nereaguje.
Na vys§im stupni je ,,vyslechnuti“. Pro obé zuCastnéné strany je vyhodnéjsi, oproti
predchozimu, avSak nepredstavuje dostateény zpdsob. Vyssi formou je ,,naslouchani
nékomu*“. Toto naslouchani je pfiznivéjsi, ale stale neni optimalni. Na nejvy3sim stupni
se nachazi ,aktivni uméni naslouchat”. PFi tomto stupni se doké&Ze poradce vcitit do
pocitll druhé osoby, snazi se pochopit klientovi nazory, posloucha i mezi rfadky, vnima
fecC téla a hlas. (Wolff, 2007)

Aktivni naslouchani patfi mezi cenénou dovednost. Je dllezitym prvkem k porozuméni
klientdim a k dobrym vzajemnym vztahim. Jedna se o zplisob komunikace, ve kterém je

zahrnuta posluchatova ochota podivat se na dany problém oCima druhého. Aktivni
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tha posluchaci ovéfovat, zda pochopil nejen to, co mu

mluvCi fekl, ale také to, co mél na mysli. Aktivnim naslouchdnim mluvciho
podnécujeme, aby své myslenky zkoumal. Opravdové naslouchani vyZzaduje vnimavost
a koncentraci. Naslouchajici by nemél vstupovat do jednani se svymi nazory a postupy
feSeni, dokud mluvci nefekne vSechny své myslenky. Teprve ve chvili, kdy mame

jistotu, Ze vée chapeme, miiZzeme navrhnout své postupy feseni. (Jifincova, 2010)

Proces aktivniho naslouchani ma nékolik fazi, které se vzajemné prolinaji a opakuji dle

dané situace:

1. Povzbuzovani
Na zaCatku je tfeba klienta povzbudit ke sdilnosti. K tomuto G¢ely slouzi

neverbalni komunikace za pomoci pokyvani hlavy nebo slovni vyrazy typu:
»,Mohl/a byste mi fici vice o ...?"

2. Parafrazovani
V této fazi dava poradce najevo, Ze rozumi tomu, co bylo Fe€eno. OVEri si
ziskané informace tim, Ze prfeformuluje hlavni myslenky ¢i fakta svymi slovy.
Touto cestou da najevo, Ze klienta posloucha a zaroven si oveéri spravnost
pochopeni. Parafrazovanim vSak nevyjadfuje souhlas ¢i nesouhlas s klientem.
PTi této fazi pouziva véty typu: ,,Jestli tomu dobfe rozumim, problém spatfujete

v ..." ,Dovolte, abych se ujistil, Ze Vam dobfe rozumim®.

3. Objasniovani, klarifikace
Tato faze slouzi k vyjasnéni situace. Kdyz se presvédci, Ze spravné rozumegl,

predejte tim nedorozuméni. Objasiiovani pomliZze poznat problém, pripadné
opravit plvodni chybny vyklad. PouZivaji se oteviené otazky, aby klient mohl

vice rozvést své myslenky.

4. Zrcadleni pocitu, empatie
V této fazi se financni poradci snazi o reflexi zakladnich pocitll klient(l. Snazi se

svymi slovy vyjadrit, co pravdépodobné mluvci chtél fici. Projevuje
porozumeéni. Mezi vhodné véty patfi napf.: ,,Uvédomuiji si, Ze by to pro Vas

znamenalo ...“, ,,Citim ve Vasem hlasu zklaméani z ...*.
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hé feSeni problému. Shrnuti zahrnuje hlavni myslenku,

informace, fakta a pocity.

6. Uznani a potvrzovani

Poradce vyhodnoti zavaznost situace a navrhne kroky k jeho odstranéni. Na
zavér by mél podékovat klientovi za vénovany €as. (Jifincova, 2010)

D4 se fici, Ze trénink aktivniho naslouchani predstavuje predevsim trénink stability
pozornosti. Nedilnou soucasti je schopnost koncentrace a empatie. Z kognitivniho
hlediska jde predevsim o zbavovani se predsudkl a stereotyp(. (Vybiral, 2005)

3.3 Kladeni otazek

Otéazky je tfeba klast tak, aby klient mohl vyjadfit sviij nazor bez jakychkoli bariér. Neni
prilis vhodné klast cilené otazky, pouze v pfipadé, Ze chceme klienta orientovat urcitym
smérem. Otazky by méli byt kratké a srozumitelné. Kazda otdzky by méla byt zamérena
na jeden konkrétni problém. Zakaznik by se mél dostat do situace, kdy ma pocit, Ze
chce sdm zmeénit nazor, jestlize jeho nazor zménit chceme. V pfipadé, Ze budeme
vyzvedavat pouze pozitiva, mdzeme tim vyvolat dojem, Ze zamlCujeme negativa.
(Mikul&stik, 2010)

Otazky mlzeme pokladat oteviené Ci uzaviené. Uzaviené otazky pouzijeme v pipadé
upfesniovani si informaci, v pfipadé souhlasu ¢i nesouhlasu. Uzaviené otazky mohou
svédcit o vécnosti i Usecnosti. Naopak k vysvétlovani a oZiveni komunikace lze pouzit
otazky oteviené. PFi téchto dotazech nechdvame Kklientovi mozZnost obséahlejsiho
vyjadreni. Davdme mu najevo zdjem o pokracovani komunikace. Jako problém u téchto
otazek lze spatfovat nekonkrétnost, nejasnost. Klient nemusi pfesné védét, na co se ho
tdZeme. (Vybiral, 2005)

3.4 Zvladani namitek

Je dulezité si uvédomit, Ze klient ma na namitky pravo, nebot” se brani pfipadnému

Spatnému obchodu. Pro finan¢niho poradce je nejvhodnéjsi, kdyz tyto namitky bude
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t na né vhodné a adekvatné reagovat mlzZe posilit jeho

nik by mél zvladat i nepfijemné namitky. Mél by byt

k jednotlivym klientm vstficny a citlivy vici jejich obavam, v Zadném pripadé by
jejich obavy nemél zlehCovat. Namitky svéd¢i o tom, Ze klient vnima, co mu je
sdélovano a pfemysli nad tim. (Termann, 2002)

Dianna Booher ve své knize uvadi nékolik metod, jak zvladnout klientovi namitky. PatFi
mezi né metoda preskakujici gramofonové desky. Vybiral tuto metodu nazyva
»Oopakujici se zvukova smycka“. PFi této metodé méa financni poradce natrénovanou
ur€itou formulaci, kterou si nenecha vymluvit. Tuto nacvi¢enou formulaci opakuje stale
dokola, nebo ji drobné obméni. Tato metoda se vyuZiva pfi reklamacich i stiznostech,
ve kterych nechceme diskutovat a hodlame prosadit svoje stanovisko. Obméfnovana
~Zvukova smycka“ se jevi, jako sofistikovangj$i a mlze vzbudit dojem, Ze je clovék

ochoten diskutovat. V' nékterych situacich pravé témito obménami lze dosédhnout svého.

