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Uvod

Tato bakalatska prace byla vybrana z divodu slozitosti konkurenéniho prostedi na trhu
s nemovitostmi. Trh s realitami zaznamenal celkovy pokles prodeje. Bakalaiska prace je

zaméiena na popis a fungovani realitni a hypotecni kancelar Hypoteam.

V bakalarské praci bude porovnéna realitni a hypoteéni kanceldat Hypoteam
s konkuren¢nimi realitnimi kancelafemi. Dale zde budou uvedeny sluzby, které

Hypoteam nabizi svym zakazniktim, a jejich spokojenost s nimi.

V prvni kapitole bude popsana celkova problematika CRM a diilezitost zakaznika pro
samotny podnik. Déale bude uvedeno, jak je dilezité znat konkurenci a jaké druhy
konkurence existuji. Bude zde uvedena strategie CRM a v neposledni fadé také prinos
CRM pro podnik.

Druh4 kapitola se vénuje spole¢nosti Hypoteam, jeji historii i soucasnosti. Dale budou
Vv této kapitole uvedeny a popsany sluzby, které spolenost svym zdkazniklim nabizi.

Bude zde popsana organiza¢ni struktura a SWOT analyza spole¢nosti Hypoteam.

Ve treti kapitole bude pfedstavena konkurence a sluzby, které nabizi zakazniklim.
ProtoZe realitnich kancelafi je mnoho a vytvaii tak silné konkurenéni prostiedi, jsou pro

porovnani vybrany jen tfi nejznamé;jsi realitni kancelate.

Ve ctvrté kapitole bude popsan systém prace se zakaznikem. Kapitola bude také
zamétena na chovani makléit k jejich klientim. Bude zde také vysvétleno, ¢im vSim se
musi makléti pti naboru ¢i prodeji zabyvat, véetné prikladu. V této kapitole budou dale

popsany vSechny naleZitosti s tim spojené.

V paté kapitole bude rozebirano dotaznikové Setfeni, rozdé€lené na dvé ¢asti. Prvni ¢ast
bude vénovana zakaznikiim, obzvlasté jejich spokojenosti, a druha pak zaméstnancim
spole¢nosti Hypoteam. V zavéru budou obé ¢asti dotaznikového Setfeni vyhodnoceny.
Dotaznik by mél mimo jiné zjistit, jestli a jak je na tom spolecnost Hypoteam
V povédomi potenciondlnich zédkaznikd. Z vyhodnocenych dotaznikli je mozné vytézit

cenna data a informace o vztahu spolecnosti se zdkaznikem.

V Sesté kapitole jiz budou formulovany konkrétni navrhy pro zménu a zlepSeni CRM ve

spolecnosti Hypoteam. Bude v ni provedena situacni analyza, marketingové cile,
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marketingova strategie a ¢asovy plan a rozpocet pro ptipad rozsiteni reklamy. Déle v ni
bude zminén navrh na zlepseni internetovych stranek spole¢nosti, navrh na spolupraci
s némeckymi realitnimi kancelafemi a navrh na vstup do Asociace realitnich kancelaii

Ceské republiky.



Metodika

Cilem bakalafské prace je piedstavit spoleénost Hypoteam a zjistit pomoci
dotaznikového Setieni spokojenost jejich zakaznikd. Dal$im cilem je ovérit, jak si
spole¢nost Hypoteam stoji v konkuren¢nim prostiedi na trhu s nemovitostmi, a nasledné
si jeji nejvetsi konkurenty predstavit. Spokojenost zakaznikli a postaveni spole¢nosti na

trhu budou zjistény na zaklad¢é vyhodnoceni vysledkti dotaznikového Setfeni.

Dale budou na zakladé¢ téhoz Setieni podany navrhy pro zlepSeni CRM tak, aby
spole¢nost zvysila svou konkurenceschopnost. Tohoto cile by mélo byt dosazeno
rozsifenim reklamy, kterd by méla zarucit vétsi prodej nemovitosti, a také zajistit lepsi
misto spole¢nosti v povédomi zakazniki. Cena reklamy bude pfimo zjisténa u urc¢eného
radia, v novinach a na webu. Dalsim krokem k dosazeni tohoto cile bude navrh na
tvorbu novych webovych stranek samotné spolecnosti Hypoteam. Mezi dalSi kroky
k dosazeni cile patii navrh na spolupraci s némeckymi realitnimi kancelafemi a vstup do

Asociace realitnich kancelaii Ceské republiky.

Hlavni informace byly ziskany ze zakladni literatury, formou dotaznikového Setteni, od
samotné spole¢nosti Hypoteam, z internetovych stranek a nasledné autorkou

zpracovany pro potieby bakalarské prace.
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1. Podnik a CRM

Zékaznici jsou velmi dileziti pro podnik, proto je fizeni vztahu se zakazniky pro
nékteré podniky kli¢ovou, aZ existenéni slozkou. Rizeni vztahu se zikaznikem je velmi
dalezité jak pro podnik poskytujici sluzby, tak pro vyrobni podnik. Zjistuje potieby a
prani zakaznikl. Je vhodné urcit si cilové skupiny, na které se marketingova strategie
zamétuje. V dnesni dobé je velmi diilezité upoutat potencionalniho zakaznika, hlavné
také kvuli konkurenceschopnosti na trhu, na kterém je mnoho firem majicich velmi
podobné strategické uvazovani s upoutanim potencionalniho zdkaznika. Proto je
nezbytné se na trhu co nejvice diferencovat tak, aby zdkaznik mé¢l u daného podniku
vice motivujicich vyhod. V dne$ni dobé je trh velmi ptfesyceny, a tak je obtizné pro
kazdy novy business-plan pfijit s nééim novym a zajimavym, co trh jes$t¢ neznd.

Dilezitymi faktory jsou cena, kvalita @ dobré jméno podniku.

Vztah mezi zékaznikem a podnikem musi byt pro ob¢ strany prosp&sny. Pro podnik je
jednou z dilezitych véci prospésnost zakaznikli pro podnik, pocet zakaznikd, ale také
delka vztahu mezi zdkaznikem a podnikem. Jedna se o takzvany Zzivotni cyklus
zakaznika. Podnik se zaméfuje na prospéSné zdkazniky a zmenSuje pocet zékazniki,
ktefi jsou pro podnik méné ¢i viibec prospeésni. Podnik se snazi upoutat potenciondlni
zakazniky formou riznych obchodnich kanali. Zakaznici naopak nevstupuji do vztahu
s podniky cilené. VéEtSinou jen chtéji uspokojit své vlastni potieby. Zakaznik ¢ekéd od
podniku néjaky uzitek. Cilem podniku je pomoci marketingu ptresveédcit zakazniky

K opétovnému nakoupeni vyrobku ¢i sluzby.

1.1 Zakaznik a podnik

Jak je jiz uvedeno vySe, zékaznik mize mit z pofizeni vyrobku ¢i sluzby urcity uzitek a
pocit odmény. Odménou pro zadkaznika muze byt samotny koupeny produkt. U
nékterych vyrobku ¢i sluzeb, musi byt dalsi benefity pro zakazniky. Zakaznik ma poté
také pocit odmény. Vytvafeni pocitt odmény je pro vztah zakaznika s podnikem

ditlezity.
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Znacka je velmi dulezitd, nejen pro zdkaznika, ale také na rozpoznani od konkurence.
Proto je lepsi znacku vyrazné béhem fungovani podniku neménit, proto aby ji zakaznik

mohl stale rozpoznat.

Jde o dosazeni dobré urovné kvality, s vyuzitim dostupnych prostiedkt tak, aby byl
zakaznik uspokojen a vyuzilo se minimum prostiedkd. Je hlavni poskytnout
zakaznikim to, co si pfeji. Proto je dulezité znat jejich aktudlni pozadavky. Jestlize se
shoduji pozadavky zakaznika s poskytnutymi sluzbami, ma pro zakaznika odména
vysokou hodnotu a je pravdépodobné, Ze zakaznik bude dale udrzovat vztah
s podnikem. Zakaznici si na dané sluzby rychle zvykaji. Mnohdy jim vyhovuji natolik,
ze je zadaji také od ostatnich podnikid. Trh se rychle rozviji, a tak jestli podniky chtéji
zaujmout, musi byt velmi rychli, aby ziskaly vyhody oproti konkurenci. Jde vlastné o
stale nové inovace. Co je dnes povazovano za vyjimecnou a dobrou sluZzbu, mize se

zitra stat zcela béZznym standardem.

Ekonomicky pohled na poskytovani sluzeb nemusi vzdy znamenat dosazeni cile
podniku. Naptiklad si podnik pro telefonické zodpovidani dotazi zvoli systém
automatického zodpovidani dotazi hlasového automatu. Z hlediska ekonomického jsou
naklady niz$i, protoZe je systém levné&jsi neZ samotni pracovnici. Pokud se zakaznik na
tento syst¢tm dovola a nejprve mu systém polozi nékolik otazek, nez ho spoji
s pracovnikem, je v mnoha ptipadech zakaznik rozhot¢en. Mnohem radé¢ji by rovnou
mluvil s pfislusSnym pracovnikem, nez aby odpovidal na otazky pocitace. Zakaznik
mize byt nejenom nespokojen, ale mize i pfemyslet o ukonéeni vztahu s danym
podnikem. Z toho vyplyva to, Ze co se ze zacatku zda z ekonomického pohledu

vyhodné, ale nemusi to tak vzdy byt.

1.2 Strategie CRM

Marketingova strategie CRM se snazi zaméfit na kazdého zakaznika individudlné
napiiklad individudlni komunikaci, zvlaStnimi sluzbami ¢i cenovymi nabidkami nebo
titeba prizptisobenim produktu. Opodstatnéni ma pouze tehdy, jestlize zvySi hodnotu
zékaznikl pro podnik. Této strategii jde o budovani dlouhodobych vztahl se zékazniky,

a tim bude zvySovan pro podnik zisk.
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V poslednich patnacti letech se postupné zacCaly uplatiiovat tii strategie CRM, a to
nejdiive strategie masové personalizace, posléze strategie masové kastomizace a pak

strategie diferencované kastomizace (Lost’akova a kol., 2009)

Masova personalizace je prvni uroven. Je u ni rozpoznan zakaznik podle jména a
adresy. Tyto informace jsou pak vyuzity pro tvoreni marketingové komunikace s
jednotlivymi cilovymi zakazniky. I pfesto, Ze jsou zékaznikovi nabizeny standardni
produkty, ma pocit, Ze je s nim jednano individudln€. Pro tuto strategii je potiebna

dobré databdze. VétSinou se na tuto strategii zamétuji firmy zabyvajici se prodejem.

Masova kastomizace se zabyva tim, ze néktefi zdkaznici jsou za zvlastni sluzby ochotni
zaplatit vice. Podileji se naptiklad na tvorbé produktu. Zakaznici si mohou individualné
sestavit produkt dle svych potteb, dle cenové nabidky a vybéru ze standardnich
komponentti pro dany produkt. Tuto strategii vyuZzivaji naptiklad pti vyrobé nabytku a
podobng.

