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Klient v bankovnim podnikani a kvalita sluzeb

Vyvoj v bankovnictvi v posledni dékukazal, Ze viizi ty banky, které se orientuji na klienta. Klient
a jeho specifické pttby se dostavaji do centra pozornosti. Klient sevéstkltovym prvkem

v bankovni strategii a orientace na klienta jedaimovych trend v bankovnim podnikani. Misto
tradiéni formy drZzeni odstupu od klienta se prosazujedéene povazovat klienta za partnera
a spojence. Posiluje se samostatné rozhodovanovmia, ktefi pracuji s klienty a prosazuje se

zpasob, kdy se kolem klienta vytiicdym pracovnikli, ktefi ho komplexg na jednom migtobslouzi.

Novy trend znamena v prodejtiinnosti bankaktivni pistup ke klientim. Je teba klienty aktiva
kontaktovat, nabizet jim zajimavé bankovni produkpomahat v jejich rozhodovani formou
finanéniho poradenstvi, zaffit se na kvalitu pracovnik ktei prichazeji do styku s klienty apod.
Zakladni zdsadou tohto nového trendu je ded#t se na prvnim mistna uspokojovani pieb
klienely a az na druhém missledovat zisk banky. Vysledkom podéandileZitosti sluzeb klientovi

je nespokojeny klient a v kotreém disledku i Spatny vysledek hospaeai banky.

DuleZitost kvality sluzeb dava prostor pro zavedeovémo Utvaru do organizai struktury
bankovniho managementuttvaru pro management kvalititery by n&l v bance zajiovat tvorbu
koncepce kvality, tvorbu standadrdkvality, prosazovani politiky kvalitnich sluzeb kanikim

a samotnéizeni kvality.

1. Zakladni skupiny bankovnich klientd

V bankovnim podnikani se setkavameizymi klienty, které rizeme rozdlit do ¢ty zékladnich

klientskych skupin, na co poukazuje nasledujicéatd
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Uveden&lergni zakladnich skupin klieitheni Uplné, banka jetre ¢lenit jeSt podle dalSich kriterii
segmentace.

Pfi posuzovani vztahu banka-klient se klieritze dostat do dvojiho postaveni — postaveni vkidéelate
ktery s\fuje bance své penize a postaveni dluznika, ktexgt banky jgj¢uje. Banka na to reaguje
specifickymi gistupy ke klienim v tchto pozicich.

Klient v postaveni vkladatele:

Banka musi uglat vSechno pro to, aby klienta jako vkladatel&alis, musi ho feswdiit, Ze je
duvéryhodn4, Ze je solventni, likvidni a zdrava a Zeweenymi prostedky zachazi obéetns. Méla
by klientovi poskytnout pravdivé a jemu srozumitelnformace, pafvadz klient si sam ptgbné
informace &Zko shani, zpravidla jenom zkouma ve svém okdijg&kdo se svoji bankou spokojen.

Klient v postaveni dluznika:

Banka se chovéaii nému obetetre a do jisté miry skepticky. M& vypracované podrobné
manudly, jak postupovat po celou dobu trvaréiravého vztahu. istup banky by & byt citlivy,
mél by byt i zde respektovan prioritni zajem klier&aplnit tento princip v realném bankovnim
podnikani vSak vyZaduije tity ¢as, tradici a vytvienou dobrou passt banky i klienta.

V posledni dob se v disledku radikalnich zem v technologii bankovnich produiktv disledku
automatizace, elektronizace a novych komémigh moZznosti stava velkym nebeipe ztrata vazby
banky ke klientoviKlasicky gistup zékaznika do banky priEstnictvim gepazky bankovni polsay

a pimy “face to face” kontakt s bankovnim personéleansgpostupujici komputerizaci a novymi
komunikanimi moznostmi nahrazuje tlakem niaspup klienta zpravidla po dobu 24 hodin d&nn
dni v tydnu — ale nerps fepazku, nybrzi@s obrazovku personalnihodgiace, tlatitkovou klavesnici
telefonugi pies video-termindl. Cilem banky vSak musi byt i adezeni vazby ke svému klientovi.