Dalsi techniku pFedstavuje metoda otevienych dvefi. Pfi této technice by financni
poradci méli ustupovat Gtocicim klientdim a poskytnout jim volny prostor k tomu, aby se
mohli zbavit afektu. PFi této metodé se nestavi klientlm na odpor. V jistém slova
smyslu jde o techniku vyjadfovani souhlasu. Poradce pouze pritakévé a neargumentuje,
¢imz zklidfuje situaci. (Vybiral, 2005)

DalSi moZnou metodou je dotazovani se na podrobnosti. Patfi mezi asertivni techniky.
V tomto prFipadé poradce prevezme iniciativu a zjiStuje podrobnosti klientovi
nespokojenosti. Cilem je opét zklidnéni zakaznika. (Vybiral, 2005)

Cim vice bude poradce naléhat, aby s klientem uzavfel smlouvu, tim vice se bude klient
branit uzavieni. Aby doSlo k neutralizovani emoci, jakmile klient projevi nezdjem o

danou sluzbu, neni vhodné na ného naléhat. (Booher, 1999)

3.5 Empatie

Zaméstnanci banky by méli disponovat vlastnostmi, mezi néZz patfi empatie.
Nejoblibengjsi byvaji pravé ti financni poradci, ktefi dovedou pochopit emoce druhého
Clovéka a daji mu najevo, Ze tyto emoce chdpou. Empatické schopnosti umoZniuji divat
se na dany problém ocima klienta. (Termann, 2002)
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e ,,skutecné a zdravé uméni vcitovani se predpoklada

uhym (na kratkou dobu) a oddalenim se od druhého

(uchovani si své vlastni integrity)“. Teprve dodrZeni téch tvou oscilaci vede ke
spravnému veitovani se do pocitt druhych. (Vybiral, 2005)

3.6 Prvnidojem

PFi vécném pozorovani béhem prvniho dojmu déld pouhych 7 % obsah rozhovoru.
Mnohem VétSi mira pozornosti patfi hlasu a vSemu, co snim souvisi, jako jsou
napfiklad akcenty. Mnou Cerpana literatura uvadi u této slozky 38 %. JeSté vyrazngjsi
Cast tvofi feC téla, té je pripisovano 55 %. (Wolff, 2007)

Jak uz bylo uvedeno, je velice dllezZité se pFipravit na prvni dojem s klientem. Nebot’
hned po prvnich vtefinach vznika urcity signal, ktery urCuje, zda ndm tento ¢lovék bude
sympaticky Ci nikoli. (Wolff, 2007)

Prvni dojem se utvari za pomoci dvou zdrojd. Tim prvnim je tzv. Hal6 efekt. Vznika pfi
prvnim setkani s neznamou osobou, ale i u lidi, se kterymi jsme delsi Cas nebyli
v kontaktu. Lze spatfovat diametralné odlisné nazory lidi na prvni dojem z neznamé
osoby. Druhym zdrojem jsou ustalené soudy. Tyto soudy jsou vytvorené predem
z ocekavani, ze stereotypd a dalsich prvkd. (Vybiral, 2005)

Dulezitou roli v bankovnim prostfedi hraje obleceni a image. PFi oblékani zaméstnanci
musi dbat na ofekavani svych zakaznikd a brat na zfetel zvyklosti ve své profesi.
Zplsob oblékani vysila vzdy dilezity signal. V mnoha oborech existuji zaZité predstavy
0 vzhledu, které intuitivné propojuji vnéjsSi vzhled s odbornou kvalifikaci a tim i
kvalitami dané osoby. Efektivni profesionalni styl komunikace vyZaduje obleCeni
vyjadfujici autoritu, ale zaroven pfistupnost. (Wolff, 2007)

3.7  Omluvy

Klientlm jsou omluvy zasilany formou dopisC, které ve vétsiné pFipad(l obsahuji véty
typl: ,,Je ndm lito, Ze Vam to zpUsobilo néjaké potize“. Toto sdéleni klienty spiSe
rozhnéva, nez aby omluvu pfijmuli. Z formulace ,,néjaké potize“, je zfejmé, Ze se jedna

o hromadné rozesilany dopis, bez pfezkoumavani konkrétniho pfipadu. V dopise by
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a vniklou obtiz a ndvrh na jeji odstranéni. Tim da

édoma nasledkd a je si védoma své chyby. Kdyz se

spole¢nost vhodné omluvi, je pravdépodobné, Ze zdkaznik omluvu s laskavosti pFijme.
(Booher, 1999)

3.8 Preference poradc

U klient( je dobré objevovat spole¢né rysy, nebot’ lidé vice dlivéruji osobam, které maji
radi. Mezi tyto spole¢né vlastnosti miZou patfit postoje, nazory ¢i zkuSenosti. Lidé se
domnivaji, Ze pokud jim je jejich bankovni poradce v néfem podobny, budete jim
rozumét i ve financni situaci. (Booher, 1999)

Zékaznici jinak vnimaji mladé zaCinajici manaZery a jinak starSi zaméstnance. Mladi
obchodnici mivaji problém navazani novych obchodnich kontaktd. Jde o zcela
pfirozeny jev, nebot star§i zaméstnanci maji vice zkuSenosti a maji vytvorenou
klientelu, kterd je jim jistym zplsobem zavéazéana. Finanéni poradci by méli byt schopni
vyrovnat se s vlastnim vékem, nebot’ tato dovednost patfi do vybavy téch, ktefi se chtéji
v dané oblasti prosadit. (Termann, 2002)

3.9 Aplikace Paretova pravidla do bankovnictvi

,Italsky ekonom, sociolog a politolog Vilfredo Pareto je autorem pravidla
disproporcionality. Toto pravidlo byva téZ oznaCovano, jako Pravidlo 80:20. Z tohoto
pravidla Ize uvést, ze 20 % zakaznik{ prinasi prodejci 80 % zakazek, 20 % zaméstnanci
se zaslouzi 0 80 % pracovniho efektu, ve 20 % pracovni doby je odvedeno 80 % prace a
mnoho dalSich prikladd. Z Paretova pravidla vyplyva tfada disledkd pouzivanych
v praxi. Fakt, Ze v menSim ¢asovém Useku pracovni doby odvede zaméstnanec vétsi ¢ast
prace, je dileZité pro naplanovani a organizaci daného dne. Vidyt 20 % spravngé
vynaloZeného asu a energie miZe pFinést aZ 80 % vysledkd.* (Stépanik, 2005)

Tyto poznatky lze vyuzit i v komunikaci. Pfi jednani jsou podstatné a zasadni véci
obsazeny v mensi Casti sdéleni. Vétsi ¢ast toho, co sdélujeme, neni pro pFijemce vibec
zésadni. Toto pravidlo je inspiraci k Uspofe Casu, jasnému stanoveni priorit a cild,
odstranéni zbyteCnych sdéleni, dosazeni maximalniho efektu s minimalnimi néklady,

ale i racionalizaci jednani.
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kovat na veSkerou komunikaci. Strucnost je potfebnou

treba respektovat osobu, se kterou komunikujeme a

vyhodnotit danou situaci. Nezéalezi pouze na tom, co sdélujeme, ale i na zpUsobu
podani. Strucnost mize byt v nékterych pripadech vnimana klientem, jako strohost,
neosobni pristup €i dokonce nezdjem. Predpokladem uspésné komunikace, je zvladnuti
viech jejich sloZek. (Stépanik, 2005)

3.10 Vlivy ovliviujici pracovni vykon a komunikaci

Za stejnych podminek vydavaji rlzni lidé rozdilné pracovni vykony. Vykonnost uréuje
soubor jejich dispozic. Lze tento proces chapat, jako pfipravenost podavat pozadované
vykony. Vykonnost béhem pracovni doby klesd. OdrdZzi mnoZstvi zadané prace,
narocnost této prace. VIiv na vykonnost maji subjektivni i objektivni faktory.