V diferencované strategii se vyrobky vyrabéji zakaznikovi takzvané ,,na miru®, vyrabéji
se podle potieb kazdého jednotlivého zdkaznika a to samé je u sluzeb. Ve své podstaté
je podle jejich potieb sestaven cely marketingovy mix. Mezi vyrobcem a zdkaznikem je
uzka spoluprace. Hodnota pro zékaznika jiZ nespociva ve vyrobcich a sluzbach, které
mu jednostrann¢é dodavaji firmy, ale tato hodnota je vytvarena zakaznikem a firmou
spolecné. Tuto strategii vétSinou vyuzivaji vyrobni firmy a to napiiklad distributorim a

prodejnim mezi¢lanktim. (Lost'akova a kol., 2009)

1.3 Konkurence a CRM

Pro podnik je nejen dulezité znat pozadavky zdkazniki, ale také troven konkurence.
ProtoZe zédkaznik porovnava sluzby podniku s konkurenci, je vhodné ji znat. Toto

srovnani se déje u kazdého podniku. Proto je dilezité znat analyzu druhti konkurence
Druhy konkurence podle Harry Wesslinga (2003):

1) Konkurence v oblasti volnych financi na nakup

2) Konkurence v oblasti feSeni problémi

3) Konkurence v oblasti zbozi a sluzeb
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4) Konkurence v oblasti zptisobu prodeje
1.3.1 Konkurence v oblasti volnych financi na nakup

Mezi konkurenci v oblasti volnych financi na nakup patii firmy bojujici o zakazniky,
ktefi jsou zatim voln¢ k dispozici. To znamena, Ze zdkaznici maji jesté volné finan¢ni
prosttedky a nejsou rozhodnuti, do ¢eho hodlaji investovat. Naptiklad se rozhoduji mezi
novym nabytkem a novym automobilem. Zékaznici se tedy rozhoduji mezi riznymi
vyrobKy a sluzbami. Ta firma, ktera CRM vyuziva, ma vyhodu, jelikoZ uz néjaky vztah

se zakaznikem navazala.
1.3.2 Konkurence v oblasti FeSeni problémi

U konkurence v oblasti feSeni problému si navzajem konkuruji firmy, které nabizeji
ruzné produkty a sluzby pro feSeni probléml zakaznik(i. KdyZz znd podnik své
zakazniky lépe neZz konkurence, ma oproti ni urcitou vyhodu. Muze pomoci CRM
vytvofit lepsi vztah se zakaznikem. Jestlize podnik spravné pouziva CRM, muze z toho

profitovat a tak se dlouhodobé¢ udrzet na trhu.
1.3.3 Konkurence v oblasti image

Do konkurence v oblasti image patii firmy, které nabizeji se produkty nebo sluzby se
stejnou nebo podobnou image. Firma, ktera nabizi pritkopnické vyrobky, musi vyuzivat
komunikac¢ni kanaly. Firma, ktera vyrobky napodobuje, se mize spokojit s webovymi

sluzbami.
1.3.4 Konkurence v oblasti zbozi a sluZeb

Do konkurence v oblasti zbozi a sluzeb patfi ty firmy, které nabizeji podobné zbozi ¢i
sluzby. Musi vhodné vyuzivat CRM, aby byly napied pied konkurenci. V tomto ptipade
se vétSinou podnik vyda takzvanou cestou ,,cenové valky“, ale to vede k postupnému
sniZzovani zisku.

1.3.5 Konkurence v oblasti zpiisobu prodeje

Mezi konkurenci v oblasti zpusobu prodeje patii ty firmy, které maji podobnou
koncepci prodeje. Koncepce prodeje je pouziti riznych komunikacnich a obchodnich

kanalti, poskytnuti specialnich sluzeb a zptisobu platby. Tyto odvétvi spadaji do oblasti
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CRM. Spravnym vyuzitim CRM si podnik muize vytvorit ur€ité vyhody oproti

konkurenci.

Vice druhti konkurence upozoriiuje na rizna srovnavani zbozi a sluzeb zakazniky.
Z hlediska CRM je dilezité veédét, jakym zpiisobem zékaznik srovndva soucasny vztah
S minulymi vztahy. Cim vy$$i mél zdkaznik odmény v minulosti, tim vice je i nadale

vyzaduje.

1.4 P¥inos CRM

Spravné pouzivani CRM pfiinasi podniku vyhody. VétSinou se pfinosy neobjevi hned,
ale az po urcitém cCasovém obdobi. Podle knihy Aktivni vztah k zdkaznikiim pomoci
CRM od Harryho Wesslinga (2003) se bezprostiedné po zavedeni CRM projevi tyto
vyhody:

1) bezproblémovy prub&h obchodnich procest

2) vice individualnich kontaktd se zakazniky

3) vice Casu na zakaznika

4) odliSeni se od konkurence

5) vylepSeni image

6) pristup k informacim v realném Case

7) spolehlivé a rychlé predpovédi

8) komunikace mezi marketingem, odbytem a sluzbami
9) narast efektivity tymové spoluprace

10) rist motivace pracovniktl
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2. Spole¢nost Hypoteam

Spole¢nost Hypoteam se profiluje jako hypote¢ni a realitni kancelai. Hypoteam je
spolenost s ru¢enim omezenym. Nabizi prodej a prondjem nemovitosti a zaroven
pomahd zakaznikiim zajistit financovani koupé pomoci hypotéky, stavebniho spoieni,
spotrebitelského uvéru, podnikatelského uvéru nebo investicniho uvéru. V doplitkové
¢innosti je spolecnost schopna svym zakaznikim pomoci se znaleckym posudkem,
rekonstrukci, drobnymi tUpravami ¢i st¢hovanim. Navic zajisti vykup a spravu

nemovitosti.

2.1 Historie spole¢nosti Hypoteam

Spole&nost vznikla v roce 2006 v Usti nad Labem po dlouholeté zkuSenosti majitelky
Jaroslavy Svobodové v jiné realitni kancelafi. Pivodnim zamérem bylo, Ze spole¢nost
bude vést jen ona a zamé&fovat se pouze na financovani. JelikoZ majitelku oslovili jeji
,byvaly kolegové“ zrealitni kancelafe a chtéli sni spolupracovat, vznikla tak

spolecnost Hypoteam.

V prvnich mésicich chod spole¢nosti zabezpeCovalo sedm zaméstnanci a jeden IT
pracovnik. Zacinali ve staré kancelafi, kde se nachazel pouze jeden stll, jeden pocitac a
tiskarnu méli na zemi. Postupné navySovali stav zaméstnancti a po tfech mésicich se

prestéhovali do vétSich prostornéjsich kancelaii.

V letech 2007 — 2010 bylo ve spolecnosti zaméstnano primérmé 16 zaméstnanctl.
V t&chto letech vytvofili pobocku také v Ceské Lipé, kterou v roce 2011 diky krizi na
realitnim trhu, museli zrusit. V roce 2011 se opét piestéhovali do jesté vétsich kancelari
a pocet kmenovych zaméstnancti klesl na osm, jednoho IT pracovnik a pravnika, ktery u

nich ptisobi jiz od roku 2008.

2.2 Soucasnost spole¢nosti Hypoteam

Nyni ma spole¢nost Hypoteam sedm zaméstnanct, jednoho IT technika a pravnika.
Externé také spolupracuji se dvéma makléfi na vypomoc. Hypoteam ma sidlo v Usti nad
Labem a jednu pobocku mé v Litoméficich. Spole¢nost piisobi hlavné v celém

Usteckém kraji a &asteéné také v Praze.
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Spole¢nost Hypoteam v posledni dobé zaznamenala Ubytek zdjmi o reality. Tento
bytek zajml je zpasoben krizi, kterd v Ceské republice nastala a s tim také nedostatek

financi potencionalnich zédkaznikd.

2.3 Sluzby nabizené zakaznikiim

Kromé¢ prodeje a pronajmu nemovitosti, pomaha Hypoteam zajistit financovani pomoci
hypotéky, stavebniho spofeni, spotiebitelského uvéru, podnikatelského uvéru nebo
investi¢niho Gvéru. Zvefejnit si prostfednictvim spole¢nosti Hypoteam inzerat o prodeji
nemovitosti neni zadvazné. To znamena, ze si majitel mize podat inzerat také u jinych
realitnich kancelafi nebo mize nemovitost nabizet sam a nehrozi mu zadna sankce.
Jakmile si zédkaznik pteje exkluzivni smlouvu, je jeho nemovitost nabizena pfednostné
na webovych serverech, na kterych spole¢nost inzeruje. Dale zakaznik obdrzi reklamni
plachtu s logem Hypoteamu a informacemi o prodeji a tato plachta se upevni zvenku na

nemovitost na dobie viditelné misto.

Aktivné vyhleddva nemovitosti dle konkrétnich pozadavkl klienta, také zajistuje
podklady pro pievod nemovitosti. Mimo to obstarava vypracovani veSkerych smluvnich
dokumentii a pravni servis, provozuje poradenskou ¢innost a zajistuje trzni znalecké
posudky. Inzeruje v tisku a na jedenacti inzertnich serverech. Vypracovava a podava
danlové ptiznani, zajist'uje vklady do katastru nemovitosti, pfevody druzstevnich byt do
osobniho vlastnictvi. Zaroven pfipravuje pozemKky pro vystavbu novych objektd.
Poskytuje poradenské sluzby se spolutcasti pii realizaci investic do nemovitosti.

(www.hypoteam.cz)
2.3.1 Hypotéka

Hypotecni uvér lze vyuzit i jako investici do bytovych, administrativnich a
polyfunkénich budov (s prevazujici plochou bydleni nebo administrativni), kde
navratnost Gveéru je postavena na vynosech z najemného z této nemovitosti. Pomoci
hypotéky dokaze spole¢nost zajistit financovani na koupi nemovitosti (i
spoluvlastnického podilu), koupi druzstevniho podilu, nakup stavebniho pozemku,
vystavbu nemovitosti, rekonstrukci nemovitosti, modernizaci a udrzbu nemovitosti,

vypotadani dédictvi, spole¢ného jméni manzell, splaceni uvéru, pijcky pouzité na
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investice do nemovitosti, profinancovani jiz diive zaplacenych vlastnich prostiedkt

nebo kombinace vyse uvedenych uceld.

Objektem hypote¢niho uvéru mize byt stavebni pozemek, nemovitosti slouzici
k bydleni v¢etné piislusenstvi, bytova jednotka v druzstevnim vlastnictvi, nemovitosti
slouzici k individualni rekreaci, bytovy dim, administrativni a polyfunkéni budovy
s prevazujici plochou k bydleni nebo k administrativni, nemovité piislusenstvi, které je
soucasti vySe uvedenych nemovitosti (garaz, bazén, sauna, terénni Upravy pozemku,
atd.), nebytova jednotka jen za predpokladu, kdy se realizaci investicniho zdméru stane

bytovou. (www.hypoteam.cz)
2.3.2 Stavebni spofeni

Klient, ktery si chce zalozit stavebni spotfeni, uzavie smlouvu o stavebnim spofeni na
urcitou cilovou ¢astku (penézni ¢astka, které chce klient dosdhnout). Stat prispiva statni
podporu ve vysi 15% roéné z roéné usporené Castky, nevyse vSak 3000 K¢ na osobu a
jeden rok. Vklady a statni podpora jsou uro¢eny ro¢né dle zvolené tarifni varianty.
Uroky z vkladi fyzickych osob jsou osvobozeny od placeni dani, &imz se stavebni

spofeni stava jednou z nejzajimavéjsich forem ukladani penéz.

Pomoci uvéru se stavebniho spofeni lze financovat bytové potieby, vystavbu nebo
piestavbu domu ¢i bytu, koupi domu ¢i bytu, kdy maximalni vySe tohoto tivéru je rozdil

mezi cilovou Castkou a zlistatkem Uctu stavebniho spofeni.

Klient, ktery po Sesti letech nema zajem o vyuziti vyhodného Gvéru, mize smlouvu o
stavebnim spofeni vypovédét, své velmi dobie zhodnocené penize (vklady, statni

podpora, uroky z vkladi a statni podpory) vybrat a pouzit dle vlastniho uvazeni.

Pokud se v prub&hu spofeni zméni piedstavy a potieby klienta, neni problém provést
podle toho upravu smlouvy o stavebnim spofeni (napi. zvySeni cilové ¢astky, snizeni

cilové ¢astky a jiné). (www.hypoteam.cz)
2.3.3 Spoti‘ebitelsky tuvér

Spolecnost Hypoteam také pomaha vyftidit spotiebitelské tveéry k jakémukoliv ucelu, at’
jiz zajisténé nebo nezajisténé. Napiiklad pokud si n€kdo chce plij¢it na novou kuchyn,
nabytek, dovolenou, cestu kolem svéta, na studium déti v zahranici, ¢i cokoliv jiného.

(www.hypoteam.cz)
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2.3.4 Podnikatelsky uvér

Podnikatelsky uvér slouzi na financovani firmy nebo pro investovani do jiného rozvoje

nebo k piekonani ptechodného nedostatku penéz a spousté dals$im ucelum.

Podnikatelsky uvér je urcen predevsim pro podnikatele, malé a stiedni firmy bez ohledu

na délku jejich podnikatelské historie.

Vyhody, které plynou z podnikatelského tvéru, jsou takové, ze az do castky jeden
milion korun lze vyzit vyhod, aniz by se Gvér musel zajistovat hmotnym majetkem.
Maximalni vySe podnikatelského tivéru je 7 500 000 K¢. Minimalni vyse je 10 000 K¢.

(www.hypoteam.cz)
2.3.5 Investi¢ni uvér

Investiéni uvér pomiize investovat do rozvoje firmy bez nutnosti pouziti vysokého
podilu vlastnich prostfedkii. Lze jim financovat potizeni nového stroje, zatizeni nebo
technologie, obnovovat nebo rekonstruovat nemovitost apod. Rozhodnuti o poskytnuti
uvéru se ziskd ve velmi kratké dobé, bez slozit¢é administrativy a dlouhodobého
posuzovani bonity. Cerpani uvéru probiha zpravidla proti predloZeni faktury piimo na

ucet dodavateltl, v ¢astkach tak, jak jim vyhovuji.