2. Klient a etika bankovniho podnikani

Podstata bankovniho podnikani &p@a zejména v praci s pé&n Klient, tedy s bance gienymi
prostedky, proto by v bankovnictvi vice nez kde jindélyrbyt piisné dodrZzovany etické normy.
Banky by ngly disledré ochraiovat zajmy svych klierita co nejefektivéii zhodnocovat jim sétené
prostedky.



Z&kladni etické principy bankovniho podnikéni

= respektovat isnou divérnost ve ¥cech svych Klierit,

» dodrZovat vSechnarislusna pravidla — zakony, iizeni, vyhlasky, op#&tni centraini banky a
pravidla obetetného podnikani,

= uplatiovat stejny istup a pravidla chovaniii vSem svym klientm, neposkytovatdkterym
Z nich neopravné vyhody,

= pravdi® informovat klienty o vSech udajich, které jsou @apy v obchodnim rejsku, o
akcion&skeé struktie, o kapitalové prigienosti, o hospodani banky a sirech svého
podnikani, o svych obchodech, produktech a sluzb&eliména o jejich obchodnich
podminkach/,

= vyZadovat od svych zamstnané profesionalni fistup a kompetentnost, korektnost,
nestrannost, vitnost, pisnou méenlivost, vyhybani se igtim zajmi, negijimani a
nevyzadovani finami ¢i vécné vyhody.

Z&sady vzajemného etického chovani bank

= souBZit na zaklad vysoké profesionalni Uro¥ra kvality sluzeb,

= navzajem se 0 sélverejré nevyjadovat,

= nehazardovat zavédim negiméiens vysokych depozitnich Urdka nepimérené nizkych
avérovych aroki,

= npavzajem si na zakladchezdivodrénych vyhod nefetahovat pracovniky a bediiwkoumat,
pro¢ se u jedné banky hlasi pracovnik z jiné bankyaawztéto souvislosti nedochazi k jew,
které by Skodily dobré pesti bankovnictvi.

3. Smluvni vztah mezi bankou a klientem

Sluzby klienfim banky poskytuji na smluvnim zakta@®mluvni zaklad bankou poskytovanych sluzeb
znamena princip rovnosttastniki smluvniho vztahu a prav@astnika na népeti navrhu smlouvy.

Smluvni vztahippasivnich obchodech:

a informa&né-technologicky systém. Jentidka se uzaviraji nestandardni smlouvy, protoZe
Z technologickych i3¢in by vznikaly problémy s vypdem ar@eni vkladu, pipisovanim uUrok

k jisting, splatnosti apod. Navrh na nestandardni podmiekiegly bankou odmitnut, podabjako

v piipact klienta, se kterym banka nema dobré zkuSenodtiénion smluvnich podminek. Vyjimku
tvori TOP klienti, ke kterym ma banka individualrigtup.

Smluvni vztahipaktivnich obchodech:

Banka zde rozho@dmevyhovi vS8em klieriim /na rozdil od pasivnich obchddPoskytnuti Ugru nebo
bankovni zaruku bude vazat na posouzeni podnikatatszaniru, osoby dluZnika, jeho ekonomické
a finaréni situace, kvality zaji8hi apod. Kazda smlouva sestavena v této oblasé mitprvky
individuélniho posouzeni a nastaveni podminek.

Ve vztahu banka-klient sehravaleZitou Ulohusystém pojighi vkladi, ktery pini zejména nasledujici
funkce:

= zabranit Gtoku na bankuiiizavazrjSich problémech banky/,

= ochranit vklady klient /pti nesolventnosti banky/.

