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1VYCHODISKA VYSKUMU

Pri kiipe tepelného &erpadla (dalej len "TC") a po jeho instalacii sa moze vseli¢o
pokazit a spotrebitelia ¢asto nevedia, kam sa obratit a ako problém vyriesit. Je
preto klUucové vybrat si sprdvne tepelné cerpadlo, pretoze ide o zlozité
zariadenia, ktoré si vyzaduju odbornu instalaciu.

PredovSetkym je déleZité vybrat si zariadenie so spravnou kapacitou. Do zle
izolovanych domov su vhodné vysokoteplotné TC, zatial' o do novostavby alebo
zrekonsStruovaného domu mozno nainstalovat aj zariadenie s nizSim vykonom,
ktoré pracuje pri nizsej teplote zdroja vykurovania.

Na zabezpeclenie efektivnej prevddzky TC je ¢asto potrebné pred instalaciou
vykonat vacsSie alebo mensie Upravy vykurovacieho systému (napr. vymena
vykurovacich telies, vymena okien ¢i izolacia budovy). InStalatér vSak o tom
niekedy zakaznika neinformuje a potrebné Upravy sa preto neurobia, o méze
viest k neefektivnej spotrebe energie - TC neposkytuje dostatok tepla, dochadza
k tepelnym stratdm.

Pri vybere znacky a dodavatela tepelného Cerpadla vacsina spotrebitelov nevie,
ktorym aspektom venovat pozornost a tak sa l'ahko stanu obetami podvodnikov
¢i nespravnej instaldcie. Ak totiz tepelné cerpadlo nefunguje spravne, domacnost
to moOze stat zbytocne viac penazi.
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2METODIKA

V juni 2023 spotrebitel'ské zdruzenia z Ciech, Spanielska, Slovinska a Slovenska
prostredictvom Specializovanych profesiondlnych agentdr realizovalo mystery
shopping, tzv. Tajné nakupy tepelnych Cerpadiel. Vzorku 10 tajnych kupujucich
(mystery shopperov) tvorili ludia s readlnym, prvotnym zaujmom o kupu
tepelného cCerpadla, vdaka ¢comu mohli pouzit aj svoje uz existujuce vedomosti a
informacie, ktoré sme tiez monitorovali. Mystery shopperi na zaklade svojich
realnych potrieb pre potreby prieskumu mapvali cell sklsenost, proces a
spotrebitel'ské postupy pred "kupou" tepelného Cerpadla.

Vyskum v rédmci tohto projektu pozostaval z 5 dotaznikov, ktoré monitorovali (1)
uz existujuce znalosti a trhové procesy, (2) predpoklady a uskutocnitelnost, (3)
technologické poradenstvo, (4) Cas dodania a (5) financovanie. Po vyplneni
dotaznikov tajnymi zakaznikmi kazdy z nich absolvoval aj zaverecny hlbkovy
rozhovor, v ktorom sme samostatne, na individualnej Udrovni presli ich
spotrebitel'ské sklsenosti a pocity, aby sme lepSie pochopili, ako cely proces
vnimali a <o by chceli zmenit alebo odporucit dodavatelovi, s ktorym
komunikovali.

V pripade mystery shoppera nebol samotny ndkup tepelného Ccerpadla
podmienkou, povinna vSak bola domdaca navsteva - obhliadka instalatéra (1
vzorka=1 navsteva, kazdy ucastnik vyplnil dotaznik na zaklade jednej navstevy).
Na Slovensku sme sa zamerali na nasledujicich dodavatelov tepelnych
Cerpadiel:

DODAVATEL 1 DODAVATEL 2 REGION
Mystery Alpha Innotec - ait- :
shopper 1 Slovensko s.r.o. Myjava
Geotherm -
Mystery .
shopper 2 GEOTHEerIVIOSIovakla Trnava
Mystery Teplochlad - Syners :
shopper 3 S.r.o. Bratislava
Stiebel Eltron -
Sm’Stfh STIEBEL ELTRON Leopoldov
PP Slovakia, s.r.o.
Mystery Vaillant - Vaillant , ,
shopper 5 Group Slovakia, s.r.o. Dolny Kubin
Mystery Teplochladno - TCH Zilina
shopper 6 SPACE, s.r.o.
Mystery Viessmann - VKP servis, Gadca
shopper 7 Viessmann, s.r.o. S.r.o.
Daikin - DAIKIN
Mystery AIRCONDITIONING Sirux s.r.o. Nitra
shopper 8 CENTRAL EUROPE -
SLOVAKIA s.r.o.
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Mystery Klima do domu - .
Martin
shopper 9 KLIMA TREND, spol. s
r.o.
Mystery TATRA CLIMA - Tatra Pegas - . A 14N
shopper 10 Clima s.r.o. PE.GAS. s.r.0. Liptovsky Mikulas