Vyhody investi¢niho avéru: splacet avér lze az po dobu 10 let a do Castky jeden milion
korun lze vyuzit vyhod tohoto Gvéru bez toho, aniz by se Uvér musel zajistovat
hmotnym majetkem, Groky se plati jen ze skute¢né vyCerpané ¢astky tivéru, maximalni
vySe investicniho Gvéru je 15000000 K¢ a minimalni vySe investi€niho Uvéru je

100 000 K¢. (www.hypoteam.cz)
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2.4 Organiza¢ni struktura

Obrazek 1: Organizacni struktura

Majitelka

Jaroslava Svobodova

Jednatel

Jaroslav Svoboda

Jednatel

Jaroslava Svobodova

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Majitelkou je Jaroslava Svobodova, ktera je také zaroven jednatelem spole¢nosti.
Druhym jednatelem spole¢nosti Hypoteam je Jaroslav Svoboda. Kazdy z jednatelli ma
pod sebou skupinu zaméstnancu, které ma na starosti. Jaroslav Svoboda ma pod sebou
vSechny makléie a Jaroslava Svobodova ma pod sebou zbytek zaméstnanci, jako je

asistentka, dva finan¢ni poradci, pravnik a I. T. pracovnik. Asistentka pak ma dale pod

sebou uklizecku.
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2.5 SWOT analyza

Tabulka 1: SWOT analyza

Silné stranky Slabé stranky
- §iroka nabidka sluzeb - nedostate¢na reklama
- pristup k zakaznikiim - maly pocet pobocek
- spokojenost zakazniki - nepropracovana uroveil webovych
stranek
Prilezitosti Hrozby
- Vvetsi zajem o nemovitosti - vysoka konkurence
- omezena poptavka po produktech
spole¢nosti

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Silnymi strankami spolecnosti je Siroka nabidka poskytovanych sluzeb, spokojenost
zakaznikl a ochota a pfistup k zdkaznikiim. Mezi silné stranky by se také mohl zaradit

hypote¢ni a pravni servis zdarma.

Do slabych stranek patfi nedostatecnd reklama a maly pocet pobocek. Mezi slabou

stranku se také patii nepropracovana urovenl webovych stranek.

Mezi pfilezitosti spolenosti Hypoteam lze =zaradit VvétSi zdjem potencionalnich
zakazniki o nemovitosti, protoze v soucasné dobé je vétsi nabidka nemovitosti, nez

jejich poptavka.

Nejvetsi hrozbou spole¢nosti je konkurence, zejména velké a zname spolecnosti na trhu.
Mezi hrozby také patfi ekonomicka krize, kterd jiz neddvno ovlivnila poptavku

zakazniku.
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3. Konkurence na trhu

Na trhu existuje mnoho realitnich kancelafi. Tyto realitni kancelafe mezi sebou soupefi

a snazi se ziskat potencionalniho zikaznika. V dne$ni dobé, kdy Ceskou republiku

vvvvvv

Jen v Usti nad Labem a jeho okoli je zhruba kolem sta mensich ¢&i vétsich realitnich
kanceldfi. Pro porovnani s realitni a hypotecni kancelafi Hypoteam bylo vybrano
nékolik spise vétSich a zndméjsich realitnich kancelafi, protoze piedstavuji vétsi
konkurenci. Vé&tsina lidi se spise obraci na velké a znamé realitni kancelaie. Tyto velké
realitni kanceldfe vynakladaji velké finance na reklamu a tim se vice dostavaji do

povédomi zakazniki.

Vétsina realitnich kancelafi nabizi podobné nebo stejné sluzby jako spolecnost
Hypoteam. Neékteré vetsi realitni kanceldfe nabizi $ir§i Skdlu sluzeb. Moznost SirSich
sluZeb jim také umoziuje pisobnost po celé¢ Ceské republice, ale také v zahranici.

Pro porovnani byly vybrany tyto spole¢nosti:. DUMREALIT.CZ, RE/MAX, M&M
reality holding.

Tyto realitni kancelafe, lze zaradit mezi velké konkurenty spolecnosti Hypoteam,

jelikoz jsou vice zndmé a ptsobi nejen v Usteckém kraji, ale po celé Ceské republice.

3.1 DUMREALIT.CZ

Dumrealit.cz je jedna z nejvétsich realitnich kancelafi na trhu. Provozuje francizingové
realitni kancelafe, které nabizi Sirokou Skéalu sluzeb. Z tohoto divodu je dumrealit.cz
témét po celé Ceské republice. Pod jménem DUMRELIT.CZ jiz vystupuje nékolik set

realitnich makléra.

Pro své makléfe zajistuji vzdélavaci program, ktery obsahuje tfistupiiové Skoleni. Toto

Skoleni je rozdé€leno dle urovné zkusenosti makléfii, na které navazuji tréninky.

Tato realitni kancelafr zprostiedkovava svym klientim prodej, ndkup, ale také pronajem

nemovitosti.
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DUMREALIT.CZ byl vybran jako konkurence také ztoho divodu, ze svym
zakaznikim také nabizi hypoteéni 1 jiné Uvéry. Zajistuje komplexni financni

poradenstvi a spolupracuje s vice nez patnacti financnimi ustavy v Ceské republice.

Majitel franéizingové sit¢ DUMRELIT.CZ Jiti Lorman byl vroce 2009 zvolen
prezidentem Realitni komory Ceské republiky. Soustied’uje se na standardizace

realitnich sluzeb a odborné vzdélavani realitnich makléfu.

Realitni komora je profesionalni sdruzeni odbornikii, obchodnikii a dalSich specialistil,
ktefi piisobi na Ceském realitnim trhu. Komora byla zaloZena v roce 2009 realitnimi

makléti z celé Ceské republiky.

Na svych internetovych strankach nabizi DUMREALIT.CZ klientim rady v oblasti
nemovitosti. Radi naptiklad, jak vyfeSit exekuci nebo kdy je nejvhodnéjsi doba

k ndkupu nemovitosti. (www.dumrealit.cz)

3.2 RE/IMAX

RE/MAX pusobi ve vice nez 80 zemich svéta vice nez tiicet pét let. Sit’ realitnich
kanceldii RE/MAX byla zaloZzena v roce 1973 v Denveru soucasnym prezidentem
RE/MAX International Davem Linigerem. Na evropsky trh vstoupil v roce 1995. Brzy

vvvvvv

&innosti na trhu v Ceské republice zahajil v roce 2005.

RE/MAX provozuje franéizingové realitni kancelafe, diky tomuto funguje v mnoha
zemich svéta. Své makléfe ziskdvaji unikdtnim systémem vzdéladvani a moznosti

vedouciho postaveni.

Pro své zdkazniky nabizi inzerci nemovitosti nejen v Ceské republice, ale také
Vv zahrani¢i. Tuto moznost umoziuje celosvétova sit’ realitnich kancelaii a spole¢na

evropska internetova databéze.

Tuto realitni kancelat byla vybréna jako konkurence kvili jeji velikosti, ale také
podobnosti sluzeb. Stejné jako Hypoteam nabizi svym klientiim kontrolu smluv, kterou

provadi renomovani advokati. Zarucuji tak jistotu a bezpeci pro své klienty.

Vsichni realitni makléti RE/MAX jsou pravidelné vzdélavani v RE/MAX Akademii. Ve

které je Sirokéd Skala tréninkiti a vzd€lavacich programii. Jsou zaméfeny na odborné
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znalosti a prodejni dovednosti maklétti s dirazem na potieby zakaznika. Makléri

skladaji zkousky, na jejichz zékladné jsou certifikovani.

Pii zvoleni vyhradni smlouvy nabizi RE/MAX nejvyssi mozné prodejni ceny, zkraceni
doby prodeje nemovitosti a kompletni servis. Makléti tak klientim, ktefi podepisi
vyhradni smlouvu, vénuji vice ¢asu i vynalozenych prostfedkti. Pokud nejsou zdkaznici

spokojeni, potom maji moznost reklamace.

RE/MAX nabizi svym klientim stejné, ale také jiné sluzby nez spole¢nosti Hypoteam.
Patii sem kvalitni pravni servis. Koupi, prodej ¢i prondjem nemovitosti. Poskytuji
sluzby spojené s prodejem nemovitosti, jako je zajisténi hypotéky, st€hovani, pojisténi,

ale také malovani a dalsi. (www.remax-czech.cz)

3.3 M&M reality holding

M&M reality holding patii mezi jedny z nejvétsich realitnich kancelafi u nas. Ma vice
neZ 135 pobocek v Ceské republice s vice nez 2300 makléfi. Denné inzeruje vice neZ

36 500 zakazek. Jeji ro¢ni obrat z prodeje nemovitosti presahuje patnact miliard korun.

Pro své klienty ma pfipravenou bezplatnou zdkaznickou linku. Nabizim jim také

financovanim vlastnim hypotecnim centrem.

Nabizi také tzv. hypotéku na kli¢, kdy slibuje svym klientim usetfeni Casu, porovnava
aktualni nabidky vSech spolupracujicich bankovnich domi na trhu. Pfitom berou ohled

na individualni moZnosti a pfani zakaznika.
Vsechny sluzby, které realitni kancelaf nabizi, jsou zdarma.

Protoze M&M reality holding disponuje s dostate¢nym vlastnim kapitalem, nabizi svym

zakaznikiim vykup bytli, v osobnim i druzstevnim vlastnictvi, domt i pozemkd.

M&M reality holding ma svij vlastni realitni magazin, ktery vychazi kazdy mésic. Je
vydavam v sedmi riiznych variantach po celé Ceské republice. Zpo¢atku byl magazin
vydavan pouze na webovych strankach M&M reality holding, ale postupem ¢asu se
zacal tfadit mezi prestizni realitni média a v posledni dobé¢ se stala soucésti deniku
Mladé fronta dnes a Blesk. Magazin nabizi nabidku nemovitosti pro danou lokalitu,

novinky ze spolecnosti a rady pro klienty.
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Na svych webovych strankach nabizi svym klientim poradnu, kde mohou mit jakykoliv
dotaz nebo potiebuji poradit. M&M reality holding slibuje odpovéd v co nejkratsi
mozné dobé€. Nejprve radi precist si predchozi dotazy, jestli uz v nich klient nenajde
odpovéd’ na svij dotaz. Poté ma pro klienty pfipraveny formular pro jejich dotazy.

(www.mmreality.cz)
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4. Systém prace se zakaznikem

Zakaznici a jejich spokojenost jsou pro spole¢nost Hypoteam velice dileziti. Veskera
prace je zamétend praveé na zakazniky. Spole¢nost nabizi velkou Skalu sluzeb, které u ni
mohou jeji zdkaznici vyuzit. Mezi sluzby patii financovani pomoci hypotéky,
stavebniho spofeni, spotiebitelského uveru, podnikatelského tveéru nebo investicniho
uvéru. Dale miize zajistit znalecky posudek, rekonstrukei, drobné upravy ¢i st¢hovani.

Navic zajisti vykup a spravu nemovitosti. Hypoteam obstarava veskery pravni servis.

Pristup k zadkaznikiim je silnou strankou spolecnosti. Zakaznici jsou se sluzbami

spole¢nosti Hypoteam spokojeni a diky tomuto faktu spolec¢nost doporucuji dale.

Pro zakazniky je pfipravené piijemné prostiedi s moznosti dat déti do firemniho
détského koutku, kde si déti mizou hrat, zatim co jejich rodice vytizuji potiebné
zalezitosti. Dale je také zdkaznikovi nabidnuta kava a ochota zaméstnanct splnit, dle

moznosti, veskera jeho ptéani.

Slabou strankou spolecnosti Hypoteam je, Ze o ni potencionélni zékaznici vétSinou nevi,
protoze neni moc znama. Spolecnost ma nedostateCnou reklamu a na to by se méla

V budoucnu zaméfit, pokud chce mit vice zakaznikd.

4.1 Maklér a zakaznik

Makléf by mél svym chovanim a jednanim reprezentovat spole¢nost a nikdy neposkodit
zajmy a prava svého klienta. Mél by mit pfijemné vystupovani a nedé¢lat rozdily mezi
svymi klienty (napf. kviili ndboZenstvi, z rasovych divodu, atd.). Bez souhlasu klienta
nesmi maklét zvetfejnit divérné informace, a to ani po dokonceni spoluprace. Maklét
nesmi podéavat informace tfetim osobam. Realitni makléf jedna vZdy ve prospéch firmy,
kterou reprezentuje. V neposledni fadé musi byt pofad zajem neustale se zdokonalovat

ve vsech oblastech realitni ¢innosti.