V SR je systém poji&hi vkladi upraven zakonend. 118/1996 Z.z. o ochranvkladi /ve zréni
pozdjSich uprav./

4. Bankovni tajemstvi a povinnost méenlivosti

Na vSechny obchody, p&mi sluzby bank, detns stavi na &tech a depozit, se vazsankovni
tajemstviZpravu o vSech zaleZitostech, které jstedpttem bankovniho tajemstvi, je banka povinna



podat osobam peienym vykonem bankovniho dohleduii prestnim oznameni nebaii pplnéni
oznamovaci povinnosti.

Se souhlasem klienta vSak Ize podat zpravu o zé#éch tykajicich se jeho osoby, které jsou
piednEtem bankovniho tajemstvi, komukoli. Je to zejmémpiipac podnikateh, kdy jsou informace
urceny pro jeho obchodni partnery nebo jiné banky.

Bez souhlasu klienta e banka podat informace, které jsdedmétem bankovniho tajemstvi, ve
smyslu aktualni legislativy, spravidla na pisemygadani
= soudu - pro Eely okéanského soudnihdzeni,
= organucinného v trestniniizeni - za podminek, které stanovi zvlastni zékon,
= spravd daré — za podminek podle zakona o sgréeani a poplatk
= orgam socialniho zabezpeni - ve ¥ci fizeni o pojistném na socialni zabesmd a
piispsvku na statni politiku za#stnanosti, které klient dluZzi,
= organi socialniho zabezpeni — ve ¥ci fizeni geplatku na davkach socialniho zaberme a
statni podpory, ktery je klient povinny vratit,
= zdravotnich pojifoven - ve ¥ci tizeni o pojistném na yejné zdravotni pojighi, které klient
dluzi,
= soudniho exekutora p&teného provedenim exekuce,
= (fadu prace — veéei fizeni o vraceni finamich prostedki poskytnutych klientovi ze
statniho rozpétu, apod.

V piipads, Ze se klient dostane do prodleni sgzi#tym plnénim bance na dobu delSi nez je pravidly
stanovena doba nebo porusi své povinndsii lvance sjednané ve smi@unebo stanovené zéakonem,
omezuje se povinnost banky zachovat bankovni tajértek, Ze banka fize informovat jiné banky,
treti osoby nebo Wejnost o poruseni smlouvy klientemiifemz smi uvést jen nazev klienta a
ozna&eni poruSené povinnosti/.

Dodrzovani bankovniho tajemstvi plati i v oblagtiahu banky k jinym bankam, tak ze
= banky se mohou vzajemninformovat o bankovnim spojeni, identiftkdch Udajich o
majitelich &t a o zalezitostech, které vypovidaji o bdrdtdivéryhodnosti jejich klient, a
to i prostednictvim pravnické osoby, kterd neni bankou,
= banka je povinna k ziskanym Gdaj o klientech jiné bankyijstupovat tak, jako by Slo o
Udaje o jejich vlastnich klientech.

Klient ma pravo seznamit se s informacemi, kteoé j3 r€m vedeny v fislusné databazi.

Krom¢ bankovniho tajemstvi upravuje bankovni legislatiyaovinnost mienlivosti ve sluZzebnich
vécech dotykajicich se z&jrmbanky a jejich klierit Tato povinnost vznika ze zakona, na zéklad
pravnich skuténosti, které vedou ke vzniku zastnaneckého po¥ru v bance nebo v centréini bance.
Vaze se i nacleny dozoti rady a osoby provéci bankovni dohled. Povinnost zachovéavat
mi¢enlivost trva i po skateni pracova-pravniho vztahu nebo jiného obdobného vztahu.

5. Nové pristupy banky ke klientovi

Poskytovani bankovnich sluzeb v tiadm pojeticeli stéle ¥tSimu tlaku ze strany nebankovnich
subjekfi, které se snazi poskytovat féméa sluzby a produkty novou formou a na novych neifstgez
jsou tradénim bankantasto vzdalena. Pro udrZeni stavajicich kiiemtziskani dalSich je proto pro
banky nezbytny novyistup ke klienim, ktery speiva:

= ve stale vyznan#jSi nabidce novych nebo inovovanych sluZzeb a gkiddprizpasobenych
konkrétnim podminkam, spolu s vyuZivanim moderdistribuénich kanai,

= v pomoci i rozhodovani klienta formou fin&niho poradenstvi,

= v zangieni na kvalitu pracovnik ktefi piichazeji do styku s klienty apod.