Mezi technické a organizani poZadavky patfi nejen kopirovaci a skartovaci stroje, ale i
softwary ve kterych pracovnici vykonavaji svoji ¢innost. VIiv na pracovni vykon ma i
usporadani pracovisté. Vhodné usporadani je takové, ve kterém pracovnik vykonava, co
nejmensi pohyb a nemusi zdlouhavé hledat potfebné dokumenty.

Vykonost ovliviiuji také spolecenské podminky, predstavuji zplisob prace s lidmi,
uroven vedoucich pracovnik(, socialni vztahy na pracovisti, vztahy a komunikace mezi

pracovniky, Uroven aspiraci.

Mezi osobnostni prvky vykonnosti patfi individualni determinanty. Psychické
pfedpoklady pracovnika, odborné vzdélani a predpoklady pro danou praci, osobnostni

vlastnosti, motivace k praci.

Situacni podminky vykonnosti ovliviiuji aktudlni vlivy, napf. udalosti v hospodarskem
Zivoté, podnikové vlivy, inovace, reorganizace, potfeby rekvalifikace. (Provaznik,
2002)
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4 Predstaveni Ceské spofitelny, a. s.

4.1 Zakladni adaje

Obchodni firma: Ceska spofitelna, a.s.

sidlo: Praha 4, Olbrachtova 1929/62, PSC 140 00
IC: 45244782

DIC: CZ 699001261

Kod banky pro Gcely platebniho styku: 0800 (www.justice.cz, 2013)

4.2 Historie spoleCnosti

Historie spolecnosti sahd az do rou 1825. V tomto roce zahajila svoji Cinnost pod
obchodnim nazvem Spofitelna Ceskd. S tradici Ceského, resp. Ceskoslovenského
spofitelnictvi pokracovala od roku 1992 Ceska spofitelna, a. s. Od roku 2000 je &lenem
spolecnosti Erste Group, ktera se fadi mezi predni poskytovatele finanCnich sluZzeb ve
stfedni a vychodni Evropé. Tato spole¢nost ma 16,6 miliond klientd v sedmi zemich
svéta. (www.csas.cz, 2013)

4.3 Profil Ceské spofitelny, a. s.

Ceska sporitelna se zaméfuje pfedevsim na drobné klienty, malé a stfedni firmy a také
na mésta a obce. Nezastupitelnou roli hraje také ve financovani velkych korporaci a
také poskytuje sluzby v oblasti financnich a kapitalovych trh{. Tato spole¢nost ma vice
nez 5 milion( klientd, ¢imZ si udrZuje postaveni nejvétsi banky na trhu. Spolu
s jedenacti dcefinymi spole¢nostmi nabizi komplexni finan¢ni servis — stavebni spofeni,
penzijni pFipojisténi, Zivotni pojisténi, leasing, factoring, realitni sluzby &i on-line

investovani.

V soutéZi Fin centrum Banka roku 2012 ziskala Ceska spofitelna po devaté v Fadé titul
NejdGvéryhodnéjsi banka roku. V této soutéZi byla Uspé&snd i Hypotéka Ceské

34


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22
http://www.justice.cz/
http://www.csas.cz/

»C

Unlimited Pages

Your complimentary

use period has ended.

Thank you for using

O m p I ete PDF Complete.

CI)'ck Here to upg

Hypotéka roku. Titul nejdivéryhodnéjsi banka roku je

vefejnosti a na zékladé rozhodnuti odborné komise.

Hlavnim kritériem této soutéZe je zaméreni se na malou klientelu.

Spole€nost je pro své uZivatele pristupna 24 hodin denné diky elektronickému
bankovnictvi. Tento servis 24 byl vytvofen proto, aby klienti nemuseli chodit do
poboCky a mohli si své financni zaleZitosti vyresit z domova. (www.csas.cz, 2013)

4.4 Mise a vize spolecnosti

4.4.1 Mise spolecnosti

,.Byt poskytovatelem financnich sluzeb, ktery umozni vSem svym klientim naplfiovat
jejich jedinecné prani a potfeby.” Byt bankou prvni volby pro vSechny cilové skupiny,
ke kterym patfi klienti, zaméstnanci, akcionari, ale i spolecenstvi, v némz funguje. Aby
byl tento cil splnén, musi v prvni fadé presvédcCit své zaméstnance. Nebot jejich pFistup

a loajalita zdsadné ovlivni Gspésnost téchto misi. (www.csas.cz, 2013)

4.4.2 Vize spoleCnosti

Byt bankou prvni volby pro vsechny skupiny klientd“. Diky prvotfidnim vykondm
zaméstnancl poskytovat Spickové poradenstvi, sluzby a podporu klientlim. Diky tomu
zajistit nadprdmérné vynosy akcionafim. Diky nadprdmérnym vynosim vytvorit
podnétné a hodnotné pracovni podminky pro zaméstnance a pomahat Vv rozvoji

spole¢nosti, v niz plisobi. (www.csas.cz, 2013)

4.5 Hodnoty spoleCnosti

= Spolehlivost — snazi se byt zodpovédnou bankou. Klienti i obchodni partnefi se
mohou na spole¢nost spolehnout. Standardem je byt nejlepsi ve vSem, co délaji.

Podporuji a realizuji smyslupIné zmény.

= Vnimavost — umi aktivné naslouchat a hledat optimalni feSeni. Vazi si Casu a

prace klientll i kolegl. Respektuji jedine¢nost kazdého klienta i kolegy.

35


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22
http://www.csas.cz/
http://www.csas.cz/
http://www.csas.cz/

: Your complimentary
— use period has ended.
Thank you for using

t CO m p | ete PDF Complete.

Click Hereto st — jsou ochotni zdravé riskovat a prijimat osobni

také davaji zpétnou vazbu. PouZivaji zdravy rozum,

délaji véci logicky, prakticky a prehledné. (www.csas.cz, 2013)

4.6 PFistup ke klientlim

Dle etického kodexu jsou klienti v centru zajmu a Usili spole¢nosti. Buduji s klienty
dlouhodobé a pevné vztahy zaloZené na dlivéfe a rovnocenném partnerstvi. Zajmy
klientd jsou vZdy na prvnim misté. SnaZi se neustéle zjistovat pfani klientll a naplriovat
tak jejich potfeby. Snazi se nalézt nejvhodnéjSi FeSeni na zakladné predchoziho
osobniho jednani. Nenadrazuji zajmy banky nad zajmy klient( a nesnazi se vnutit dany
produkt za nerovnych ¢i nespravedlivych podminek.