Kazdy maklétr ve spolecnosti Hypoteam ma svoji ur¢itou oblast, ve které se stard o své
zékazniky. Jestlize maklér ziska zdkaznika v jiné oblasti, nez ktera pod néj spada, tak
zakaznika predd makléfi, kterému podle pfedem rozdélenych oblasti patii. Makléfi si

své zakazniky bud’ vyhleddvaji pomoci inzeratu, ktery potencionalni zakaznik zada do
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inzerce na internet, na k tomu uréenych mistech, nebo se na n¢ zakaznik pfimo obrati.
Makléfi si se svymi zakazniky sami domlouvaji schiizky a snazi se vzdy vyhovét jejich
prani. Jsou velice seridzni a kazdy makléf ma velice pfijemné vystupovani. S kazdym

zakaznikem si domluvi schiizku podle jeho pfani a mozZnosti.

Kazdy maklét ma zavedeny svilj diaf, kde si zaznamenéava kazdou schiizku se svymi
zakazniky. Toto je dulezité nejen z hlediska toho, ze vi, kde se dand nemovitost nachazi,

ale také ma jistotu, ze v danou dobu jiz nema domluvenou schiizku u jiného zakaznika.

Makléf si vzdy pti naboru i prodeji musi zjistit stav nemovitosti v katastru nemovitosti,
jestli na dané nemovitosti neni dluh. V ptipadé¢ zjisténi dluhu ¢i exekuce, se spolecnost
nabidne véc vyiesit. Majitel nemovitosti musi podepsat Hypoteamu plnou moc pro
komunikaci s exekutorem. Po sepsani plné moci, fe$i spole¢nost moznosti oddluzeni
ptimo s exekutorem. Toto opatieni je nejen odlehéeni pro majitele nemovitosti, ale také
kvili ochrané klienta (kupujiciho). V ptipadé néjaké zmény je pak informovan jak

majitel nemovitosti, tak spole¢nost Hypoteam.

4.2 Nabor nemovitosti

Jak je jiz uvedeno vySe, kazdy makléf ma svou urcitou oblast, ve které ma své
zakazniky. Zéakaznik, ktery chce prodat svou nemovitost, se na spole¢nost obrati sam,
nebo si ho jednotlivy maklét vyhledd podle inzeratd, které mé zakaznik zvefejnéné.
Inzeraty vyhledavaji napiiklad na internetu na realitnich serverech nebo na néasténkach u
obchodt a na jinych k tom ur¢enych mistech. Poté si makléti se zakazniky telefonicky
domluvi schiizku. Pokud si makléfi nasli inzerat sami, tak zakaznikovi zavolaji a do
telefonu se predstavi a piedstavi také spolecnost Hypoteam a informuji se, jestli budou

mit zdkaznici viibec zajem o jejich sluzby.

Zakaznikiim je také nabidnuta exkluzivni smlouva, kterd sebou nese urcité vyhody. U
exkluzivni smlouvy se podepisuje smlouva o exkluzivité, to znamena, Ze zakaznik
nesmi nabizet svou nemovitost nékde jinde nebo si ji prodat sdm. Pii poruseni
exklusivni smlouvy hrozi pokuta ve vysi stanovené provize. Tato pokuta je téZzce
vymahatelna, proto spole¢nost nerada tyto exkluzivni smlouvy sepisuje. Za exklusivni

smlouvu spolec¢nost propaguje nemovitost prednostné na webovych serverech a navic
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dostanou plachtu s logem spolecnosti s informacemi o prodeji, kterou si pfipevni

z venku na nemovitost, aby byla dobte vidét.

Pii naboru nemovitosti zakaznik podepisuje dohodu o zprostiedkovani prodeje
nemovitosti v osobnim vlastnictvi. V této dohodé vlastnik prohlasuje, Ze je majitelem
toho bytu, o ktery se jednd. Je zde uvedena velikost, nadzemni podlazi, ¢islo popisné,
ulice a obec, kde se dand nemovitost nachdzi. Predmétem této dohody je
zprostiedkovani prodeje dané nemovitosti (bytu), a to za kupni cenu, kterou si vlastnik
stanovi. Zajemce touto dohodou davd souhlas k inzerci, kterd bude umisténa na
realitnich serverech. Pfesnéji se jedna o tyto realitni servery: www.sreality.cz,
www.netrealit.cz,  www.realitymix.cz,  www.hypoteam.cz,  www.ceskerality.cz,
www.eurobydleni.cz, www.hyperbydleni.cz. Zajemce zajisti zprostfedkovateli
soucinnost potiebnou k jedndni se zdjemci o byt. Pokud zprostfedkovatel uzavie s tieti
osobou smlouvu (tj. zajemcem o koupi bytu) smlouvu o rezervaci bytu, uzavie s touto
tieti osobou smlouvu o smlouvé budouci kupni, ¢i pifimo kupni smlouvu.
Zprostiedkovatel je oprdvnén pifijmout od tfeti osoby (zdjemcem o koupi bytu)
rezervaéni zalohu ve vysi, kterd se ur¢i plus dvacet procent DPH. Pokud bude smlouva
o smlouvé budouci kupni uzaviena, ¢i pfimo kupni smlouva, stava se tato rezervacni
zéaloha provizi zprosttedkovatele a zprostiedkovatel je opravnén si ji ponechat. Tato
dohoda se uzavird na dobu ur¢itou, a to ode dne podpisu této smlouvy do uréeného dne.
Pokud kterdkoliv smluvni strana pted uplynutim doby uvedené pisemné druhé smluvni
stran¢ neoznami, Ze jiz nemd zdjem na dalSim prodlouzeni této dohody, prodluzuje se
dohoda automaticky vzdy o jeden mésic. Tato dohoda je vyhotovena dvakrat, kdy kazda

smluvni strana si ponecha jednu dohodu.
4.2.1 Ptiklad naboru nemovitosti

Maklét si se zdkaznikem domluvi schiizku. Schiizka se vétSinou kond ptimo u dané
nemovitosti. Makléfi poté se zakazniky jednaji o rtiznych moznostech sluzeb, které
spole¢nost Hypoteam nabizi. Kazdy zdkaznik je jiny a také mize mit rliznd pfani.
Makléfi se snazi zakaznikovi vzdy vyhovét. Zakaznikovi se da také k podepsani papir,

ze souhlasi s inzerci na uvedenych serverech.

Zakaznikovi vzdy nabidne mozZnost exkluzivni smlouvy, kterd sebou nese urcité

vyhody. Mezi tyto vyhody patii naptiklad Sirsi inzerce. Majitel nemovitosti také dostane
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plachtu spole¢nosti Hypoteam, kde jsou uvedeny informace o prodeji a kterou si mutize

upevnit zvenku své nemovitosti, kde jsou uvedeny veskeré informace.

Poté se zdkaznikem sepisSi informace o samotné nemovitosti. Do formulafe se uvadi
informace 0 majiteli i s telefonnim ¢islem. Dale se do formuldfe uvadi cela adresa
nemovitosti, pozadovana cena, mési¢ni poplatky. Zbytek informaci ve formulafi se

muze liSit typem nemovitosti.

V piipadé bytu je pak uvedena velikost, plocha, vlastnictvi, patro, nadzemnich podlazi a
typ nemovitosti. Mezi dalsi informace patii, v jaké lokalité se nemovitost nachdzi, jestli
je pobliz socidlni zatizeni jako Skolka, Skola, autobusova zastavka, obchod a podobné¢.
Dale se uvadi celkovy stav nemovitosti, napiiklad jestli jsou nova okna, jaké maji jadro,
topeni, moznost parkovani, kanalizace, pfipojeni na internet, vytah. Mezi dalsi
informace se fadi, co vSe k objektu patii, naptiklad balkon, lodzie, sklep. Uvadi se také,
od kdy bude byt volny a jestli k tomu majitel necha tplné, ¢astecné nebo zadné zatizeni

bytu.

U domu a pozemku se pak uvadi velikost, vlastnictvi, typ, obytnd, zastavéna a uZzitna
plocha. Dale pak pocet nadzemnich a podzemnich podlazi. Do formulafe se také
zaznamenava podrobny popis, kde je uveden celkovy stav objektu. Mezi dopliujici
informace patii naptiklad moznost parkovani, internet, voda, plyn, kanalizace, sklep,
zahrada, Cast obce, topeni, garaz a typ rodinného domu. Uvadi se také, od kdy je

nemovitost volna.

Po sepsani potfebnych informaci si makléf celou nemovitost a vSechny mistnosti
vyfotografuje. Fotografie pofizuje ze vSech moznych thld. Poté na inzerci vybiraji ty
nejlepsi fotografie. VSechny tyto sepsané informace si makléf ptepise do jiz predem
ptipravené¢ho formulafe. Do tohoto formulafe si také makléfi zapisuji své poznamky,

napiiklad jaky méli pocit z majitele a podobné.

Poté makléii zadaji nemovitost se vSemi nalezitostmi na internet. K dané nemovitosti
uvede veskeré potfebné informace a vybere fotografie, které nejlépe vypadaji. Nasledné

zada inzerci na domluvené realitni servery a na stranky spole¢nosti Hypoteam.
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4.3 Prodej nemovitosti

Jak jiz bylo uvedeno vyse, kazdy maklét spravuje urCitou oblast. Pokud se ozve néjaky
zéjemce o nemovitost, pievezme si ho maklét, pod kterého dana nemovitost spada.
S timto zajemcem si pak makléf domluvi schiizku, aby si zajemce mohl nemovitost
prohlédnout. Vétsinou jsou u prohlidky také samotni vlastnici nemovitosti. Zde se
zajemce pta na urcité informace jak makléte, tak také vlastnika nemovitosti. Zajemci se

Casto ptaji vlastnikli na otazky typu, jaci jsou sousedé, jaké jsou poplatky a podobné.

Z prodeje nemovitosti ma spolecnost 3-6% z ceny nemovitosti. Zalezi na dohod¢ s
vlastnikem a cené nemovitosti. Cim je nemovitosti drazsi, tim je provize z prodeje

mensi. Minimalné si vSak spole¢nost urcuje provizi 36 000 K¢ véetné¢ DPH.
4.3.1 Priklad prodeje nemovitosti

Zakaznik se obrati na spolecnost se zajmem o urcitou nemovitost. Podle toho, kde se
nemovitost nachazi, tak si ho pfevezme urcity makléf, pod kterého oblast spada. Dany
maklét domluvi se zdjemcem schiizku, samoziejmé s ohledem na vlastnika nemovitosti,
jelikoZ ten je ve vétSing pripadi také pfitomen.

Zajemce si nemovitost prohlédne a zjiStuje informace, které jsou smeétfovany jak

k makléfi, tak k majiteli nemovitosti.

V piipadé zajmu jsou se zajemcem domluveny potiebné informace a navrhnuty sluzby,
které spole¢nost Hypoteam nabizi. Po domluveni vSech potiebnych zalezitosti, je
sepsana rezervacni smlouva, kdy zaroven zajemce zaplati zalohu. Po zaplaceni zalohy je
nemovitost stazena z inzerce a také vlastnik nemovitosti se timto zavazuje stahnout své
osobni inzerce, které ma podané. Timto mé zajemce nemovitost ,,rezervovanou. Poté
se sepiSe kupni smlouva a zajemce musi uhradit celou ¢astku. Po podepsani smlouvy a
uhrazeni Castky se nemovitost piepiSe. Prepsdni na katastru nemovitosti zatidi
spolecnost Hypoteam. Dal$i nalezitosti souvisejici s pfevodem nemovitosti si zafizuji

zakaznici sami (naptiklad pievod elektfiny).
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5. Dotaznikové Setreni

Dotaznikové Setfeni je rozd€leno na dvé c¢asti. Prvni Cast je vénovana zadkaznikiim

spole¢nosti Hypoteam a druha ¢ést je uréena pro zaméstnance spolecnosti.

5.1 Dotaznik pro zakazniky

Dotaznik vyplnilo sedmdesat respondentti. V dotazniku bylo uvedeno devét otazek.
Cilem dotazniku bylo zjistit, jak je spole¢nost Hypoteam mezi lidmi znama, nebo

nezndma a jakou ma spolecnost povést.

Respondenti méli moZnost vyjadiit se ke kvalité poskytovanych sluzeb, pfipadné jestli
by spole¢nost doporudili.
Cilem dotazniku bylo také zjisténi povédomi o konkurenci, a jakou konkurenci maji

respondenti nejvice v povédomi.