V minulosti se banky snazily ziskat klienty konkuatheich bank, #iznymi studiemi se v3ak prokazalo,
Ze tento zpsob je mimeadre nakladny. Proto se v posledni doklade diraz zejména na strategii
udrzeni klient, vhodnou formu komunikace mezi bankou a klienteyhér a Skoleni vhodnych

pracovniki a analyzu stiZznosti klienta.

Aby si banka udrzela své klientygha by dodrZovat wité zasady. Jsou to:

= pravidelnd a tviivA komunikace s klientem — duosobni nebo po telefonu, komunikace
zpasobem, ktery klientainuti zpozorgt a reagovat,

= zéruka kvality sluzeb - ziskéni certifikdtu kwalita poskytované sluzby, tj. pozitivni signal
ve vztahu ke klientele a tlak na zodpdmost vlastnich zagstnand,

= odnena zacasté vyuzivani sluzeb - poskytovani zvlastnich gréejlepsim klienim banky,
zvI&se tém, kteai hodre kupuji produkty nebéasto vyuZzivaji sluzby banky, vazani vybranych
produkti na nejlepsi klientelu, poskytovani dakpod.,

= zvlastni sluzby - sluzby aranZzované tak, aby §it@isegmenty Klierit pocitovaly jako sluzby
osobni nebo zcela individudlni,

= vychova klientt - vyuka a vycvik klient, lepsi informovanost kliefif

= partnerstvi - ¥domé vytvdeni partnerského vztahu s klientem bez ohledu pgesti mu
banka chce prodat gvprodukt nebo ne,

= rozhovory s odchazejicimi klienty - vyuZit inforneaodchazejicich kliefitzejména z oblasti
jejich negativnich zkuSenosti a poznatksnaZzit se je znovu ziskat,

= neobvyklé znovuziskani - schopnostesit klientovy problémy a chyby firmy, Sikovnym
jednénim banka fize ekonat jakoukoli nespokojenost klient&ivni.

Elektronické prodejni cesty modifikuji vztah kliand bankovniho pracovnika. Mezi klienta a banku
vstupuje elektronicky prostdnik,¢im se klient stadva anonyrg8im, coz se riive projevit ve ztrdt
vazby k zakaznikovi. Aby tomu banka zabranil&laiby dodrZzovat nasledujidi zasady:

= jedno konto — jedna bankg, orientace klienta vykné na jednu banku, kterd byéa mit
jednotny design, formu produkia jednotny servis, aby se jevila klientovi jaktafa & uz
vyuZije sluzby pob&ky nebo pouZzije elektronické prodejni cesty,

= jednotny image na zakladompatibility produkt - standardizované produkty elektronického
bankovnictvi musi byt kompatibilni s ostatnimi guéty pobegky,

= jednotny systém sluzeb, od klientského infonitep systému k elektronickému poradci
klient musi byt obslouzen stgjivalitné elektronickou cestou jako v polie.

6. Klientsky informa ¢ni systém a spokojenost klienta

Pro kvalitni vztah banka-klient jeikZity klientsky informé&ni systém, t.j.systém &egny pro klienta.
Aby splnil svoji tlohu, musi vyhovovat titym kriteriim, viz nasledujici schéma.
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Klientsky informa&ni systém pracuje véetch krocich:

= sker informaci o klientovi a jeho typu podle iz uskriénych transakci klienta,
= Zzjisteni prani, které klient v momentalni situaci ma nebo mhhmit,
= reakce na aktudini pgety klienta, tj. podani informace, nabidka produkajiSéni transakce.