Jedné s klienty profesionalné. Poskytuje sluzby na vysoké odborné arovni. VSichni
zaméstnanci jsou seznameni se vsemi produkty, a znaji jejich pFinosy. Klientim
poskytuji nezkreslené, uplné informace tykajici se dané sluzby a smluvniho vztahu.
(www.csas.cz, 2013)

4.7 PFistup k zaméstnancim

Spole¢nost si uvédomuje dilezitost svych zaméstnanct, nebot’ pravé oni jsou klicovymi
tvlirci Uspéchu. Ceska spofitelna se snaZi vytvorit atmosféru dynamické firemni kultury,
ktera by posilovala motivaci zaméstnancl. Snazi se byt spolecnosti s jasné stanovenymi
cili a prioritami. To vyZaduje iniciativu ze strany zaméstnancd, otevienou komunikaci a
v neposledni fadé motivujici prostfedi. Ocefiuje pFinosy kazdého zaméstnance.
Dikazem toho je ocenéni Firma roku — rovné prileZitosti Ci certifikat Spolecnost
pratelska rodiné.

Snazi se o to, aby zaméstnanci tvorili tym, ktery ma spole€ny cil — naplfiovat jedine¢na
prani klient(. (www.csas.cz, 2013)

4.8 Finan¢ni ukazatele spolecnosti

Ceska sporitelna zvefejiiuje fadu financnich ukazatell na svych webovych strankéch.
Diky tomu se fadi mezi nejvstficngjsi banku plsobici v CR, ktera takto informuje

verejnost.
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i fakta k 31. 3. 2013 (Zdroj: www.csas.cz)

Unlimited Pa s. 5 297 308
Pocet platebnich karet 3178 184
Pocet pobocek 659
Pocet bankomattl a platbomatd’ 1 466
Primérny pocet zaméstnanct finanéni skupiny Ceské 10 760
sporitelny
Pocet aktivnich klientl pfimého bankovnictvi SERVIS 24 1475517
a BUSINESS 24

Tabulka 3 — Aktualni rating (Zdroj: www.csas.cz)
Ratingové agentura Dlouhodoby Kratkodoby
Fitch A F1
Moody’s A2 P-1
Standard & Poor’s A A-1

Dle aktuélniho ratingu si spolecnost stoji dobfe. VSechny tfi spoleCnosti ji hodnoti vyssi

stfedni kvalitou, jako bezpe€nou investici.

Tabulka 4 — Poget zaméstnancl a pocet pobocek (Zdroj: www.csas.cz)

2009 2010 2011 2012 Zari 2013
Zameéstnanci 10 722 10 711 10 661 11 014 10 409
Pobocky 660 667 654 658 651

Z tabulky je zfejmé, Ze z hodnoceného obdobi bylo nejvice zaméstnanct v roce 2012,

kterému predchazel pokles v pfedchozich letech. Z hlediska pobocek nedochazi

k velkym poklestim ¢i narGstim.

! Platbomat se do jisté miry podoba bankomatdim, ale neobsahuje Zadnou hotovost. UmoZiuje klientdim

zadat rychle a levné prikazy k Ghradé. Jeho pouziti je cenové vyhodnéjsi, nez vyuziti shérného boxu.
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Unlimited Eae D009 | 2010 | 2011 | 2012 | ZAFKi 2013
Uvéry (v mid. Kg) 469,2 | 460,1 | 4835 | 4891 497,9
Vklady (v mld. K&) 6475 | 670,7 | 6723 | 7045 686,8
Mezirocni rlst Gvéru 17% | -19% | 51% | 12% 2,0 %
Meziro¢ni rlst vklad( 0,2% 3,6 % 02% | 48% -1,4 %

Z této tabulky je patrné, Ze ve sledovaném obdobi dochézelo krlstu vkladd.
K nejvétsimu mezirocnimu rlstu doslo vroce 2012 a to o 4,8 %. Pro rok 2013
spole¢nost vykazuje Udaje k zafi, proto nelze tento rok brat za uzavieny. Z pohledu
Uvéru dochézelo taktéz k rlstu. Vyjimkou byl pouze rok 2010. Zajimavy je ukazatel
Gvéru pro rok 2013, ktery k zafi ¢ini nardst o 2 %. Z téchto Gdaji mizeme usuzovat, Ze

klienti pokladaji Ceskou spofitelnu, za solventni spole¢nost, ke které maji divéru.
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5 Metodika vyzkumne casti

Pro praktickou Cast jsem vyuzila dotaznikove Setfeni (viz. Pfiloha €. 1). Tato metoda
patfi mezi nejrozsirengjsi zplsob ziskavani informaci. Jeho navratnost je relativng
vysoka, nebot’ respondenti jsou vanonymité a eliminuje Casovou naro¢nost jeho
vypInéni.

~ s

Cilem praktické Casti bakalarské prace je zjistit, zda penézni Ustav efektivné
komunikuje se svymi klienty. Zaméfila jsem se na zjiStovani Grovné obchodni
komunikace a jednani s klienty. Dotaznik jsem umistila na server www.vyplnto.cz a
vyuzila jsem mozZnosti dotazovat se pfimo klientl, se kterymi jsem setkala béhem mé

praxe v Ceské spofitelng, a. s.

Dotaznik obsahuje 18 otazek. Obsahuje jednu otevienou otazku, tfi otazky polo
uzaviené, ostatni otazky jsou uzaviené. Na zacatku jsem zjistovala identifikacni udaje,
diky kterym jsem respondenty roztfidila do pFislusnych kategorii dle pohlavi, véku a
dosazeného vzdélani. Nésledujici otdzky se tykaji oblasti verbalni a neverbalni
komunikace, pisemné obchodni korespondence, kladeni otdzek ¢i srozumitelnosti
danych produkt(. Dotaznik celkem vyplnilo 136 respondent(.
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5.1.1 Pohlavi respondent

Tabulka 6: Vyhodnoceni otazky €. 1 (zdroj: vlastni)

Pohlavi respondent( Cetnost Prepocet v %
A) Zena 69 50,7 %
B) muz 67 49,3 %
Pohlavi respondentt

mA

mB

Graf 1: Grafické zndzornéni odpovédi na otazku €. 1 (zdroj: vlastni)

~

Tento graf znazorfuje zastoupeni Zzen a muz{ v dotaznikovém Setfeni. Zastoupeni muz{

a zen je téméF vyrovnané. Zen se zdcastnilo 50,7 % a muz{ bylo 49,3 %.
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Tabulka 7: Vyhodnoceni otazky €. 2 (zdroj: vlastni)

VEk Cetnost PFepocet v %
A) 18 — 25 let 46 33,8 %
B) 26— 35 let 42 31 %
C) 36— 45 let 20 14.7%
D) 46 — 50 let 18 13,1 %
E) vice nez 51 let 10 7,4 %

Vék respondentu

mA
mB
mC
mD

BE

Graf 2: Grafické zndzornéni odpovédi na otazku €. 2 (zdroj: vlastni)

Na tomto grafu je znazornéno vékove rozloZeni dotazovanych. Na dotaznikové Setfeni

odpovédélo nejvice respondentli ve vékové skuping 18 - 25 let, a to 33,8 %. Obdobné

zastoupeni méla vékova kategorie 26 — 35 let. Do této kategorie spadalo 31 %

respondentll. Vékova skupina 36 - 45 let byla zastoupena 14,7 % dotazovanych.