Graf ¢. 1: Otazka €. 1 — dotaznik pro zakazniky

Pohlavi

MZzena WMmui

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
Vétsina dotazovanych respondentli byly zeny, které tvofily celkem 69% vSech

dotazovanych respondentti. Dotaznik vyplnilo 48 Zen a 22 muzi.
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Graf ¢. 2: Otazka €. 2 — dotaznik pro zakazniky

vek

Wdol7let mM18-30let m31-50let mM51-70let mW71avice

0% 0%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Vétsina dotazovanych respondentli byla ve véku 18 — 30 let, tito respondenti tvofili
celkem 61% vSech dotazovanych respondenti. Dotaznikového Setfeni se dale z(c¢astnili
respondenti ve véku 31-55 let, ktefti tvortili 23% vsech dotazovanych respondentd. Dalsi
¢ast dotaznikového Setieni tvorili respondenti ve véku 51 — 70 let, tito respondenti byli

Vv zastoupeni 16%. Respondenti ve véku do 17 let a nad 71 let dotaznik nevypliovali.

Graf ¢. 3: Otazka €. 3 — dotaznik pro zakazniky

Bydliste
m Ustecky kraj M Karlovarsky kraj mVychodocesky
W Stfedocesky W Plzensky W Krdlovehradecky

1%

1%
(s

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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Vétsina dotazovanych respondentt bydli v Usteckém kraji, celkem tvoii 60% vsech
dotazovanych. Dalsi ¢ast tvofili respondenti bydlici v Karlovarském kraji, tito

respondenti byli v zastoupeni 26%. A zbylych 14% tvofili ostatni kraje.

Graf ¢&. 4: Otazka €. 4 — dotaznik pro zakazniky

Znate spolecnost Hypoteam?

Hano MEne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Na otazku, jestli znaji spolecnost Hypoteam, odpovédélo 61% respondentli, ze
spole¢nost nezna a 39% respondentt spole¢nost Hypoteam znaji. Z toho plyne, Ze

spolec¢nost neni mezi respondenty moc znama.

Graf ¢. 5: Otazka €. 5 — dotaznik pro zakazniky

Vyuiili jste nékdy sluzeb spolecnosti Hypoteam?

Wano Mne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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Vétsina dotazovanych respondentti uvedla, ze sluzby spole¢nosti Hypoteam nevyuzila.
Vyplyva to z ptedchozi otdzky, jestli spolecnost Hypoteam znaji. VétSina odpovédéla,
ze spolecnost neznd, proto ani nemohli vyuzit sluzeb této spolecnosti. Pouze 20%

dotazovanych respondentii sluzeb spole€nosti vyuzilo.

Graf ¢. 6: Otazka €. 6 — dotaznik pro zakazniky

Pokud ano, jaka pro Vas byla kvalita poskytovanych
sluzeb?

mvelmidobra mdobra primérnd Mipatnd Mvelmidpatna

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Otazka na kvalitu poskytovanych sluzeb spolecnosti Hypoteam byla zavisla ta
pfedchozi otazce, kde se v dotazniku dotazovalo, jestli nékdy sluzby spolecnosti
Hypoteam vyuzili. Ti respondenti, ktefi na pfedchozi otdzku odpovédéli, ze sluzeb
vyuzili, v 80-ti % uvedli, ze kvalita poskytovanych sluzeb je velmi dobra. Ve 20-ti %
uvedli, Ze kvalita poskytovanych sluzeb byla dobrd. Ani jeden z dotazovanych
respondentl, ktery vyuzil sluzeb spolecnosti, neuvedl dalsi mozZnosti tj. primérna,
Spatna, velmi Spatna. Z toho plyne, ze zékaznici, kteti vyuzili sluZeb, byli se sluzbami

spokojeni.
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Graf ¢. 7: Otazka €. 7 — dotaznik pro zakazniky

Pokud ano, doporudili byste spole¢nost Hypoteam svym
znamym ¢ piibuznym?

Eano MEne

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Tato otazka zavisela na otazce, jestli nékdy vyuzili sluzeb spoleénosti Hypoteam. Uplné
vSichni respondenti, ktefi sluZzeb spole¢nosti Hypoteam vyuZzili, odpovédé€li na tuto
otazku ano. VSichni dotazovani respondenti by spolecnost Hypoteam doporucili svym
znamym ¢i piibuznym.

Na dalsi otazku nelze vytvofit graf, jelikoZ §lo o otdzku s volnou odpovédi.

Otazka ¢. 8 znéla: Pokud ne, pro¢? (Pro¢ jste doposud nevyuzili sluzeb spole¢nosti

Hypoteam?)

Respondenti odpovidali spiSe podle toho, jestli spole¢nost Hypoteam znaji ¢i ne. Ta ¢ast
respondentll, kterd spolecnost znd, uvedla diivod, Ze sluzby zatim nepotiebovala. Jeden
zZ ¢asto uvadénych divodl byl, Ze momentalné nic neprodava, a ani nekupuje. Druha

¢ast respondentt, ktefi spolecnost Hypoteam neznd, tak sluzby ani neuzivat nemohla.
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Graf ¢. 8: Otazka €. 9 — dotaznik pro zakazniky

Jaké jiné realitni kancelai'e znate?

W RE/MAX mDUMREALIT M&M reality M ostatni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Na tuto otdzku méli dotazovani respondenti moznost odpovidat otevienou otdzkou.
V grafu, ktery je uveden vySe, jsou tii nejCastéji se vyskytujici realitni kanceléte.
Nejvice se vyskytoval RE/MAX, ktery tvoii 29% odpovédi. Dale M&M reality, které
tvofi 25% odpovédi. A jako tfeti nejcastéji uvdenou realitni kancelari je
DUMREALIT.CZ, ktery tvoii 11%. Ostatni realitni kancelafe jsou zde uvedeny jako
ostatni, jelikoz je respondenti vyplnili jednou ¢i dvakrat. Téchto ostatnich realitnich

kancelati bylo vyplnéno vice.
5.1.1 Vyhodnoceni dotazniku pro zakazniky

Z dotaznikového Setfeni pro zakazniky, které vypliovalo sedmdesedat respondett
plyne, Ze vétSina dotazovanych respondetii spole¢nost Hypoteam nezna. Tutiz by se
spoleCnost méla zaméfit vice na propagaci, aby se dostala vice do povédomi
potenciondlnich zédkazniki. Nejcastéji uvadénymi realitnimi kancelafemi byl RE/MAX,
DUMREALIT.CZ a M&M reality. Z tohoto divodu jsou tyto realitni kancelare brany

jako nejvétsi konkurence spolecnosti, jelikoz v povédomi zakaznik jiz jsou.

Ti respondenti, ktefi spole¢nost Hypoteam znaji a méli moznost vyuZit jejich sluzeb,
byli spokojeni. VSichni respondenti, kteti vyuzili sluzeb uvedli, Ze kvalita

poskytovanych sluzeb byla velmi dobra ¢i dobra. Ztoho vyplyva, Zze s kvalitou
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poskytovanych sluzeb jsou zékaznici spokojeni. Dokonce by spole¢nost Hypoteam
doporucili svym zndmym ¢i ptibuznym.

Ti respondenti, ktefi spole¢nost znaji, ale jejich sluzeb zatim nevyuzili, tak ve vétSiné
pripadi Cinili proto, Ze sluzby zatim nepotiebovali. Dotazovani respondenti momentalné

nic nekupuji a ani neprodavaji.

5.2 Dotaznik pro zaméstnance

V dotazniku je uvedeno osm otazek. Dotaznik byl rozddn zaméstnanciim spolecnosti

Hypoteam.

Cilem tohoto dotazniku bylo zjistit, jakym zptsobem zji§t'uji zaméstnanci spokojenost
svych zakazniki, nebo zda si zaméstnanci mysli, ze jsou jejich zakaznici spokojeni a
proc¢. Dal§i neméné cennou informaci, ktera by timto dotaznikovym Setfenim méla byt
zjisténa je, co by spolecnost méla podle svych zaméstnancti zménit pro ziskani vétsiho

poctu zakazniki.

Graf ¢. 9: Otazka €. 1 — dotaznik pro zaméstnance

Pohlavi

MZzena WMmui

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Vétsina zaméstnanct spole¢nosti Hypoteam jsou Zeny. Zeny zapliiuji celkem 87%

procent v celém podniku. Muzi jsou zde zastoupeni pouze 13-ti %.
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Graf ¢. 10: Otazka ¢. 2 — dotaznik pro zaméstnance

7ék
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0% 0%

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Vétsina zaméstnancl spolecnosti Hypoteam jsou ve véku 31 — 50 let. Celkem tvoii 75%
v§em zaméstnancu spole¢nosti. Malou ¢ast tvofi zaméstnanci ve véku 18 — 30 let a ve
véku 51 — 70 let. Tyto dvé v€kové kategorie dohromady tvoii 25% zaméstnancl
spole¢nosti. Spolecnost Hypoteam nema zaméstnané¢ho zadného zaméstnance ve véku

do 17-ti letanad 71 let.
Otazka €. 3: Postaveni ve spole¢nosti

K této otazce zaméstnanci uvadéli své funkce ve spolecnosti Hypoteam. Dotaznik
vyplilovali vSichni zaméstnanci spole¢nosti. Na otazky odpovidali nejen makléfi, ale

také majitelka a jednatel spolecnosti.
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Graf ¢. 11: Otazka ¢. 4 — dotaznik pro zaméstnance

Jak casto zjist'ujete spokojenost svych zakazniki?

Wpribéiné mndhodné  mvidy po dokonéeni kontraktu

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Polovina ze vSech zaméstnanct spolecnosti Hypoteam zjistuje spokojenost zakaznikt
pribézné. Déle 25% zaméstnancii odpovédélo, Ze spokojenost zdkazniki zjist'uje
nahodnég. Zbylych 25% zaméstnanct zjist'uje spokojenost zakaznikl vZdy po dokonceni
kontraktu. Zadny ze zaméstnanct spolenosti jinou moznost, jak zjistuji spokojenost

svych zakaznikd, neuvedl.

Graf ¢. 12: Otazka €. 5 — dotaznik pro zaméstnance

Jakym zpusobem zjist'ujete ve Vasi spolecnosti spokojenost
zakazniki?

M prostiednictvim knihy prani a stiznosti

MW prostrednictvim zadani odezvy primo od
zakaznikd
M nezjistujeme

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013
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VSichni zamésnanci spolecnosti Hypoteam na otazku, jakym zplisobem zjist'uji
spokojenost zakaznikli, odpoveédéli, Ze spokojenost zjistuji prostfednictvim zadani
odezvy pfimo od zédkaznikl. MoZnost zjiSté€ni spokojenost prostfednictvim knihy pfani a

stiznosti nebo jinou moznost, zadny ze zameéstnancii spole¢nosti neuvedl.

Graf ¢. 13: Otazka ¢. 6 — dotaznik pro zaméstnance

Myslite si, Ze jsou Vasi zakaznici spokojeni?

Mano Mne nevim

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Vétsina zaméstnancli na otazku, jestli si mysli, ze jsou jejich zékaznici spokojeni,
odpovédéli, ze spokojeni jsou. Celkem tak odpovédélo 87% vSech zaméstnanct
spole¢nosti Hypoteam. Pouze jeden zaméstnanec odpoveédél, Ze nevi, jestli jsou

zakaznici spole¢nosti spokojeni.
Otazka ¢. 7: Pokud jste na predchozi otazku odpovédéli ano, uved’te prosim diavod.

Tato otazka byla zavisld na pfedchozi otdzce, ktera zncla: Myslite si, ze jsou Vasi
zdkaznici spokojeni? Jak je uvedeno vyse, naprostd vétSina zaméstnancli spolecnosti
Hypoteam odpovédéla, ze zékaznici jsou spokojeni. Pravé na tyto zaméstnance se
vztahovala tato otadzka, ve které maji uvést divod, pro¢ si mysli, ze jsou zakaznici
spokojeni. Nekolik zaméstnancti uvedlo, ze zakaznici se na firmu radi znovu obraci a
doporucuji spole¢nost Hypoteam svym znamym ¢i piibuznym. Néktefi zaméstnanci Si
mysli, Ze divodem je spolehlivost, ochota ¢i vstiicnost.

Majitelka na tuto otazku odpovédéla, Ze pracuji na 100%, vzdy s péci o zdkaznika, ktery

vvvvv
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Posledni otazka ¢. 8 pro zaméstnance spole¢nosti znéla: Co byste zménili, aby bylo

vice zakazniku?

Pro tuto otazku nelze vytvofit graf, jelikoz byla moznost rozepisovani odpovédi. Pouze
tf1 zaméstnanci odpovédeli, Ze by nezménili nic. Tito zaméstnanci celkem tvoti 37% ze
vSech zaméstnancli spolecnosti Hypoteam. Zbylych 63% ze vSech zaméstnancii
spolecnosti, tedy 5 zaméstnanct odpovidali napiiklad, Ze by dali vice inzerce tieba do
tisku ¢i televize. Jako dalSi moznost pro zlepSeni by podle zaméstnanct byla kancelar

ve stfedu mésta.