Klientsky informa&ni systém v oblastitfstupu ke klientim by n¥l byt vérnym obrazem klasicke
dobré pée o klienta. Ml by byt spojnici a nadstavbou v3edfispupovych cest a plnit tak integra
funkci.

Pri budovani dobrého vztahu banka-klient ma stalowms vyznam postaveni pracovaigrvni linie.
Nedilnou a mimiadre dalezitou sodasti kvalitniho prodeje bankovnich produka sluzeb je
adekvatd vybrany a vySkoleny personal pracovnikrvni linie, tj.pracovnil, ktefi prichazeji
bezprostedrt do styku s klientem banky. Z#ray diraz se klade zejména na prevenci konilikt
feSeni stiznosti kliett

V ptipact slozZitych situaci se dopafuje pracovnilim banky drzet se&thto ¢ty zasad:

= pawit se jednat s raarovanym klientem,

= usilovat o ziskani verbalni a neverbalni¢tng vazby od klienta a reagovat na ni
odpovidajicim zfpsobem,

= vyhybat se negativhimu hodnoceni chovani klierfi&i poskytovani instrukci, informaci a rad
byt zdvdaily,

= vytvorit ptijemné, stimulujici pracovni prasti, byt asertivni.

Banka by nila pati¢énou davku pozornostiénovat stiznostem klietit F¥i jejich reSeni by rda
navodit atmosféru wéry a projevit pochopeni, objekti¥nprozkoumat situaci a zalezitost rigit
rychle a jasi.

Vysledkem podagovani dilezitosti sluzeb klientovi je nespokojeny klientv&kone&ném disledku
ztrata divéry v banku. Plati:

udrZet si klienta je vzdy nakladné,

klient zaplati vic pouze za dobrou a kvalitni sluzb

Spatné sluzby stoji banku v kamé&m disledku vic nez sluzby dobré,

nejvic toho o bance namluvi peanespokojeny klient /sociologoveé uwid Ze Spatné zpravy
se §ii velice rychle — spokojeny klietekne o dobré sluzidalsim sedmi lidem, nespokojeny
dalSim patnacti/,

Sance ziskat nespokojeného klienta se nemusi zegiako

Dukladné poznani klienta a jeho et je hlavnim kritériem iip budovani bankovni it Kritériem
umisgni pob@&ky nebo expozitury banky je posouzeni efektivhegtialoZzenych naklada konkrétni
ptinos, ekonomicky vysledekiiFhodnoceni finosu se bere do Gvahy:

- pcet a lokalizace kliefitpobaky,

- stupe poptavky poiiznych produktech a sluzbach nabizenych bankou,

- stupei vyvoje jednotlivych klieni z pohledu schopnosti akceptovat technické ped&y
automatizovaného bankovnictvi,

- ocekavani a chovani klieint

- stupei rozvoje konkureéniho prostedi,

- psychologické &inky na klienty,

- ochota nabizet sluzby ,Sité na miru“,

- schopnost byt interakti¢jsi pri poskytovani sluzby vyZadujici vysoky stipg@oznani
finareni situace klienta /n&pu uwru/,



- moznost efektiv§gjSiho prodeje bankovnich prodiaktavazujicich nefmo na zékladni
bankovni produkty.

VyrazrgjSi orientace banky na klienta si krdfimého vyZaduje trazrgjSi zangteni na trh, na kulturu
poskytovanych sluzeb orientovanou pozitiwici klientim a na jejich celkovou kvalitu. V souvislosti
s tim vznika novy pojem — management kvality. Jeillem je Uplna spokojenost zdkazinik

7. Management kvality sluzeb

Kontakt banky s klientem se stale vice anonymizkleséa loajalita klienta k bance. Navic sortiment
nabidky a obchodni podminky jednotlivych bank jptiblizné stejné, proto klientovi néjpde zatZzko
banku zmsnit. Na udrZeni klienta proto musi banka vynakiastale tSi Usili, zejména v oblasti
kvality sluzeb.