Rozdéleni 46 - 50 let bylo zastoupeno 13,1 %. Nejméné respondentl bylo ve vékovém

rozmezi vice nez 51 let. Do této kategorie spadalo 7,4 % dotazovanych.
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Tabulka 8: Vyhodnoceni otazky €. 3 (zdroj: vlastni)

Vzdélani Cetnost PFepocet v %
A) zékladni 16 11,8 %
B) vyucen 41 30,1 %
C) Uplné stfedni 50 36,8 %
S maturitni
zkouskou
D) vysokoskolské 29 21,3%

Vzdélani respondent

mA
mB
mcC

mD

Graf 3: Grafické zndzornéni odpovédi na otazku €. 3 (zdroj: vlastni)

Do prlzkumu byli zapojeni respondenti se vSemi typy vzdélani. Nejvice respondentt
mélo Uplné stfedni zakontené maturitni zkouskou. Téchto respondentl bylo 36,8 %.
Druh& nejpocetnéjsi skupina doséhla vyuceni bez maturitni zkousky. Do této kategorie
patfilo 30,1 %. Vysoko3kolské vzdélani mélo celkem 21,3 % dotazovanych. Nejmensi

mnozstvi klientl mélo zakladni vzdélani, jejich zastoupeni pfedstavovalo 11,8 %.
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ikovnich poradc

Tabulka 9: Vyhodnoceni otazky €. 4 (zdroj: vlastni)

Naslouchd Vam vas bankovni poradce? Cetnost | PFepocet v
%
A) ano, vzdy se mi snazi pomoci s danou situaci 98 72,2 %
B) ano, ale ne vzdy si vi rady 33 24,1 %
C) ne, nejsem sdosavadnim zplisobem komunikace 5 3,7%
spokojen/a

Aktivni naslouchani

3,7%

mA
mB

mC

Graf 4: Grafické zndzornéni odpovédi na otazku €. 4 (zdroj: vlastni)

Na otazku zda respondentlim bankovni poradci aktivné naslouchaji v pfipadé vzniklého
problému, 72,2 % dotazovanych uvadi, Ze se jim vZdy snaZzi pomoci s danou situaci.
24,1 % respondent(i odpovédélo, Ze se bankovni poradce snazi, ale ne vzdy si vi rady.
Nejméné 3,7 % respondentli odpovédélo, Ze nejsou s dosavadnim zplsobem
komunikace spokojeni. Z této otazky vyplyva, Ze vétSina klientl je stouto oblasti
spokojena.
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Tabulka 10: Vyhodnoceni otazky €. 5 (zdroj: vlastni)

Domnivéte se, Ze je obchodni korespondence (e-maily, Cestnost | PFepocet v
dopisy) mezi Vami a bankou je jasna a vystizn? %
A) ano 103 75,9 %
B) ne 33 24,1 %

Uroveri obchodni korespondence

mA

mB

Graf 5: Grafické zndzornéni odpovédi na otazku €. 5 (zdroj: vlastni)

VétSina respondentli odpovédéla, Zze pisemna obchodni korespondence je vystizna a
jasna. Takto odpovédélo 75,9 % dotazovanych. 24,1 % respondentd se nedomniva, Ze

by pisemnéa obchodni korespondence byla jasna a vystizna.
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Tato otazka byla urCena pro respondenty, ktefi odpovedéli v predchozi otazce, Ze nejsou
spokojeni s dosavadni obchodni korespondenci. Objevil se zde nazor, kdy vSe je psano
v tzv. ,bankovnim jazyce“, kterému bézny ob&an nemUze rozumét a musi si najmout na
pomoc poradce &i pravnika. CoZ pfinasi Fadu komplikaci a nakladd navic. Rada
respondentl uvedla, neschopnost odpovédét na konkrétni dotaz a stim souvisejici
neznalost dané problematiky. Velké mnozstvi téZ uvedlo, Ze radéji preferuje osobni
kontakt pfed pisemnou formou. Je pro né vyhodnéjsi primy kontakt se zaméstnancem
banky s okamzitou zpétnou vazbou, nez neosobni komunikace prostrednictvim dopist.
Objevil se zde i nazor, Ze jsou klientdm zasilany nabidky na produkty, které zjevné

nevyuZziji a tyto zpravy je obtéZuiji.

5.1.7 Adekvatnost otazek

Tabulka 11: Vyhodnoceni otazky €. 7 (zdroj: vlastni)

Kladou Vam zaméstnanci banky vzdy vhodné otazky? | Cetnost | PFepocet v
%
A) ano, vidy jsem odpovidal/a pouze na souvisejici 58 42,6 %
otazky
B) ano, ale musel/a jsem odpovidat i na otazky 65 48,1 %
nesouvisejici
C) ne, kladou mnoho nesouvisejicich otazek 13 9,3%
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mA
mB

mC

Graf 6: Grafické zndzornéni odpovédi na otazku €. 7 (zdroj: vlastni)

Na otazku zda se zaméstnanci banky tazi vzdy na vhodné otazky, 48,1 % respondent
odpovédeélo, Ze museli odpovidat nejen na souvisejici otazky, ale i fadu nesouvisejicich
otazek. 42,6 % dotazovanych ohodnotilo kladné tuto otadzku, nebot” odpovidaji pouze na
souvisejici otazky. Nejmensi pocet respondentd, a to 9,3 % je nespokojeno, nebot” musi

odpovidat na Fadu nesouvisejicich otazek.
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Tabulka 12: Vyhodnoceni otazky €. 8 (zdroj: vlastni)

Reaguje bankovni poradce na Ve pFipadné namitky? | Cetnost | PFepocet v %

A) ano 131 96, 3%

B) ne 5 3,7 %

Reakce bankovnich poradcu

3,7%

mA

mB

Graf 7: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 8 (zdroj: vlastni)

VétSina dotazovanych je spokojeno sreakcemi bankovnich poradcl, nebot’ 96,3 %
uvedlo, Ze reaguji na pripadné namitky. 3,7 % respondentd, ale vyjadfilo nesouhlas a

domnivajic se, Ze zaméstnanci banky nereaguji adekvatné na jejich nadmitky. | u této
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Tabulka 13: Vyhodnoceni otazky €. 9 (zdroj: vlastni)

Byly Vam vzdy jasné vysvétleny produkty, o které jste se | Cetnost | PFepocet v
zajimal/a? %
A) ano, vzdy mi bylo v3e jasné vysvétleno 98 72,2 %
B) ne, musel/a jsem hledat fadu informaci z jinych zdroj 38 27,8 %

Objasnéni produktu

mA

mB

Graf 8: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 9 (zdroj: vlastni)

Z této otazky vyplynulo, Ze vétsiné (77,2 %) dotazovanym byly vzdy jasné vysvétleny
produkty, o které se zajimali. 27,8 % ale uvadi, Ze museli hledat fadu informaci z jinych
zdrojl. Predevsim vékové kategorie 26 — 35 let a vékova kategorie 36 — 45 let by uvitali
podrobnéjsi vyklad nabizenych produktl. Do této kategorie patfi lidé, ktefi uzaviraji
hypotecni a jiné Gvéry, u kterych je dobré znat viechny poplatky a sankce, které hrozi
Vv pfipadé nespléaceni Ci predcasného ukonceni.
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apbulka 14: Vynhodnoceni 0

azky €. 10 (zdroj: vlastni)

Zaznamenavate pri jednani prvky neverbalni Cetnost | PFepocet v
komunikace? %
A) ano, vnimam ji (gestika, mimika, pohyby téla, o¢ni | 100 74 %
kontak, proxemika ...)
B) ne 36 26 %
Neverbalni komunikace
EA
mB

