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Abstract

Six Sigma methodology is increasingly being used to maximize the efficiency of
organizations. This paper proposes to use Six Sigma methodology in financial services. We
present a case study intended to analyse client behaviour of the investment firms and their
financial advisors during the period from March 2010 to January 2017. We differentiate
between clients who invest repeatedly and who have invested for the first time to investment
products of two unnamed investment companies. By asking some questions, we analysed the
interest in the offered products to clients and at the same time, we examined the traders who
are the facilitators of these products and help their clients in the selection of a particular
investment product. Using statistical methods we found out what kind of clients and staff of
the companies, should be the focus when he wants to be successful, in accordance with the

methodology of Six Sigma. The results we have verified using bootstrap.
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Abstrakt

Metdda Six Sigma sa ¢oraz viac vyuziva na maximalizaciu efektivnosti organizacii. Tento
prispevok navrhuje pouzit’ metodoldgiu Six Sigma v oblasti finanénych sluzieb. V ¢lanku
predstavujeme pripadovi Studiu ureni na analyzu spravania sa klientov investi¢nych
spoloc¢nosti a ich finanénych poradcov v obdobi od marca 2010 do januara 2017. Rozlisili sme
klientov, ktori investovali opakovane a ktori investovali po prvy raz do produktov
jednorazového investovania dvoch nemenovanych investi¢nych spolo¢nosti. Pomocou otazok
sme analyzovali zdujem o ponukané produkty u klientov a zaroven sme skumali obchodnikov,
ktori st sprostredkovatelmi tychto produktov a pomdhaji svojim klientom pri vybere
adekvatneho investicného produktu. Pomocou Statistickych metéd (metod triedenia,
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popisnych Statistik, testov normality, binomického testu, atd’. ) sme zistili, na aky typ klientov
a zamestnancov by sa mala organizacia zamerat’, ked’ chce byt tispeSné v sulade s metodikou
Six Sigma. Zistili sme, ze kriza nemala vplyv na investicné spravanie sa klientov na

Slovensku. Vysledky sme verifikovali bootstrapovym pristupom.

Kruacové slova: Six Sigma, investicné spolo¢nosti, Statistické metody

JEL Code: C12,C13,C19

Uvod

V sucasnej dobe poziadavky zakaznikov neustdle rasti. Ak chce organizacia dosiahnut
uspech, je potrebné, aby spotrebitel'om vyhovela a dosahovala takmer dokonalu kvalitu, ktora
nema konkurenciu. Ked'Zze dnesné podnikatel'ské prostredie nie je vobec jednoduché,
orientdcia na kvalitu je uzZ podmienkou. Prave orientacia na kvalitu je dévodom, preco Coraz
viac organizécii za¢ina vyuzivat metodologiu Six Sigma (Cano et al., 2012), (Knowles,
2011), (Uluskan, 2016). Six Sigma je nastroj pre dosiahnutie maximalnej spokojnosti

zékaznika, ktoru dosiahne systematickym rieSenim problémov danej spolo¢nosti (Breyfogle,

2003), (Gyci et al. 2005), (Pyzdek, 2003), (Nonthaleerak, Hendry, 2008).

1 Metodologia

Uvazovat’ o metodologii Six Sigma vo finan¢nych sluzbach sa moze zdat’ zlozité, avsak,
v tomto pripade je kvalita definovand hlasmi zdkaznika. Vo finan¢nych sluzbach je chyba
dokazom toho, ze nie su rieSené zdkaznikove poziadavky pre jeho spokojnost’ (Perez, 2010),
(Pepper, Spedding, 2010), (Celent, 2002). Ako priklad mézeme uviest mnozstvo stratenych
zékaznikov, % prestojov bankomatov a podobne. Sucastou sluzieb su komponenty, ktoré
mozu byt tandardizované, napriklad vyplhanie formularov a protokoly call centier. Tato
Standardizacia méze skuto¢ne zlepsit’ skisenost’ zdkaznikov.