Vymezeni pojmukvalita poskytovanych sluZelmeni jednoduché, existujiizné zisoby jeho
vymezeni, nafklad:

= pojeti zardené na klienta- kvalitu uguje zdkaznik svym hodnocenim, kvalita sluzby je
zangfena na uspokojovani individualnich poZadakkenta,

= pojeti orientované na produkt kvalitu uguje vykon, kvalitu Ize r&it charakteristikami
vykonu,

= pojeti orientované na ,vyrobni proces” kvalitu u€uje dodrZzovani stanovenych standard
piip. specifikaci,

= pojeti orientované na cenovou kvalitikvalitu ukuje dosazeni ditych cenovych relaci,

= absolutni pojeti- kvalita je popisovana superlativy jakoco zcela mimadného a
poznatelného pouze empiricky.

Vzhledem k rozdilnému pojeti pojmu kvality sluzekeaspecifiku bankovnich sluzeb lze rozli&igri
dimenze kvality:

= kvalita poradenskych sluzebrada v zajmu klienta, objektivhost rady, poskgni rad mimo
Giredni hodiny, intenzita poradenstvi,

= kvalita postupu strategie bezchybného postupu, dodrZzovani térnkidtky termin vyizeni,
optimalizace vztalnna stgnych mistech,

= kvalita produktu- sortiment a podminky podle peby klienta, podklady srozumitelné pro
klienta, grehledné a srozumitelné formtdadodateény prosgch pro klienta,

= kvalita sluzeb - Gredni hodiny, vlidnost pracovrik kratk4 dobaekani, rychlé odstrani
chyb, okamzité vizeni reklamaci klienta.

Management kvality se nére tykat jen utitych Usek obchodnicinnosti banky a nesmi byt pouze
jednorazovou akci. Musi byt chapan jako koncepgat@ celou bankou a vSemi jejimi pracovniky.
Implantace této koncepce je Ukolem vrcholového mamentu banky /zpravidla se vytvdunkce
manazéra kvality/, konkrétni naphi koncepce kvality a jeji realizace je vSak zejenealezitosti
fadovych pracovnikbanky. Modekizeni kvality ma vice slozek, na co poukazuje rmglei schéma.



Schéma&. 3:
Model fizim’ kvality sluzeb
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hodnoceni klientem

Pramen: vlastni schéma

8. Metody méreni kvality bankovnich sluzeb
V bankovni praxi se pouziva vice metodiemi /hodnoceni/ kvality sluzeb, riédpad:

= metoda testovaciho obchodu /obchodniho jednani/

= metoda SERVQUAL

= metoda analyzy stiZnasti

= metoda rozhodujici udalosti

= metoda diagram problém,

= metoda strategické mapy,

= metoda barometru spokojenosti.
Metoda testovaciho obchodu /obchodniho jedngnihetoda tedt pri nichz je simulovana realna
situace tak, aby bolo mozné co nejobjektjvposoudit poskytovanou sluzbu. RozliSuji setypy
testi — pozorovani realného obchodniho kontrakitizeni testovaciho konta a rozhovor v poradenstvi.
Pri testu pozorovani realného obchodniho kontaktub@eka dohodne s jednotlivymi klienty na
pozorovani a hodnoceni jejich vzials bankou,¢imz Ize ziskat neptrzity pehled o kvali
piislusnych rutinnich vykan/zpravy o zkuSenostech kliégnse pdizuji v pravidelnych intervalech/.
Testovaci konta jsou vedena bezlemi pracovidt, které pislusné dty spravuje, avSak na zakkad
dohody s vedoucimi pracovniky a unit revizi. Ri testovacim rozhovoru v oblasti poradenstvi
vystupuje testovaci osoba jako potencionalni zagemautitou bankovni sluzbu, zéw o kvalit
sluzby se pak vyvozuje z porovnani skmeho péibéhu se stanovenym idealnim stavem.