Majitelka spole¢nosti Hypoteam uvedla: ,,Vice zakaznikti bychom méli, kdyby se
zlepsila soucasna situace na trhu. Bohuzel, toto neni v nasich silach. Pfesto se snazime
délat maximum, abychom si dokdzali udrzet misto na trhu a jiz nékolik tisic

spokojenych zakaznik.*
5.2.1 Vyhodnoceni dotazniku pro zaméstnance

Ve spolecnosti Hypoteam jsou zaméstnany zejména Zeny, které tvori 87% ze vSech
zaméstnancl spolecnosti. Nejvétsi pocet zaméstnancu je ve veéku od 31 do 50 let, tito

zaméstnanci tvoti 75% ze vSech zaméstnanct spolecnosti.

VétSina zaméstnancii spolecnosti si mysli, Ze jsou jejich zédkaznici spokojeni. Ale i ptes
toto tvrzeni uvedli, Ze by byla potfeba nékteré véci zménit ¢i vylepSit, aby méli
zakaznikl vice. Spokojenost svych zakaznikli zaméstnanci spole¢nosti Hypoteam
zjistuji pfimo z odezvy od zékaznikli. Zakaznici se k firm& radi vraci a doporucuji ji
déle svym zndmym ¢i piibuznym.

Ve spolecnosti Hypoteam by jeji zaméstnanci rozsifili inzerci v tisku ¢i televizi. Dalsi

navrhovanou zménou je kancelaf ve sttedu mésta.

5.3 Celkové vyhodnoceni dotazniki

Spole¢nost Hypoteam neni mezi potenciondlnimi zékazniky moc znadma. VétSina
respondentll spole¢nost neznd. NejCastéji respondenti uvadéli spiSe veétsi a znamé;jsi
realitni kancelare jako je RE/MAX, DUMREALIT.CZ ¢i M&M reality. Samoziejmé
byly uvadény i jiné mensi realitni kanceléfe, ale v mnohem mens$i mife a z tohoto

divodu zde jiz nejsou uvadeny.
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Tuto skuteCnost si zaméstnanci spolecnosti Hypoteam uvédomuji a navrhuji urcita
opatieni v podob¢ inzerce v televizi €i tisku nebo lepsiho umisténi kancelare a to do

sttedu mésta.

Ti zakaznici, ktefi mé&li moznost sluzby spole¢nosti Hypoteam vyzit, byli spokojeni a
spolec¢nost dale doporucuji. Spokojenost v dotazniku uvedli nejen respondenti, ktefi
sluzby spole¢nosti vyuzili, ale také jeji zaméstnanci, kteti maji odezvu piimo od
zakazniki.

Majitelka 1 zaméstnanci si pieji, aby se zlepsila situace na trhu. Déle doufaji, Ze si svoje

misto na trhu udrzi a jejich zakaznici budou 1 nadéale spokojeni.
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6. Navrhy pro zefektivnéni CRM

Navrh pro zefektivnéni CRM je SirSi reklama. Takto by se spole¢nost Hypoteam vice
zviditelnila, jelikoz o ni moc potencionalnich zadkazniki nevi. O tomto faktu také svédci
vyplnéné dotazniky od respondentii. Spole¢nost Hypoteam by tak méla vice zakaznika,
jelikoz ti, ktefi sluzbu vyuzili, byli spokojeni a spole¢nost tak doporucovali dale svym
znamym ¢i ptibuznym. Jak jiz také plyne z dotaznikového Setfeni pro zaméstnance,

sami zamé&stnanci navrhuji $ir$i reklamu a to v televizi ¢i novinach.

6.1 Marketingova komunikace

Cilem marketingové komunikace je naplnit marketingové cile firem a jinych instituci.
Firmy se pomoci marketingové komunikace snazi pifimét potencionalniho zékaznika
k zakoupeni jejich produktu nebo sluzeb. Dulezité pro marketingovou komunikaci je
spravné planovani marketingovych kampani, tzv. marketingovy plan. U planovani je
dalezité postupovat spravnymi kroky. Podle knihy ,,Marketingova komunikace, Jak
komunikovat na naSem trhu“ od Miroslava Karlicka a Petra Krale (2011) se zakladni
faze marketingového planovani stanovuje podle osnovy:

1) situacni analyza

2) marketingové cile

3) marketingova strategie

4) c¢asovy plan a rozpocet.
Situaéni analyza
Situacni analyzu se nevyplaci podceniovat. Jeji podcenéni vede ke Spatné stanovenym
marketingovym ciliim a chybné marketingové strategii. Naopak dobra analyza dokaze

ukdzat dobré ptilezitosti na trhu, ur¢it vhodnou cilovou skupinu. Jejim dal$im zdmérem

je zmapovat konkurenci v daném oboru.
Marketingové cile

Jakmile se dobfe stanovi situace na trhu, mize se piejit na stanoveni marketingovych

cili. Vnich je pfesné¢ stanoven cil, cesty a ¢as k dosazeni danych cild. Mezi
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mnoha faktorech naptiklad kvalita vyrobku, cena, uroven distribuce. Patii sem ale také
faktory, které nelze ovlivnit, naptiklad chovani konkurence, vyvoj na trhu a mnoho
dalSich. Povédomi o znacce je velikd vyhoda na trhu, znamé znacky se 1épe prodavaji.
Neznamé znacky vétSinou zdkaznici ignoruji. Néco podobného plati u podnikt
poskytujici sluzby. Zakaznici si také radé€ji vyberou firmu, jejiz nazev znaji, nebo o ni

alespon néco dobrého slyseli.
Marketingova strategie

Marketingova komunikace tedy udavd marketingové sdé€leni cilové skuping, které je
vétSinou kreativni. Zahrnuje také tvorbu vhodného medidlniho mixu. Snazi se docilit

toho, aby si vhodna cilova skupina znacku nebo nézev firmy zapamatovala.
Casovy plan a rozpocet
Dalsi fazi je casovy plan, ktery musi byt pfizptisoben marketingovym cilim. Miize

zohlednovat naptiklad sezénnost. Musi napliiovat cile s danym rozpocetem.

6.2 Marketingova komunikace a spole¢nost Hypoteam
6.2.1 Situacni analyza

SWOT analyza spole¢nosti Hypoteam viz kapitola 2.5.

Vnéjsi prostiedi

Nejvétsi hrozbou pro spolecnost Hypoteam je Spatnd situace na trhu. Prodej nemovitosti
klesa a jejich ceny jsou také stale nizs$i. Vyvoj na trhu nemovitosti je spjat s celkovou
ekonomickou situaci v Ceské republice. Celkovou poptavku zakaznika ovliviiuje také
jejich pfijem nebo demografické slozeni. Nabidka volnych nemovitosti roste, ale
poptavka po nich je ¢im dal mensi. Ekonomové predpokladaji, ze ceny nemovitosti

budou 1 nadale klesat.

Tuto situaci bohuzel sama spole¢nost ovlivnit nemize, proto se snaZi co nejvice
uspokojit své zakazniky. ProtoZze konkurence je vysokd, tak se spolecnost musi hodné
snazit, aby si své zdkazniky ziskala. Zékazniky se snazi ziskat svymi sluZzbami, které

zékaznici ocenuji a ochotou svych zaméstnancl, ktefi maji pfijemné vystupovani a
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snazi se za kazdou cenu uspokojit ptani svych zadkaznikd. Jak jiz plynulo
z dotaznikového Setfeni, zakaznici se radi na firmu opétovné obraceji, nebo ji

doporucuji dale.

Za velké konkurenty zle povazovat velké realitni kancelafe, jelikoz jsou v povédomi
zakaznikli znamg;jsi a mohou si dovolit naptiklad vétsi a nakladngjsi reklamu. Tento fakt
plynul také z dotaznikového Setfeni, kde respondenti nejcastéji uvadeli tii velké realitni
kancelafe. Mezi tyto realitni kancelafe patii RE/MAX, DUMREALIT.CZ ¢i M&M

reality.

Tyto realitni kancelafe nabizi podobné sluzby jak spole¢nost Hypotem, proto se jim

autorka vice vénovala jiz v kapitole 3. Konkurence na trhu.
Vnitini prostredi
Organizac¢ni struktura spoleénosti viz kapitola 2.4.

Spole¢nost Hypoteam nema moc zaméstnanci. Proto jsou vztahy ve spolecnosti blizsi,
dokonce rodinné. Z dotaznikového Setfeni plyne, ze zakaznici, ktefi méli moznost
vyuzit sluzeb spolecnosti, Se diky spokojenosti se t€émito sluzbami, k Hypoteamu radi
vraci a doporucuji ji dale svym zndmym ¢i pfibuznym. Spolecnost si béhem své

pusobnosti na trhu vybudovala dobré jméno.

Hypoteam nabizi velky rozsah sluzeb jako prodej a pronajem nemovitosti, pomaha
zajistit financovani pomoci hypotéky, stavebniho spofeni, spotiebitelského tuvéru,
podnikatelského ivéru nebo investi€niho Gveru. Zajistuje veskery pravni a poradensky
servis. Aktivné vyhledava nemovitosti dle pozadavki klienta. Hypoteam také zajistuje
znalecké posudky nemovitosti. Vypracovavd a podava danové pfiznani. Zajistuje
vklady do katastru nemovitosti, pfevody druZstevnich byt do osobniho vlastnictvi.

Ptipravuje pozemky pro vystavbu.

Spolegnost Hypoteam ma hlavni sidlo v Usti nad Labem, kde je jeji hlavni plisobists.
V ostatnich meéstech je uz spoleCnost méné znama. Tento fakt, také plyne

z dotaznnikového Setieni, kde spole¢nost znalo mensi procento respondentd.

Spole¢nost Hypoteam méa malo kancelafi v daném regionu. Pro maly pocet realitnich

makléfi je oslovenost poternciondlnich zékazniki slabsi, nez je u vétsi konkurence.
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Na svych internetovych strankdch malo informuji klienty o svych zkuSenostech,
uspésich a historii spolecnosti. Dale struktura celého webového prostiedi je nepiehledna

a neatraktivni.
6.2.2 Marketingové cile

Ve spolecnosti Hypoteam prodd jeden maklét ptiblizné 32 nemovitosti rocné.
Predpokladany prodej nemovitosti se neda piimo urcit, jelikoz kazdy makléf je zaméten
na jiné nemovitosti a zajem zakaznikl je pokazdé jiny. MliZe se stat, ze n¢jaky mésic se
nic neproda a dal$i mésic se proda i pét bytd. V priméru se tedy prodaji dvé az tii
nemovitosti mé&si¢né. Reklama by probihala tfi mésice. Cilem je, aby se po uplynuti
reklamy zved| prodej nemovitosti ve spolecnosti Hypoteam nejméné o téi nemovitosti
mé&sicné.

6.2.3 Marketingova strategie

Jak jiz bylo fec¢eno, marketingovym cilem je zvysit prodej nemovitosti ve spole¢nosti
Hypoteam, minimalné o tfi nemovitosti mésicné. Tohoto cile by mélo byt dosdhnuto
cilenou reklamou, kter by byla zaméfena zejména na Ustecky kraj, nejvice viak na
Chomutovsko. Zameéfend na Chomutovsko ma byt zejména z divodu mensi

informovanosti potencionélnich zédkaznikl o spolecnosti.
Reklama ma byt zamétena na noviny, radio a web.

Konkrétng radio Impuls pro zapadni Cechy, kde by reklama bézela kazdé pondéli a
patek po dobu tii mésicli. Reklama by bézela rdno v rozmezi od 6 do 9 hodin a to proto,
ze je to doba, kdy lidé jezdi do svych zaméstnani autem ¢i hromadnou dopravou.
V tomto ¢asovém rozmezi patii k nejposlouchangj$im rozhlasovym stanicim v Ceské
republice. Piesnéji se bude jednat 0 spot, ktery bude trvat tficet vtefin, v némz by mély
byt obsazeny zdkladni udaje. Tyto informace budou obsahovat nazev firmy, zaméteni,
webové stranky a padny argument. Jeden odvysilany spot méa pevnou cenu, ktera pro
danou lokalitu ¢ini 950 K¢ za tiicet sekund a to kazdé pondéli a patek v rozmezi od 6 do

9 hodin dopoledne.

Reklama by byla dale umisténa do Chomutovského deniku a to v rozmérech 43x50mm.