Six sigma mozno aplikovat na rozne procesy v akejkol'vek finan¢nej inStitucii
(Muralidharan, 2015). To pomaha prepojit’ byrokraciu a plytvanie a zvySuje spolupracu medzi
réznymi Cast’ami firmy. AvSak, firmy je potrebné odradit’ od implementacie tohto programu,
ak sa nepreskimala Uc€innost’ ich existujucich programov kvality. Striktnd metodika Six
Sigma vyzaduje zna¢nu angazovanost zdrojov pre dosiahnutie obrovskych ziskov a

neangazovana implementacia moze l'ahko stat’ viac ako sa tym usetri (De Mast, Lokkerbol,
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2012). Zameriava sa na odhalenie vykyvov od priemeru o viac ako 3 smerodajné odchylky, ¢o
spolo¢nosti bezne povazuji ako normu, ale méze sa uvazovat aj menej odchylok.
V prispevku uvazujeme ,,DMAIC* pristup, kde pismeno D (define) znamena definovanie
cielov pre zlepSenie aktivity, pismeno M (measure) zozbieranie zadkladnych dat a ich zhrnutie,
A(analyze) analyzovanie sucasného systému pomocou Statistickych metod, 1 (improve)
hl'adanie novych spdsobov robit” veci lepsie, lacnejSie, rychlejSie a C (control) znamend
kontrolovanie dosiahnutych vysledkov (Uluskan, 2016).

V prispevku sme sa rozhodli prostrednictvom otdzok analyzovat’ investi¢né spravanie
sa klientov a predavajucich v nemenovanej investi¢nej spolocnosti s vyuzitim vybranych
Statistickych metdd. Vyuzili sme triedenie dat, jednoduché aj intervalové, ktorym sme
zistovali pocetnost’ sledovaného javu. Pocetnost sme znazornovali prostrednictvom
histogramov. Taktiez sme pracovali s priemerom, medidnom, modusom, kvartilovym
rozpétim, koeficientom Sikmosti, koeficientom Spicatosti, minimom, maximom, rozptylom a
aj so Standardnou odchylkou. To, ¢i ma premenna normélne rozdelenie sme overovali
prostrednictvom Kolmogorov-Smirnovho testu, Shapiro-Wilkovho testu, tiezZ sme pouzili chi-
kvadrat test dobrej zhody. Pre analyzy sme vyuzivali Statisticky softvér IBM SPSS.

Udaje o klientoch, efektivite obchodnikov, poéte predanych produktov a o investovanej
sume sme ziskali od nemenovanej investi¢nej spolocnosti. Analyzované obdobie bolo od
marca 2010 do janudra 2017. Zo ziskanych dat bolo potrebné vybrat pre nas podstatné
informacie ako: ndzov produktu, datum podpisania prvej zmluvy alebo kedy klient prvykrat
investoval, suma kazdej investicie, vek klienta, pohlavie klienta a pohlavie obchodnika, ktory
produkt sprostredkoval. Na zaklade tychto udajov sme pripravili analyzu klientov, ich
investi¢ného spravania sa a porovnali pracu obchodnikov.

Ked’ze niektori klienti investovali viackrat, data sme si upravili tak, aby sme rozlisili,
ktory klient je junior a ktory klient je senior. Pracovali sme s dvomi sibormi, vd’aka ktorym
sme zistili ako sa spraval klient na zaciatku investovania a ako sa spraval uz ako staly klient.

Taktiez sa zameriame na analyzu dvoch obchodnikov (muz a zena), ktori produkty
sprostredkovavali. Tito financni sprostredkovatelia oboznamuju klienta s produktmi a
pomahaju klientom rozhodnut’ sa, ktory produkt je pre klientov najvyhodnejsi a zaroven, do
ktorych fondov sa na dany casovy horizont oplati investovat, ¢ize ktory fond dosahuje
najvyssi vynos pocas urcitého obdobia.