Graf 9: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 10 (zdroj: vlastni)

Tuto otdzku jsem zafadila do dotazniku proto, Ze neverbalni komunikace hraje velmi

ddlezitou roli v jednani sklienty, a nékdy na jeji dllezitost zapomindme. VétSina

respondentl (74 %) odpovédéla, Ze neverbalni komunikaci vnimaji, at’ jiz jako mimiku,

gestiku, pohyby téla, o¢ni kontakt Ci jiné neverbalni signaly. 26 % dotazovanych se

domniva, Ze neverbalni komunikaci nevnima.
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ictvim telefonu

Tabulka 15: Vyhodnoceni otazky €. 11 (zdroj: vlastni)

Byl/a jste nékdy osloven/a zaméstnancem banky Cetnost | Prepocet v
prostiednictvim telefonu? %
A) ano, €asto mi telefonuji 40 29,6 %
B) ano, ale maximalné jedenkrat za pdl rou 66 48,2 %
C) ne, nikdy jsem touto cestou nebyl/a osloven/a 30 22,2 %

Komunikace prostfednictvim telefonu

mA
mB

mC

Graf 10: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 11 (zdroj: vlastni)

Tato otazka byla zaméfend na komunikaci prostfednictvim telefonu. Nejvice
respondentli (48,2 %) odpovédélo, Ze jim zaméstnanci volaji, a to v intervalech
maximalné jednou za pl roku. 29,6 % odpovédélo, Ze jim zaméstnanci banky volaji
velice Casto. 22,2 % udalo, Ze touto cestou nebyli doposud osloveni. Z prizkumu
vyplynulo, Ze telefonickou komunikaci banka vyuziva a svym klientim vola nej¢astéji

v intervalu jednou za pdl roku.
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Tabulka 16: Vyhodnoceni otazky €. 12 (zdroj: vlastni)

Vnimate telefonickou komunikaci, jako uzitetnou? Cetnost | PFepodet v
%
A) ano, dozvim se uzitecné informace a mou tak vyresit 32 23,4 %

vzniklé problémy
B) ne, obtéZuje mne to 104 76,6 %

Hodnoceni telefonické komunikace

mA

mB

Graf 11: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 12 (zdroj: vlastni)

Ti, ktefi odpovédéli, at’ uZ jsou oslovovani touto cestou ¢asto ¢i maximalné jedenkréat do
roka, ve vétSiné odpoveédi (76,6 %) se shoduji, Ze je to obtéZuje. Pouze 23,4 %
respondent(l uvadi, Ze se prostfednictvim telefonu dozvédi nové informace a mohou
touto cestou vyresit vzniklé problémy. PFi této otazce se pFilis neliSily odpovédi muzi
od Zen. Pokud se zaméfim na vékové skupiny, ani zde nelze spatfovat vice Cetné

zastoupeni nékteré ze skupin.
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Tabulka 17: Vyhodnoceni otazky €. 13 (zdroj: vlastni)

Citite se v prostorach banky dobre? Cetnost PFepocet v %
A) ano, citim se zde pfijemné 111 81,5 %
B) ne 25 18,5%

mA

mB

Graf 12: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 13 (zdroj: vlastni)

VétSina respondentd (81,5 %) se v prostorach banky citi dobfe. Na zbyvajici pocet
respondentl (18,5 %) neplisobi tyto prostory dobre. Nasledujici otazka se snazi odhalit

priciny nespokojenosti.
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Tabulka 18: Vyhodnoceni otazky €. 14 (zdroj: vlastni)

Co vnimate, jako hlavni pFi¢inu nespokojenosti? Cetnost | PFepocet v
%
A) klima  (vydychany vzduch, agresivni  barvy, 27 20 %

neklimatizovany prostor ...)

B) personél (neochota, nevstficnost, neznalost ...) 14 10 %
C) dlouh Cekaci doba 95 70 %
D) jina odpoved 0 0%

Priciny nespokojenosti

0%

mA
mB
mC
mD

Graf 3: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 14 (zdroj: vlastni)

Tato otézka je urcend pro respondenty, ktefi v pfedchozi otdzce odpovédéli, Ze se neciti
v prostordch banky dobre. VétSina z nich (70 %) uvadi, jako hlavni pfi€inu dlouhou
ekaci dobu. Pro tyto dlvody jsou v pobockéach Ceské spofitelny umistény pohodiné
zidle a jsou k dispozici Casopisy s nejrlznéjsim zaméfenim. BohuZel si spole¢nost
nemdZze dovolit zaméstnat dalsi pracovniky, aby k témto ¢ekacim dobam predesla. 20 %
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arvy Ci neklimatizovany prostor, tyto aspekty jsou

reSitelné a domnivam se, Ze na vétsiné pobocCek jsou proti tomu udélany vSechny kroky.
10 % respondentll uvadi oblast persondlu. V této oblasti nastavaji problémy

s neochotou, nevstricnosti ¢i neznalosti, s ¢imz musi bojovat management spole¢nosti.

5.1.15 Darkové predméty

Tabulka 19: Vyhodnoceni otazky €. 15 (zdroj: vlastni)

ObdrZel/a jste néjaky darkovy predmét? Cetnost PFepocet v %
A) ano, potésilo mne to 50 37 %
B) ano, ale darek nevyuziji 10 7,4 %
C) ne, nic jsem neobdrzZel/a 76 55,6 %

Darkové predméty

mA
mB

mC

Graf 14: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 15 (zdroj: vlastni)

Z priizkumu vyplynulo, Ze vétsina (55,6 %) dotazovanych od banky neobdrzela zadny

darkovy predmét. 44,4 % respondentd néjaky darek obdrzelo. Z toho 37 % lidi tento
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espondentll tento darek nevyuzije. Banky se snazi

Ani jejich sluzeb. Vétsina klient(, ktefi drobny darek

obdrzeli, byli spokojeni a potésilo je to, coZ je cilem této akce.

5.1.16 Oteviraci doba pobocky

Tabulka 20: Vyhodnoceni otazky €. 16 (zdroj: vlastni)

Vyhovuje Vam oteviraci doba pobocky? Cetnost Prepocet v %
A) ano 96 70,4 %
B) ne 40 29,6%

Oteviraci doba pobocky

mA

mB

Graf 15: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 16 (zdroj: vlastni)

S ohledem na to, Ze jsem absolvovala svou semestrélni praxi v malé pobocce, ve které
je zkracend oteviraci doba, rozhodla jsem se do vyzkumu zafadit tuto otdzku. VétSina
(70,4 %) respondentdl je spokojena s oteviraci dobou. Rada respondent( (29,6 %) ale
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5.1.17 Nahradni terminy schlizek

Tabulka 21: Vyhodnoceni otazky €. 17 (zdroj: vlastni)

Byla Vdm nabidnuta schiizka mimo pracovni dobu? Cetnost | PFepocet v %

A) ano 29 21,4 %

B) ne 107 78,6 %

Nahradni terminy schtizek

mA

mB

Graf 16: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 17 (zdroj: vlastni)

Tato otdzka je urCend pro respondenty, ktefi v pfedeslé otazce shledali oteviraci dobu,
jako nevyhovujici. 78,6 % dotazovanych nedostalo nabidku na schiizku mimo pracovni
dobu. 21,4 % byla tato moznost nabidnuta. To, Ze 21,4 % klientim byla nabidnuta tato
moznost, vidim jako vstficny krok od finan¢nich poradc(.
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poradce

azky €. 18 (zdroj: vlastni)