A to do tisku kazdé pondéli a patek po dobu tii mésicii. U tohoto zplisobu prezentace

firmy bylo vychazeno z prizkumu, ze kterého plynulo, Ze pravé pondéli a patek je tento
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vytisk nejprodavanéjsi. Pro tento zpisob reklamy nejde vyslovené o cilovou skupinu
potenciondlnich zakaznikl, nybrz o vyplnéni plosné reklamy. Rozmér této reklamy byl
shledan jako dostatecny, jelikoz se vychazi z toho, ze Denik Chomutovska ma dané
ceny vykalkulované za sloupec. Jedna strana vytisku obsahuje Sest sloupct, pficemz ma
jeden sloupec $itku 43 mm, coz je pro danou reklamu dostate¢na Sitka. Dale se pak plati
za kazdy milimetr potiebny na vysku. V tomto pfipadé se jednd o 50 mm, ktera stoji
Vv pondélnim vydani 12 K¢ za milimetr a v pate¢nim vydani je to cena 22 K¢ na

milimetr, z divodu vétsiho poétu prodanych vytiski.

Inzerat v Deniku Chomutovska by mél obsahovat ndzev a logo spole¢nosti, dulezité
informace o spolecnosti a v neposledni fad¢ kontakt, ve kterém by méla byt uvedena
internetova stranka, na které spole¢nost Hypoteam najdou a ¢islo na mobilni telefon

makléfe, pod kterého spada tato oblast.

V posledni fadé bude reklama umisténa na web a to pies webovou aplikaci Google
AdWords. Zde se vytvofi kampan s rozpoftem na mésic a cenou za klik na odkaz
webové stranky spole¢nosti Hypoteam, nastavenou tak, aby byla zobrazovana mezi
prvnimi. Cenu za klik si stanovuje jednotlivy zadavatel dle svych moznosti a potieb.
Cim vyssi si zadavatel nastavi cenu za klik, tim bude jeho reklama zobrazovana na lepsi
pozici. Pro reklamu byla stanovena maximalni cena, kterou by spole¢nost zaplatila
3 000 K¢ mési¢éné. Tato reklamni kampan je rozdélend do dvou slozek. Jedna ze slozek
je zaméfena na prezentaci firmy pfimo ve vyhledavaci Google a to ptes kli¢ova slova,
kterd jsou nejvice spjatd se spolecnosti Hypoteam. Druha ze slozek této kampané je
zaméfena na prezentaci firmy na webovych strankéach, na kterych jsou zobrazovany

reklamy od aplikace Google AdWords. Tato &ast reklamy je cilena pro Ustecky kraj.
6.2.4 Casovy plan a rozpocet

Reklamy jsou planovany na tfi mésice. Po této dobé by se mél dostavit narist prodeje

nemovitosti nejméné o tfi nemovitosti mesicné.

V nasledujici tabulce jsou uvedeny naklady na reklamu, a to v radiu Impuls, v Deniku
Chomutovska a v aplikaci Google AdWords. Naklady jsou uvedeny za mésic a poté

pfepocteny na tfi mésice, které autorka stanovila.
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Naklady na reklamu

Tabulka 2: Naklady na reklamu

Typ reklamy 1 mésic 3 mésice
Rédio Impuls 7600 22800
Denik Chomutovska 680 2040
Google AdWords 3000 9000
Celkem 11280 33840

Zdroj: vlastni zpracovani, 2013

Trzby nelze piesné stanovit, jelikoz provize nejsou pevné dané, ale 1iSi se druhem

nemovitosti. Dale se neda predpovédét poptavka po nemovitostech.

Kdyz se bude pocitat s tim, Ze se po téchto tfech mésicich proda spolec¢nost v priméru o
tfi nemovitosti mési¢n€ vic, je navratnost nakladi vlozenych do reklamy za necely

meésic, jelikoZ je provize za jednu prodanou nemovitost minimalné 30 000 K¢.

6.3 Navrh na preménu internetovych stranek

Internetové stranky spolecnosti Hypoteam jsou malo informativni a celkové grafické
zpracovani internetovych stranek je neatraktivni. Jestlize si zdkaznik vyhleda
internetové stranky spoleCnosti, mize se stat, ze na prvni pohled nepozna, ¢im se
spolecnost zabyva. Celkové zpracovani stranek je zmatené a nelplné. Internetové

stranky spolecnosti jsou fazeny k jejim slabym strankam.
Z tohoto je podan navrh na pfeménu internetovych stranek spole¢nosti Hypoteam.

Navrh by zacal rozvrzenim koncepce webovych stranek. Za prvé se autorka zaméfi na
grafické zpracovani, které je momentaln¢ neatraktivni. Inspirace bude ve velké miie
brana z webovych stranek nejvétSich konkurentd na trhu. Popis nového vzhledu
internetové stranky zni nasledovné. Jednalo by se o klasické rozvrzeni, kdy navigacni
panel je na pravé stran€é webového rozhrani, logo s hlavickou firmy je nahotfe a

informativni panel po pravé stran¢.

Na levém navigacnim panelu by mély byt tyto odkazy: Domu, O nés, Nabidka sluzeb,

Reference, Makléfi. Tlacitko ,,Domu“ odkazuje na uvodni stranu. Tlacitko ,,O nas*
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odkazuje na stranu, kde by mélo byt stru¢né vysvétleno vSe o spolecnosti a dob¢ jejiho
pusobeni na trhu s realitami, a kde by byly také uvedeny informace tykajici se tspécht
spolecnosti. V nabidce sluzeb by byly rozepsany veskeré sluzby, které spolecnost nabizi
kromé realitni ¢innosti, jelikoz informace o realitni ¢innosti budou uvedeny ve stiedu
webového rozhrani. Tlacitko ,,Reference® odkazuje na stranu, kde se zdkaznici budou
moci vyjadiit ke kvalit¢ poskytovanych sluzeb spolecnosti Hypoteam. Tlacitko
»Makléii“ odkazuje na stranu, kde budou transparentné¢ zobrazeny fotografie a kontakty

vSech realitnich makléi spolecnosti.

Stted webového rozhrani bude na tUvodni strané¢ zobrazovat piimé vyhleddvani
nemovitosti spolu s ,topovanymi“ nabidkami, které budou zobrazovany spole¢né
s fotografii. Pfimym vyhleddvanim je mysSlen intuitivni vyhledévac¢, ve kterém jsou
rolovaci nabidky spolu se zaskrtavacimi okénky, které uzivateli usnadni vyhledavani

tak, aby svtj pozadavek vyhledal s co nejmensi namahou.

Prava strana webového rozhrani bude obsahovat aktuality o spolecnosti, nejnoveéjsi
pfidané nabidky a pozadavky poptavajicich. VSechny tyto bloky budou neustale
aktualizovany. Na pravé stran¢ budou také zobrazovany odkazové bannery na némecké
realitni spole¢nosti, se kterymi by mohla byt navazana spoluprace na zaklad¢ podnétu
autorky. Navrhy na spolupraci s némeckymi realitnimi kancelafemi budou autorkou

podany v nasledujici kapitole.

V zahlavi webového rozhrani bude kromé loga spolec¢nosti uveden text, ve kterém bude
nejméne pet divodi pro¢ si vybrat spoleCnost Hypoteam. Tyto divody by méli
obsahovat nejpiesvédCivéjsi argumenty pro¢ si vybrat zrovna spole¢nost Hypoteam

(napft. jak dlouho na trhu funguji, kolik jiz zobchodovali nemovitosti, atd.).

Graficky navrh by mél byt v motivu modré barvy, ktera se také odrazi v logu
spolecnosti. Dale by prevladala bild barva tak, aby internetové stranky pusobily
jednoduse a ptesto piehledné. Pro zatraktivnéni internetovych stranek bude pouzito
moderni metody vzhledu webovych stranek. Diky této metodé bude docileno grafického
zkrésleni v podobé stinovani a statického zahlavi webu. Statické zahlavi webu znamena,

ze se zahlavi ziistava stejné pii kliknuti na jakékoliv tlacitko umisténé na této strance.
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Pro dalsi zatraktivnéni by byla pouzita animace rtiznych ikon tak, aby bylo docileno
oziveni jinak fadnich stranek. Tato metoda bude vyuzita naptiklad v pfipadé

intuitivniho vyhledavace.

Nedilnou soucasti stranek by bylo statistické pocitadlo, které by zaznamendvalo
navstévnost. Toto pocitadlo dokdze zefektivnit propagaci internetovych stranek a to
diky tomu, ze zaznamenava z jakych internetovych vyhledavact a v kolik hodin je
nejvice navstév. Pocitadlo také méii primérnou dobu stradvenou na internetovych

strankach, z ¢ehoz jde vysledovat atraktivnost a oblibenost téchto internetovych stranek.

Diky tomuto celkovému ndvrhu internetové stranky spolecnosti by se mohla zvysSit
navstévnost stranek a tim samoziejme 1 oslovenost potencionalnich zakaznikt. Cilem je
na prvni pohled oslovit potencionalni zdkazniky. V dne$ni dobé& internetové komunikace
je velice dulezité¢ odrazit svou zkuSenost a profesionalitu v internetovych strankach
spolecnosti, jelikoz je pro zakaznika ziskaného cestou internetu prvni dojem o

spole¢nosti.

6.4 Navrh na spolupraci s Némeckem

Tento navrh by se konkrétné tykal spoluprace spolecnosti Hypoteam s némeckymi
realitnimi kancelafemi. Tato spoluprace by mohla zajistit vice klientii ze zahrani¢i. Tyto

klienti maji ve vétsin& piipadil zajem o rekrea¢ni objekty v Ceské republice.

Jednalo by se o pasivni zasilani nabidek do smluvené realitni kancelafe a to tak, ze pfi
kazdém zadani nové nemovitosti na internetovych strankach spole¢nosti by se tato
nabidka automaticky pteposlala do emailovych schranek smluvenych némeckych
realitnich kancelafi. Zaroven by tyto smluvené realitni kancelafe automaticky

pteposilali poptavky svych klientli z némecké strany.

Tento névrh byl podan na zakladé prizkumu trhu, kdy némecti zdkaznici jsou ¢im dal

tim &ast&ji kupujicimi nemovitosti v rekreacnich oblastech v Ceské republice.

V pfipadé zdjmu némeckého klienta o Ceskou nemovitost by spole¢nost Hypoteam
zajistila prohlidku nemovitosti s némeckym piekladatelem tak, aby zajistila némeckému

klientovi co nejlepsi sluzby. Provizi by si pak realitni kancelare rozdélily.
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Samoziejmé se nezatracuje ani myslenka, ze by poptavka nastala také ze strany ¢eského
zakaznika. Tato uvaha je zde uvedena proto, Ze je zndmo zvySeni zaméstnanosti
Ceskych ob¢anti v Némecku a s tim spjaté vyhledavani nemovitosti. Pravé proto by tato
spoluprace mohla byt vyhodné pro obé¢ strany a spolecnost Hypoteam by se tak stala
jednou z mala realitnich kancelaii v Ceské republice, ktera by dokéazala nabidnout
¢eskému zakaznikovi nemovitost v Némecku a to v pohodli ¢eské komunikace. Timto

by se spole¢nost Hypoteam jesté vice zaryla do povédomi Ceského zékaznika.

Pro ptiklad spoluprace byly vybrany piihraniéni némecké realitni kanceldfe. Jedna
realitni kancelat by byla z Drazd’an a druha realitni kancelai by byla z Annabergu.

Nasledné budou urcité némeckeé realitni kancelafe popsany.
Kochbeck Immobilien Dresden

Jmenovand realitni kanceldt sidli v Drazd’anech. Tato némeckd realitni kancelat
zaruCuje dlouhodobé zkuSenosti a mnoho odbornikii ve svych fadach. Jejim cilem je
uspokojivé jednani mezi vlastnikem a zajemcem. Nabizi zkuSenosti v oblasti prodeje,
pronajmu a financovani nemovitosti. Mezi kli¢ové kompetence této realitni kanceléaie
patii prondjem a prodej v oblasti rezidennich nemovitosti, prondjem a prodej
komer¢nich nemovitosti, pronajem a prodej investicniho majetku a financovani

rezidencénich a komerénich nemovitosti.