V kazdej spolo¢nosti sme si vybrali produkt pre jednorazové investovanie. Produkty
budeme oznaCovat’ ako Produkt A a Produkt B. Produkt A klienti CastejSie vyuzivaju pre
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investicie nizSiecho mnoZstva penazi, pricom si ich mézu kedykol'vek vybrat. Naopak, produkt
B je vyhodnejsi tych klientov, ktori chct investovat’ vd¢si obnos peiazi, priCom vyber
investovanej sumy moze klient uskutocnit’ len cez svojho finanéného sprostredkovatel’a.

V ramci prispevku analyzujeme investi¢né spravanie 198 anonymnych klientov. Tito
klienti st bud’ stali klienti, ktori peniaze investuji opakovane v nepravidelnych intervaloch
alebo st to novi klienti, ktorym robime nova ponuku.

2 Vysledky

V ramci analyzy investicného spravania sa klientov a predavajicich sme si polozili
nasledujuce otazky: Kedy sa klient rozhodol pre prvé investovanie? Ktory produkt klienti
preferovali pri prvej investicii? Uprednostiiuje klient jednorazové alebo opakované
investovanie? Kto viac veri zisku z investovania? Muz alebo Zena? V akom veku klienti
investuju? Je pri ziskavani klientov uspesnejsi obchodnik, alebo obchodnicka? Uprednostiiuje
obchodnik skor klienta alebo klientku? V akej hodnote bola klientova prva investicia? Akt
sumu klienti investovali najcastejSie a v akom veku v ramci jednotlivych kategorii?

Na Obr. 1 mézeme vidiet, v ktorom kalendarnom roku klient prvykrat podpisal
zmluvu s investi¢nou spolo¢nost’ou. Median pre tieto roky je rok 2014. Najviac sa investovalo
v rokoch 2013 az 2015, ¢o je vlastne obdobie po finan¢nej krize, ktord zacala krizou v USA,
kde sa aj klientom s nedostatoénym financnym zdzemim poskytovali hypotéky. Pokracovala
krachmi bank a neskor sa dostala aj do Eurozony, kde sa zachranovalo Grécko, Portugalsko a
aj Spanielsko. V nasej vzorke dat, $tvrtina klientov investovala po prvykrat do roku 2014.
V priebehu rokov 2013-2015 sa pre prvé investovanie rozhodlo az 108 klientov, ¢o je viac nez
polovica vzorky.

Co sa tyka vyberu produktu, klienti pri prvej investicii uprednostnili produkt A (pozri
Obr. 2). Pre tento produkt sa rozhodlo konkrétne 164 klientov, o tvori cca 83% vzorky. Z
udajov moéze vyplyvat, ze klient si dal poradit’ a zaina s investovanim aj nizSich sum.
Finan¢ny sprostredkovatel’ moze klientovi tymto spdsobom ukézat’ a naucit’ ho, Ze zhodnotit’
sa daju aj mensSie sumy penazi.

Pri porovnani jednorazového a opakovaného investovania mézeme skonStatovat, ze
vicsina klientov opakovane investuje. Za sledované obdobie sa pre opakované investovanie
rozhodlo 138 klientov, zatial’ co 60 klientov vlozilo peniaze do investicnych spolo¢nosti iba
jedenkrat. Tito jednorazovi investori mozu byt eSte relativne novi klienti, ktori nestihli

nahromadit’ dalSie peniaze na investovanie. V investicnej spolo¢nosti investovalo
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porovnatel'ne vel'a muzov a Zien. Je tu len nebadatel'ny rozdiel, pocet muzov, ktori investovali
je 102 a zien 96, Co predstavuje rozdiel iba 6 0sob.