Nedostatkem metody testovaciho obchodu je skost, Ze touto metodou lze podchytit jenom
omezené mnoZstvi situaci a plivikednani a dale problém subjektivniho hodnocentujietho
pozorovatele, ktery se nemusibhodovat s dojmemetsiny klienti banky.

Metoda SERVQUAbDeni vazana na bankovnictvi, ale plati pro sludtgcré. Vychazi z pti dimenzi
kvality, kterymi jsou: pijemnost prosedi /prostornost, ¥&eni, vzhled persondlu/, spolehlivost
/schopnost realizovat dohodnutou sluzlbespe a spolehli¢/, reagence /ochota a rychlost, s nimiz je
klientovi poskytovdna pomoc fip feSeni problému/, kompetentnost /znalosti, #ivst a
davéryhodnost zakstnand@/, schopnost vaihi se do pdeb klienta /ochota starat se o individualni
piani klient/. Méreni kvality sluzby se provadi na zakdasrovnani dekavani klienta, zjighého
vyplnénim standardizovaného dotazniku a zaZitou skoii s poskytnutou sluzbou.

Analyza stiznostie metoda, kdy banka poghuje klienty k tomu, aby vyuZzivali moZnost podavat
stiznosti, nafiklad zavedenim specialniho ,telefonu stiznostifpadré dalSich klienim péistupnych
forem. Na stiZznosti kliedtreaguje co nejrychleji a s ochotou nabizi kiiemipro r& piijatelnaieSeni.

Metoda rozhodujici udalostdava klientovi banky mozZnost &dni svého negativniho, zvl&st
intenzivniho zazitku z jednani s bankou. Probléktgré jsou pedmétem stiznosti, se vS8ak mohou
vyskytovat pouze nahoéns ifiznym stupsm zavaznosti, havic jsotasto pozn&ny subjektivnim
hodnocenim klienta. Proto banky tuto metédato kombinuji s analyzou diagramu probiem



Metoda diagramu probléin znamen& zjighi problént v dané oblasti, iXemz analyza tohoto
diagramu umoiuje, aby se na zakladrekvence probléin /tj. jak ¢asto se problém vyskytuje/ a
zavaznosti probléin/tj. jak silnou nespokojenost a rozbieni vyvolavaji/, stanovilo gadi priorit ¥
jejich odstraovani.

Metoda strategické mamoskytuje informace o tom, jak klienti posuzuji kara jeji Urové v oblasti
uréitych produkfi a obchod a jaka opdeni jsou podle nich pro zlepSeni kvalityéehito oblastech
potiebna /se stanovenim steégejich naléhavosti/.

Metoda barometru spokojenostima spiSe charakter dynamického néstroje, kteryayabraz o
¢asovém pibehu vyvoje nespokojenosti kliehtbanky, coZz umaiuje zarové posouzeni &innosti
opateni, ktera byla jiz na zlepSeni kvality v dané eblgijata.

Pokud hodnotime management kvality sluzeb vzhleBerkonomice banky, jistnajdeme klady a
zapory tohoto postupu.

K zapomm pati mozna nechi pracovnik k opatenim na zvySeni kvality, kterédasto prameni
z obavy, Ze vyrazijSi standardizace a hlubSi kontrola povedogtEivmonoténnosti prace a ktg8imu
omezeni pro individuélniifstup k praciResenim je &ast pracovnik na stanoveni standargykona,
které realizuji a kvalit§Si motivani systémy, které nabizi finémi vyrovnani v pipac vétSiho
pracovniho vytizeni, odiny a prémie za kvalitsi sluzby.

Klademje skuté&nost, Ze management kvalityiie vyraznym zfisobem pispét ke zvySovani kvality
sluzeb poskytovanych bankou, a to na vSech Urovaichkazdé situaci. BBledkem by réa byt
rostouci spokojenost klieine vyssi ziskovost banky.
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