Na svych internetovych strankach také nabizi luxusni nemovitosti V zahraniéi, také
z tohoto ditvodu autorka navrhuje tuto realitni kancelar pro spolupréaci se spolecnosti
Hypoteam. Podle téchto nabidek ma realitni kanceladf zijem o spolupraci mimo

Némecko, proto by tato spoluprace mohla byt perspektivni.
Hersieg

Jmenovana realitni kancelai ma své sidlo v Annabergu. Uvedena realitni kancelafr
pusobi na trhu od roku 1994. Na svych internetovych strankach slibuje, ze lidé v jejich
tymu vzdy najdou vyvazené feSeni pro zakaznika a snazi se vyhovét vSem pranim. Toto

motivuje touha po dlouhém a harmonickém vztahu se zékaznikem

Zminénou realitni kancelaf si autorka vybrala z toho divodu, Ze se soustfedi na
nemovitosti v Krusnohoti. Z tohoto divodu by byla vhodna pro spolupraci se
spolec¢nosti Hypoteam.
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6.5 Navrh na ¢lenstvi v Asociaci realitnich kancelaii Ceské republiky

Spole¢nost Hypoteam doposud neni ¢lenem Asociace realitnich kanceladi Ceské
republiky. Clenstvi v Asociaci sebou nese ur¢ité vyhody. Mezi vyhody patii prestiz u
klientti v ramci Ceské republiky i v zahraniéi, protoze znacka Asociace je znama po celé
Ceské republice a tudiz znamg;jsi nez spole¢nost Hypoteam. Umozituje také zapojeni do
projektu cenovych map, které sebou nese vyhody a to dobfe zmapované ceny
nemovitosti 1 v lokalitach, které nejsou pro spolecnost tak dobré zname, a tudiz muize
zakaznikovi v odlehlé lokalité nabidnout stoprocentni sluzbu i mimo své pisobiste.
Jednou z vyhod jsou také zvyhodnéné ceny pro realitni kancelafe a to u mobilnich
operatorti, inzerce, vystavy, kongresy apod. U téchto vyhod je jiZ na prvni pohled
ziejmé, proC jsou pro realitni kancelaf tak dilezité. V ptipadé realitnich maklétt, kde
polovinu prace zahrnuje komunikace po telefonu, je dilezité tyto ceny jakymkoliv
zpusobem optimalizovat. U inzerce jde o zvyhodnéni, co se ty¢e nabidek v realitnich
katalozich, které jsou dostupné kdekoliv v Ceské republice. Timto zpiisobem zvysuje
povédomi spolecnosti i vV neznamych lokalitach. V posledni fad¢ jsou to vystavy a
kongresy, témito zpisoby se firma prezentuje mezi Sirokou vefejnost. Asociace
poskytuje &lenovi pravidelné informace o trhu v mési¢niku Realitni magazin ARK CR,
diky tomu ma spole¢nost dostate¢né informace 0 déni na realitnim trhu. Asociace nabizi
zvyhodnéné pojisténi odpoveédnosti od spole¢nosti Generali, coz ulehcuje spolecnosti
dalsi finan¢ni zatéZz. Mezi dal§i vyhody cClenstvi patfi moZnost vyuZiti formulafové
zprostiedkovatelské smlouvy, ¢imZ spolecnosti odleh¢i od dalsi financni zatéze a to
V podobé pravniho servisu za vypsani smlouvy. Dalsi vyhodou jsou slevy profesniho
vzdélani pro realitni makléfe, diky tomuto zpisobu se spolecnost neustdle zdokonaluje,
tim i roste a vytvaii profesionalni kolektiv pro potencionalni klienty. Clen ma moznost
se obratit na Asociaci s odbornymi problémy naptiklad v oblasti dani, prava apod.
Timto systémem se spoleCnost dostava k dalsi rentabilni vyhod¢, kterou Asociace
realitnich kancelaii Ceské republiky nabizi. Mezi posledni vyhody ¢lenstvi v Asociaci
patii pravidelné stietdvani s kolegy jinych realitnich kancelafi, prezentace realitni
kancelafe na strankdch Asociace, coZ slouzi k ovéfeni potencionalnim zdkaznikem, ze

spolecnost je ¢lenem ARK CR. (www.arker.cz)
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Podminky pro prijeti do asociace realitnich kancelari Ceské republiky

Radnym ¢lenem moze byt fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera provozuje realitni
ginnosti na uzemi Ceské republiky a slozi jednorazovy poplatek ve vysi 7 500 K¢ a
nasledné kazdoro¢né ptispiva ve vysi 20 000 K¢ na Gcet asociace. Tento rocni piispevek
je ale diky vyhodam asociace jen nepatrny. Pro vstup do ARK CR jsou nutné
podminky, které musi splnit kazda realitni kancelaf, a to mit sjednané pojisténi
odpovédnosti. Dale Asociace pozaduje dolozeni dokladu o nejméné tiech realizovanych
obchodnich ptipadech v rdmci prodeje nemovitosti, osvédceni o absolvovani o nejméné
jednoho ztéchto rekvalifikacnich kurzd: ,,Obchod s nemovitostmi®, ,,Realitnim

makléfem od A do Z* nebo ,,Vykon spravy nemovitosti®.

Tyto pozadavky jsou s vyhodami, které asociace nabizi nesrovnatelné malé a k jejich
splnéni je zapotfebi jen malého uUsili a Casu, které ale spolecnosti v zavéru pfinesou

mnohem vice moznosti. (www.arkcr.cz)
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Zavér
Spoleénost Hypoteam patii spise mezi mensi realitni kancelafe. Kromé Usti nad Labem

nema v povédomi potenciondlnich zakaznikd pevné misto. To naopak maji spiSe vétsi

realitni kancelare, které jiz byly v bakalatrské praci rozebrany.

Ti zékaznici, kteti spole¢nost znaji a m¢li moznost vyuzit jejich sluzeb, byli se sluzbami
veskrze spokojeni. Radi se ke spole¢nosti vraci a doporucuji ji dale. Tato skutecnost
plyne z dotaznikového Setfeni, které bylo rozdéleno na dvé c&asti. Prvni cast byla

zameétena na zdkazniky a druhd na zaméstnance.

V bakalaiské praci byly podany také navrhy na zlepSeni CRM. Mezi né patii rozsifeni
reklamy, coz je fakt, ktery v dotaznikovém Setfeni potvrdili sami zaméstnanci
spole¢nosti Hypoteam. Pokud by se prodej nemovitosti zvySil minimalné o tfi
nemovitosti mési¢n¢, mohl by uvedeny navrh byt efektivni, protoze provize za prodej

jedné nemovitosti ¢ini minimalné 30 000 K¢&.

Dalsi podany ndvrh byl na zlepSeni samotnych internetovych stranek spole€nosti
Hypoteam, protoze aktualni stanky nejsou dostate¢né informativni. Na strankach chybi
dilezité informace jako je dostatecné vysvétleni zaméfeni spoleCnosti, historie,
preference, aktuality a dalsi informace nezbytné pro uspé$nou funkci internetovych
stranek. Po realizaci tohoto navrhu by mélo dojit ke zvySeni casu straveného

potencionalnim zakaznikem na strance.

Poté nasledoval ndvrh na realizaci spoluprace s némeckymi realitnimi kancelafemi. Tato
spoluprace by byla zaloZena na bazi vzajemného zvetejfiovani nabidek a poptavek. Pro
spolecnost Hypoteam by tato spoluprace piedstavovala rozSifeni moznosti prodeje
nemovitosti také zahrani¢nim klientiim, protoze némecti zakaznici ¢asto kupuji reality v

rekreaénich oblastech v Ceské republice.

V posledni fadé autorka uvedla navrh pro vstup do Asociace realitnich kancelaii Ceské
republiky, coz s sebou nese fadu vyhod, mezi které patii napiiklad snizeni nakladd za
mobilni sluzby, pravni servis, poradenstvi v oblasti dafové problematiky a reklamni
agendy. VSechny tyto vyhody jsou vhodné pro uspéSné podnikani, protoze sluzby

ztéchto oborti by spole¢nost musela vyuzivat stejné, ovSem platila by za né
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znevyhodnénou Céstkou. Proto se autorka domniva, ze Clenstvi v Asociaci realitnich
kancelaii Ceské republiky je rentabilni i za predpokladu zaplaceni ro¢niho ptispévku
20 000 K¢, ktery je oproti témto vyhodam témét zanedbatelny. Clenstvi s sebou piinasi
i moznost zviditelndni se piimo na strankach Asociace realitnich kancelafi Ceské

republiky, coz pro potencionalniho zdkaznika miiZze navodit dobry dojem.
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Priloha A

Dotaznik pro zakazniky

Dobry den, timto bych Vas chtéla pozadat o vyplnéni dotazniku, ktery bude slouzit jako material
k bakalatské praci na fakulté ekonomické Zapadoceské univerzity v Plzni. Pfedem dékuji za Vas ¢as pro
vyplnéni dotazniku.

1) Pohlavi:
a) Zena b)muz

2) Vék:
a) do 17 let d) 5170 let
b) 18-301let e) 71 avice
c) 31-50let

3) Bydliste:
a) Ustecky kraj d) Stfedocesky kraj
b) Karlovarsky kraj e) Praha
c) Liberecky krajf) jiné

4) Znate spole¢nost Hypoteam?
a) Ano Db)ne

5) Vyuzili jste nékdy sluzeb spole¢nosti Hypotem?
a) Ano b)ne

6) Pokud ano, jaka pro Vas byla kvalita poskytovanych sluzeb?
a) Velmi dobra
b) Dobra
€) Primérna
d) Spatni
e) Velmi §patna

7) Pokud ano, doporucili byste spole¢nost Hypoteam svym znamym ¢i ptibuznym?
a) Ano b)ne

8) Pokud ne, pro¢? (Pro¢ jste doposud nevyuzili sluzby spole¢nosti Hypoteam?)

9) Jaké jiné realitni kancelafe znate?



Priloha B

Dotaznik pro zaméstnance

Dobry den, timto bych Vas chtéla pozddat o vyplnéni dotazniku, ktery bude slouzit jako material
k bakalatské praci na fakulté ekonomické Zapadoceské univerzity v Plzni. Pfedem dékuji za Vas ¢as pro
vyplnéni dotazniku.

1) Pohlavi
a) Zena b)muz

2) Vék
a) do 17 let d) 5170 let
b) 18-301let e) 71 avice
c) 31-50let

3) Postaveni ve spole¢nosti:

4) Jak cCasto zjistujete spokojenost Vasich zakaznikd?
a) Prabézné
b) Nahodné
¢) Vzdy po dokonceni kontraktu
d) jiné

5) Jakym zptuisobem zjistujete ve Vasi spolecnosti spokojenost zakaznik?
a) Prostfednictvim knihy ptani a stiznosti
b) Prostfednictvim zadani odezvy ptimo od zakaznikd
c) Nezjistujeme
d) jiné

6) Myslite si, ze jsou Vasi zakaznici spokojeni?
a) Ano c¢)nevim
b) Ne

7) Pokud jste na predchozi otazku odpoveédélo ano, uved'te prosim divod:
8) Co byste ve Vasi spole¢nosti zménili, aby bylo vice zakaznika?

a) Nic
b) Prosim vypiste, co byste zménili:



Abstrakt

KOCKOVA, M. Rizeni vztahu se zdkaznikem a jeho vyznam pro posileni
konkurenceschopnosti podniku. Bakalafska prace. Cheb: Fakulta ekonomicka ZCU
v Plzni, 61 s., 2013

Klicova slova: zakaznik, CRM, konkurenceschopnost

Bakalafskd prace se zabyva fizenim vztahu se zdkaznikem a jeho vyznamem pro
posileni konkurenceschopnosti podniku ve spolecnosti Hypoteam. Cil této bakalatské
prace je pomoci dotaznikového Setfeni zjistit, jak si spole¢nost vede oproti konkurenci a
jakym zplsobem je mozné zvysit konkurenceschopnost podniku. Prvni ¢ast prace se
zamétuje na teoretickou Cast fizeni vztahu se zdkaznikem. Prakticka ¢ast se pak vénuje
spole¢nosti Hypoteam. V druhé kapitole je spoleCnost piedstavena. Treti kapitola se
vénuje konkurenci spolecnosti. Ve c¢tvrté kapitole je popsadn systém prace se
zakaznikem. Pat4 kapitola je v€novéana dotaznikovému Setfeni. V posledni Sesté kapitole
jsou pak podle vysledkl dotaznikového Setfeni vypracovany navrhy na zlepSeni CRM

ve spolecnosti Hypoteam.



Abstract

KOCKOVA, M. Customer Relationship Management and its Importance for
Strengthening the Company's Competitiveness. Bachelor thesis. Cheb: Fakulty of

Economics, University of West Bohemia in Pilsen. 61 p., 2013

Key words: customer, CRM, competitiveness

This bachelor thesis deals with customer relationship management and its importance
for the strengthen the competitiveness of enterprise in the company Hypoteam. The aim
of this work is the questionnaire survey to find out how the company leads compared
with competitors and how you can increase competitiveness of the company. The first
part focuses into a theoretical part of the customer relationship management. The
practical part of the is devoted to the company Hypoteam. In the second chapter, the
company introduced. The third chapter is devoted to competitors of the company. The
fourth chapter describes the system work with the customer. The fifth chapter is devoted
to the questionnaire survey. In the last six chapter then according to survey results,

suggestions for improvements CRM in the company's Hypoteam.