Obr. 1: PrehPad poctu novych klientov v obdobi od marca 2010 do januara 2017
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Obr. 2: Prvy produkt klienta
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Pri analyze vSetkych vkladov penazi do vybranych investicnych spolocnosti za
sledované obdobie, ¢i uz pri prvom investovani alebo pri opakovanej investicii mozeme

tvrdit’, Ze najCastejSie vkladaju svoje peniaze klienti vo veku 29 rokov. Na Obr. 3 vidime, Ze
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svoje peniaze zacinaju zhodnocovat’ uz 22-ro¢ni klienti a investovat’ neprestavaju ani 69-rocni
investori. Od veku 35 rokov pozorujeme naopak vyrazny pokles mnozstva investicii.
Pocetnost’ vSak nestagnuje rovnomerne, evidujeme narast klientov vo veku 41 rokov a taktiez
kratko po patdesiatke. Ak sa bude obchodnik riadit’ Six Sigmou, najvacsiu tspeSnost’ a teda aj
najviac investicnych vkladov ziska od klientov vo veku od 21 rokov do 46 rokov. Toto
rozpitie je urCené pripocitanim a odpocitanim 1,5 ndsobku smerodajnej odchylky
k priemernému veku. Tu sme zvolili celkovo len 3 smerodajné odchylky, nie Sest, z dovodu
nesplnenia podmienok normality (pozri Obr. 3).

Klient muz najcastejSie investuje v dvadsiatich deviatich rokoch, ¢o sa neliSi od
celkovej vekovej analyzy vzorky. Znacny rozdiel je ale v investovani po dosiahnuti 35. roku,
ked’ muzi investujii velmi malo. Okolo Styridsiatky neinvestuje takmer nikto, no vo veku 55
rokov mézeme vidiet' nemaly néarast mnozstva transakcii do investicnych spolo¢nosti.
Klientky, zeny vo veku 30 rokov vkladaju svoje financie do fondov najcastejsie, ¢o je o rok
neskor v porovnani s muzmi. Dal§im vyraznym rozdielom je skutoénost, Ze Zeny omnoho
viac investuju v Styridsiatich rokoch, ked’ muzi neinvestuji takmer vobec a tiez ako 60-rocné.

Obr. 3: Vek klienta
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Zistili sme vyrazny rozdiel v predajnosti produktov v pripade, ked uvazujeme nad

pohlavim obchodnika. Je zrejmé, ze pri vybere zamestnanca pre tento druh prace je
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vhodnejSie zamestnat’ skor zenu ako muza. NasvedCuje tomu skuto¢nost’, Zze obchodnicka
ziskala az 141 novych klientov, zatial' ¢o obchodnik iba 57 klientov.

Odpoved’ na otazku, ¢i obchodnik skor uprednostiiuje klientov alebo klientky sme
nasli pomocou krizovej tabul’ky (Tab. 1).

Tab. 1: Krizova tabul’ka

Pohlavie Klienta
muz Zena | Spolu
Pohlavie muz 37 20 >
Obchodnika Sena 65 76 141
Spolu 102 96| 198

Zdroj: Vlastné spracovanie

Prostrednictvom chi-kvadrat testu (Tab. 2) sme zistili, ze medzi pohlavim obchodnika
a pohlavim klienta je prepojenie so spolahlivostou 95%. (Chi Square = 5,752, df =1, p <
0,05). Obchodnik uprednostiioval skor klientov muzov. Iba 35% jeho klientely tvorili Zeny.
Zo psychologického hladiska sa moze zdat’, ze muz veri viac muzom a prejavuje nedoveru
vodi opa¢nému pohlaviu. Co sa tyka obchodni¢ky, pomer pohlavi ziskanych klientov je
priblizne rovnaky.

Tab. 2: Chi-kvadrat test

Asymptotic
Significance (2- | Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 5,7522 1 ,016
Continuity Correction® 5,023 1 ,025
Likelihood Ratio 5,825 1 ,016
Fisher's Exact Test ,019 ,012
Linear-by-Linear Association 5,723 1 ,017
N of Valid Cases 198
a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 27,64.
b. Computed only for a 2x2 table

Zdroj: Vlastné spracovanie

Pomocou binomického testu v Tab. 3 overujeme hypotézu, ze madme rovnaky podiel
uzavretych zmlav s klientmi muzského pohlavia a Zenského pohlavia. Hypotéza sa zamieta.