Uprednostiujete pri jednani Vami oblibeného Cetnost | PFepodet v
bankovniho poradce? %
A) ano, radéji komunikuji s ur€itym zaméstnancem 91 66,7 %
B) ne, neni to pro mne ddlezité 45 33,3%
Preference bankovniho poradce
mA
=B

Graf 17: Grafické znazornéni odpovédi na otazku €. 18 (zdroj: vlastni)

V pribéhu praxe jsem si vSimla faktu, Ze néktefi klienti chtéji jednat pouze s ur¢itym

pracovnikem. Proto jsem zafadila tuto otazku do prizkumu, kde se moje domnénka

potvrdila. 66,7 % odpovédélo, Ze pfi jednani upfednostiiuji svého oblibeného

bankovniho poradce. 33,3 % uvedlo, Ze to pro né neni dllezité. PFi této otazce jsem se

zaméfila na Cetnost muzl a Zen. Muzi neprikladali ddlezitost tomu, se kterou osobou

jednaji, naopak u Zen by si vétSina prala jednat pravé s urcitym finan¢nim poradcem.
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Dotaznikoveé Setfeni jsem provedla za Gcelem zjisténi, zda jsou klienti Ceské spofitelny,
a. s. spokojeni s Grovni komunikace. Zaméfila jsem se na nékolik faktor(, které
efektivni obchodni komunikaci ovliviuji. Z tohoto Setfeni se mnou osloveny vzorek
respondent(l v fadé odpovédi shodoval s mymi ocekavanimi. V dotazniku se objevily
pozitivni i negativni reakce na jednani s klienty. Negativni reakce se objevily predevsim
v oblasti ¢ekaci doby, oteviraci doby ¢i obchodni korespondence. V zasadé lze ale Fici,
7e celkové byla Ceska spofitelna hodnocena respondenty kladné.

Z vysledkl je patrné, Ze bankovni poradci se snazi svym klientim vyjit vstfic, ale
v pripadé, Ze se klient dostane do obtiznéjsi financni situace, neni vZdy v jejich silach
prispét Kk jeho odstranéni. Pro tyto pfipady jsou Kklienti odk&zani na vySkolené
pracovniky, ktefi se zabyvaji pravé danym sektorem. Lze si sjednat schlizku pFimo
s osobnim bankéfem, hypotecnim specialistou, investicnim specialistou, poradcem pro
podnikatele ¢i firemnim bankéfem. Tito poradci funguji v ramci Ceské spofitelny, ale

pdsobi pouze ve vétSich méstech a tak za nimi musi klienti cestovat.

Rada klientl vyslovila nespokojenost s formulacemi v obchodni korespondenci.
K FeSeni tohoto problému lze pouZit Spotfebitelsky slovnik zékladni bankovni a
finanéni terminologie, ktery je umistén na webovych strankach Ceské spofitelny.

vvvvvv

Jako problém se jevi fakt, Ze Kklienti musi odpovidat na fadu nesouvisejicich otdzek
s danou problematikou a nékteré ddlezité informace se jim jevi, jako dostatecné
nevysvétlené. Zajimavym zjisténim bylo, Ze k nejvice nespokojenym klientm patfili
muZi, zatimco Zeny byly vétSinou spokojené a necinil jim problém odpovidat i na fadu
ostatnich otazek. Mezi muZi byli nejvice nespokojeni ti, ktefi méli zakladni vzdélani Ci

vzdélani zakoncené vyucnim listem.

Presto, Ze se ukazalo, Ze Kklienti jsou oslovovani prostfednictvim telefonické
komunikace nejCastéji jedenkrat do roka, nevnimaji tento prostfedek za pfinosny. Ti,
ktefi odpoveédéli, at' uz jsou oslovovani touto cestou Casto ¢i maximalné jedenkrat do
roka, ve vétSiné odpovédi (76,6 %) se shoduji, Ze je to obtéZuje. Pouze 23,4 %
respondentli uvadi, Ze se prostfednictvim telefonu dozvédi nové informace a mohou

touto cestou vyresit vzniklé problémy.
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nhohla delsi oteviraci doba, nebot skoro 30 % klient( se

dobu pfivitali. Sama osobné nespatfuji zkracenou

oteviraci dobu ve dvou dnech v tydnu, jako napf. v poboCce ve Svétlé nad Sazavou za

dostacujici. Lze ale spatfovat vstficné kroky nékterych financ¢nich poradcl, ktefi

nabizeji schlizky mimo pracovni dobu.
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Cilem této bakalarské prace bylo poskytnuti relevantnich prvki efektivni komunikace a
jejich zhodnoceni ve spole¢nosti Ceské spofitelna, a. s. Hodnoceni jsem provedla na
zékladé dotaznikového Setfeni, které se zamérovalo na spokojenost klientli s formou a

zplisoby interaktivni komunikace.

Pro tuto spolecnost jsem se rozhodla nejen z diivodu absolvovani semestralni praxe na
jedné z pobocek, ale také proto, Ze jsem si chtéla ovéfit, zda spole€nost s nejvét§im

poctem klientl na naSem trhu efektivné komunikuje se svymi zdkazniky.

Pokud se zaméfim na samotnou efektivni komunikaci a jeji elementy, v dotaznikovém
Sefeni byla respondenty hodnocena pozitivné. Do této oblasti spadaji otazky tykajici se
aktivniho naslouchani, kde 72 % dotazovanych spatfuje aktivni naslouchani za
vyhovujici. Reakce bankovnich poradctl byly hodnoceny jesté pozitivnéji a to 96 %
spokojenych klient.

Dotaznik se zaméroval i na oblast verbalni komunikace. Cileny byl na Gstni, pissmnou
i telefonickou formu. U pisemné slozky jsem se zaméfila na droven obchodni
korespondence, dle prizkumu spole¢nost komunikuje se svymi klienty efektivné, tedy
obchodni korespondence je jasna a vystizna. Osobné jsem v této otazce oCekavala vetsi
procento nespokojenych respondentli. Do Ustni formy spadaly otazky zaméfujici se na
adekvatnost otazek a objasnéni produktl. VétSina klientll je spokojena s objasfiovanim
produktl, o které se zajimaji. To svéd¢i o dobre proskoleném personalu. Vytky lze
spatfovat u otazky zaméfujici se na adekvatnost otazek. Zde se 48 % dotazovanych
vyjadFilo kriticky. Tuto oblast by Ceska spofitelna, a. s. mohla zlepsit. Finan&ni poradci
by méli klientlm objasnit, pro¢ je dani otdzka vzneSena. Je tfeba tak ucinit jesté
pfedtim, nez se zeptaji. Otazku je tfeba uvést do kontextu. V pfipadg, Ze klienti védi,
pro¢ jsou na danou problematiku dotazovani, mohou sdélit spolenosti uzite¢né

informace, které by jinak nemuseli poskytnout.