Taktiez zamietame hypotézu, Ze obchodnici uzavreli porovnatelne vel'a zmluv. Pre overenie
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hypotézy binomickym testom a aj Monte Carlo simuldciami sme vytvorili 100 opakovani
vyberu vzorky.

Sumu, ktort klienti prvykrat investovali sme rozdelili do troch kategoérii: suma do 80
EUR, suma od 80 do 250 EUR a suma nad 250 EUR. Najviac klientov investovalo sumu nad
250 EUR. Druhu najpocetnejsiu skupinu tvorili klienti, ktori investovali do 80 EUR.

Pri teste normality sme zistili, Ze investovanie klientov je v sulade s normalnym
rozdelenim v kategorii investovanej sumy do 80 EUR a nad 250 EUR so spolahlivostou 95%.
Normalne rozdelenie sa nepotvrdilo pri vybere investovanej sumy od 80 EUR do 250 EUR,
ked’ze Statistickd vyznamnost’ je mensia ako 0,05.

Tab. 3: Binomicky test

Observed Test Exact Sig. (2- Exact Sig. (2-
Category| N Prop. Prop. tailed) tailed)

Pohlavie Group 1 muz 630 .87 .50 .000 .0002
Klienta Group 2 Zena 96 13

Total 726 1.00
Pohlavie Group 1 Zena 141 19 .50 .000 .0002
Obchodnika Group 2 muz 585 .81

Total 726 1.00

a. Exact Results are provided instead of Monte Carlo for this test.
Zdroj: Vlastné spracovanie

Analyzou dat, ked’ investori investovali sumu do 80 EUR, sme zistili, ze az 18
klientov ma pri prvej investicii nulovy vklad. M6ze to byt zapri¢inené tym, Ze klient podpisal
s finanénym sprostredkovatelom zmluvu a do datumu, kedy sme data exportovali
neuskutocnil transakciu. Klient md po podpisani zmluvy presne stanoveny cas, dokedy ma
uhradit’ prvll investiciu aj s investicnym poplatkom. Doba na uhradenie prvej investicie je
v kazdej investi¢nej spolocnosti odlisSna. Niekde je stanovena az na 18 mesiacov a niekde iba
na 2 mesiace. Ak klient ani po tejto dobe neuskuto¢ni transakciu, zmluva automaticky zanika.

V pripade, ze povazujeme prvu investiciu, ktora este nie je uhradend/je nulova za
chybnu, dopustili sme sa chyby na urovni cca troch sigma (smerodajnych odchyliek).
Aplikovanim metddy Six Sigma by sa uroven kvality vyrazne zlepsila.

Celkové¢ investicie klienta, ktoré klient za sledované obdobie vlozil do investicnych
spolo¢nosti sme rozdelili taktiez do uvedenych troch kategodrii. Pri analyze sme vynechali
nulové investicie. Zistili sme, ze sa neriadia normalnym rozdelenim a jednotlivé skupiny

nemaju porovnatelny rozptyl. PoCet klientov, ktori investovali do 80 EUR a klientov, ktori
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investovali v rozmedzi 80 EUR az 250 EUR je rovnaky. Dvojnasobny pocet klientov je pri
investovanej sume nad 250 EUR.

Pri investiciach do 80 EUR podl’a by sme za predpokladu normality, dosiahli uroven
Six Sigma pri investiciach od 6 EUR do 57,5 EUR. KedZe podmienka normality nebola
splnend, aplikovali sme Bootstrapovu metdédu a na zaklade 100-ndsobného prevzorkovania
sme ziskali interval spol'ahlivosti pre investovanu sumu od 26 EUR az 37 EUR.
vo veku od 22 rokov do 40 rokov a klienti od 49 rokov do 55 rokov. Najviac vkladov z tejto
kategorie vSak realizovali klienti okolo tridsiatky, ktori tvoria az 24% zo vzorky 64 vkladov.

V kategorii od 80 EUR do 250 EUR je priemer investicii 153,44 EUR a Standardna
odchylka je 42,84 EUR. Za predpokladu normality, by sme teda dosiahli Six Sigma troven pri
intervale 89 EUR az 218 EUR. Robustny test ndm urcuje interval spol'ahlivosti pre vklady v
rozmedzi od 142 EUR do 168 EUR. V tejto kategdrii bolo zaznamenanych celkovo 48
vkladov, ktoré realizovali klienti vo veku 25 az 45 rokov. Vidime, Zze sumu od 80 EUR do 250
EUR investovali aj klienti v 55-tich rokoch a v 65-tich rokoch.

Kategoria investovanej sumy nad 250 EUR by v pripade normality dosahovala Six
Sigma uroven pri investiciach od 8 095 EUR do 23 735 EUR. Bootstrapovd metéda nam
urcuje interval spolahlivosti 142 EUR az 168 EUR. Najvyssie sumy, investicie nad 250 EUR,
realizuju klienti najcastejSie, v naSej skimanej vzorke konkrétne 86-krat. Realizuju ich klienti
vSetkych vekovych kategorii od veku 22 rokov do veku 69 rokov. AZ 30 % vzorky tvoria
klienti vo veku 25 az 30 rokov. Vo vys$Som veku mnozstvo vyssich investicii klesa, no v 50-

tich rokoch pocet vkladov znova stapa.

Zaver

V prispevku sme ukazali ako pomocou Statistickych analyz a metodologie Six sigma
analyzovat’ investiné spravanie sa klientov. Analyzou spravania sa klientov investi¢nej
spolo¢nosti sme zistili, ze sa nebali prvykrat investovat’ hned’ po finan¢nej krize a prave v
rokoch 2013-2015 investovala az polovica klientov. Ako prvy produkt jednorazového
investovania klienti povazovali za adekvatny Produkt A, ktory je vhodnejsi pre kratkodobé
investovanie. Pre opdtovné investovanie ¢i uz v rovnakej investicnej spolo¢nosti, alebo v inej
sa rozhodlo az 70% analyzovanych klientov. Co sa tyka pohlavia klienta, v investi¢nych
spolo¢nostiach investovalo porovnatel'ne vela muzov a zien. Klienti muzského pohlavia

zhodnocuju svoje peniaze mnohokrat vo veku 25 rokov az 34 rokov, no najCastejSie vSak v
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dvadsiatich deviatich rokoch. Klientky investuji najcastejsie vo veku 30 rokov, no na rozdiel
od muzov, investuju aj po patdesiatke. Ak sa bude obchodnik riadit’ Six Sigma metodoldgiou,
najviac investicii ziska od klientov vo veku od 21 rokov do 46 rokov. Idedlnym klientom by
bol muz vo veku 32 rokov.

Pri porovnavani efektivnosti obchodnikov, finanénych poradcov mézeme s urcitost'ou
povedat’, Ze pri hl'adani zamestnancov pri tomto type prace by bola idedlnou volbou Zena.
Obchodnicka ziskala podstatne viac novych klientov ako obchodnik. Taktiez nekladla déraz
na pohlavie klienta, no obchodnik uprednostiioval skor klientov muzského pohlavia.

Pri analyzovani stctu investicii klienta sme zistili, ze pocet klientov investujucich nad
250 EUR sa rovna suctu klientov zaradenych do prvej a druhej kategorie. V kategoérii do 80
EUR by sme za predpokladu normality dosiahli Six Sigma troven pri intervale 6 EUR az 58
EUR, v druhej kategorii by sme troven Six Sigma dosiahli pri intervale od 89 EUR do 218
EUR a v tretej kategorii pri intervale od 8 095 EUR do 23 735 EUR. Najnizsie investicie
vkladali v priemere klienti vo veku 31 rokov, v druhej kategérii boli priemerom 35-ro¢ni
klienti a najvysSie sumy vkladali klienti vo veku 37 rokov. Mdzeme teda zhrnut', Ze ¢im

vysSia kategoria investovanej sumy, tym vyssi priemerny vek klienta.
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