Negativné hodnocena byla komunikace prostfednictvim telefonu. V této oblasti jsem
predpokladala nelibost klientlh a mé ocekavani dotaznikové Setfeni potvrdilo.
Spolecnost touto cestou oslovuje své klienty nejcastéji jedenkrat za rok. Tato Cetnost je
dle meého nazoru adekvatné zvolena. Moznymi priCinami nelibosti tedy mohou byt
nevstricnost, nevhodna doba oslovovani ¢i chybné formulace pfi komunikaci.
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jsem se snazila zjistit, zda ji klienti vnimaji, nebot’

munikace. 74 % dotazovanych udalo, Ze neverbalni

komunikaci vnimaji. Pfi dotazovani jsem dale nerozliSovala, zda zaznamenavaji

mimiku, gestiku, pohyby téla, o¢ni kontakt Ci jiné neverbalni signaly.

Celkové lze fici, Ze spolecnost je na dobré komunikacni Grovni. Jednotlivé prvky, které
v teoretické Casti popisuji, si spoleC¢nost uvédomuje a pfipadné nedostatky se snazi
odstranit. Jak uvadi ve své vizi, chce byt bankou prvni volby pro viechny cilové
skupiny a chce komunikovat se svymi klienty 1épe, neZ konkurence.

Prace v penéZznich Ustavech patfi do skupiny prevazné duSevni, ktera je vazana na
funkci vyssich psychickych procesl, mezi néz patfi mysleni a rozhodovani. PFi vykonu
tohoto druhu Cinnosti je dllezitd koncentrace, pozornost, odolnost vici stresu. Tato
prace spada i do oblasti styku s lidmi, ¢imz zatéZuje jak smyslové procesy, tak i vyssi
psychické procesy. Kromé toho klade vyssi specifické naroky na vys§i miru rozvinutosti
osobnosti pracovnikd. Finanéni poradci by méli mit uréitou Groven kooperace a jednani

s lidmi, méli by umét jednat a vystupovat a mit vyjadfovaci obratnost.

Aby byla komunikace efektivni, je tfeba védét, co a jak Fici v danou chvili. Tyto
znalosti zvySuji nékolikandsobné Sanci na Uspésné jednani. Kazdd komunikace na

zaCatku vyZaduje ddvéru u klienta. Az poté Ize Fesit konkrétni finanéni problém.

Vhledem k nékterym negativnim reakcim respondentd, bych pro tuto spolecnost
doporucila nékteré ze socialné komunikacnich Skoleni pro zaméstnance. Toto Skoleni je
zaméfené na sebepoznani, rozvijeni pozitivnich socidlnich dovednosti pfi vytvareni
vykonnostnich pracovnich tymid a jednani s lidmi. Tyto kurzy se zabyvaji tématy:
osobnost (jednani, socialni vnimani, typologie), komunikace (slozky komunikace,
rozvijeni schopnosti, presvédcivost), fe€ téla (vyznamy, empatie, chyby v komunikaci),
chovani (vnimani ze strany druhych, modely jednani), jednéni (interakce, aktivni
naslouchani, feseni konfliktl, uméni vést dialog), tymova spoluprace (sdileni, tymovy
efekt, naslouchéani a efektivni komunikace), relaxace (duSevni zatizeni, psychicka a
fyzicka relaxace). Tyto kurzy napfiklad nabizi persondlné poradenska spoleCnost
PROFI- MEN, s.r. 0.
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Véazena pani, vazeny pane,

dovoluji si Vas pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery bude pouzit k i¢elu mé bakalarské

v~ s

prace na téma Efektivni komunikace s klienty vybraného penéZniho Ustavu. Tento
dotaznik je anonymni, nebude proti Vam zneuzit. Prosim, aby cely dotaznik byl vyplInén
podle VaSeho nejlepSiho védomi a svédomi, protoZze jenom tak mohu dojit

k pInohodnotnym zavériim. Jeho vyplnéni nezabere vice nez 5 minut.

Predem dékuji za VVaSe odpoveédi

Helena Zelena

IdentifikaCni Udaje:
1. Pohlavi:

a) muz

b) Zena

2. VEk:
a) 18-25let
b) 26— 35 let
c) 36-—45let
d) 46 - 60 let
e) Vice nez 61 let

3. Vzdélani:
a) zakladni
b) vyucen (bez maturitni zkousky)
c) uplné stfedni s maturitni zkouskou
d) vysokoskolské

4. Nasloucha Vam vas bankovni poradce v pfipadé vniklého problému?
a) ano, vzdy se mi snazi pomoci s danou situaci
b) ano, ale ne vzdy si vi rady
c) ne, nejsem s dosavadnim zplsobem komunikace spokojen

65


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

* C

Unlimited Pages al

Thank you for using
O m p I ete PDF Complete.

Ciick Here to upgr:

Your complimentary
use period has ended.

né obchodni korespondence (e-maily, dopisy) mezi
5tiZna?

10.

11.

a) ano
b) ne

Ptaji se V&s zaméstnanci banky vzdy na vhodné otazky?

a) ano, vzdy jsem odpovidal/a pouze na souvisejici otazky
b) ano, ale musela jsem odpovidat i na otazky nesouvisejici
C) ne, ptaji se mne na mnoho nesouvisejicich otazek

Reaguje bankovni poradce na Vase pfipadné namitky?
a) ano
b) ne

Byly Vam vzdy srozumitelné vysvétleny produkty, o které jste se zajimal/a?
a) ano, vzdy mi bylo vSe jasné vysvétleno

b) ne, musel/a jsem hledat fadu informaci z jinych zdrojti

c) jina odpovéd

Domnivate se, Ze bankovni poradce pfi rozhovoru s Vami pouziva neverbalni

komunikaci?

a) ano, pracovnici pouZzivaji neverbalni komunikaci (gestika, mimika, pohyby
téla, o€ni kontakt, proxemika ...)

b) ne

c) jina odpovéd

Byl/a jsem nékdy osloven/a zaméstnancem banka prostfednictvim telefonu?
a) ano, Casto mi telefonuji

b) ano, ale maximalné 1x za pll roku

C) ne, nikdy jsem touto cestou nebyl/a osloven/a

Vnimate jako uzite¢nou telefonickou komunikaci? (pokud jsem v otazce €. 10
odpovédi ne, prosim neodpovidejte)

a) ano, dozvim se uzitecné informace a mohu tak vyresit vzniklé problémy
b) ne, obtéZuje mne to
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(y dobre?

13.

14.

15.

16.

17.

a) ano, citim se zde prijemné
b) ne

Pokud jste odpovédél/a v predchozi otazce ne, co vnimate, jako hlavni pFicinu

nespokojenosti:

a) klima (vydychany vzduch, agresivni barvy, neklimatizovany prostor, ...)
b) personal (neochota, nevstficnost, neznalost ...)

c) dlouha ¢ekaci doba

d) jina odpovéd

ObdrZel/a jste néjaké darkové predméty?
a) ano, potésilo mne to

b) ano, ale darek nevyuziji

c) ne, nikdy jsem nic neobdrzel/a

Vyhovuje Vam oteviraci doba pobocky?
a) ano
b) ne

Pokud jste v otazce €. 15 odpovédél/a ne, byla Vam nabidnuta schiizka mimo
pracovni dobu?

a) ano

b) ne

Uprednostriujete pfi jednani Vami oblibeného bankovniho poradce?
a) ano, nejradéji komunikuji s uritym zaméstnancem
b) ne, neni to pro mne dlezité
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