V pripade Nakupujuceho/mystery shoppera 10 bola vymena
poskytovatel'a potrebna z nasledujucich dovodov:

Mystery shoppera 10 prvy doddvatel Tatra Clima informoval, ze najprv je
potrebné objednat si externého dodavatela na obhliadku domu, ktory posudi
podmienky na mieste a poskytne Tatra Clima odporucanie na dalsi postup, no
tato sluzba je spoplatnend vo vyske 300-400€. Tajného zakaznika informovali, Ze
bez tohto Uvodného stretnutia na osobnu obhliadku do jeho domu nepridu.

NesStandardnd situacia vsak nastala aj u v poradi druhého poskytovatela. Druha
spolo¢nost spotrebitela informovala, Ze fyzické obhliadky nehnutel'nosti zvycajne
nerobi, potencialni zakaznici ich vacsinou najprv navstivia osobne, aby si dohodli
cely proces. Vtedy spotrebitel poskytne aj vsetky potrebné dokumenty tykajlce
sa danej nehnutel'nosti. Na zaklade tejto dokumentacie potom odporucia vhodné
rieSenie. Cely proces teda prebiehal najma prostrednictvom e-mailovej
komunikacie a na zdklade elektronickej dokumentéacie poskytnutej kupujacim.

UPOZORNENIE: Mystery shopperka bola presvedlend, ze ak by sa kanceldria
tohto v poradi druhého dodavatela nenachadzala 60 km od jej nehnutelnosti a
c¢asovy harmonogram projektu by nebol taky striktny, podarilo by sa jej
dodavatela presvedcit, aby k nej na osobnu obhliadku do jej domu prisiel.
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3ZHRNUTIE

AKO NAJST DODAVATELA TEPELNEHO CERPADLA?
POSKYTUJU VEREJNE ORGANY ALEBO VYROBCOVIA ZOZNAM
CERTIFIKOVANYCH INSTALATEROV?

Verejne dostupny zoznam inStalatérov tepelnych Cerpadiel na Slovensku
nemame.

Domacnosti mbézu ziskat podporu na instalaciu tepelnych cerpadiel v ramci
programu Slovenskej inovalnej a energetickej agentury (SIEA) Zelend
domacnostiam (https://zelenadomacnostiam.sk/sk/domacnosti/podporovane-
zariadenia/tepelne-cerpadla/) alebo v rdmci programu Slovenskej agentury
zivotného prostredia (SAZP) s azvom Obnov dom (https://obnovdom.sk/).

SIEA na svoje stranke zverejnuje zoznam dodavatelov, ktori mézu o prispevok
Ziadat, no nekontroluje ich kvalitu, histériu ¢i finanénul spésobilost a mnohé tam
zverejnené kontakty sU neaktudlne, Clize tento zoznam nie je efektivnou
pomockou pre spotrebitelov.

e Hlavnym zdrojom informacii je internet a informacie sa daju 'ahko
najst:
Spotrebitelia sleduju najma vysledky vygenerované vyhladdavacom na
zaklade kl'ucovych slov (1) tepelné Cerpadlo, néasledne si prezeraju (2)
konkrétnych vyrobcov a dalSie informacie (3) ziskavaju z odkazov na
spotrebitel'skych online férach.

¢ Mobzete sa obratit bud na vyrobcu alebo kontaktovat priamo
montaznu firmu:
Po priamom kontakte vyrobca zvacsa spotrebitela odkaze na svojho
inStalatéra alebo partnerski montdznu spoloc¢nost. DalSim sp6sobom
potencialneho kontaktu je priame oslovenie inStalacnej spoloCnosti, ktora
odporuci konkrétneho vyrobcu a celul realizaciu zabezpedi.

Ako dlho trvd ndvsteva instalatéra u spotrebitela, aby dokazal posudit, Ci je
tepelné cerpadlo vhodnym riesenim pre rodinny dom?

Tepelné Cerpadld su typom produktu a suvisiacich sluzieb, pri ktorych zakaznici
automaticky ocakavaju, ze priprava a realizdcia ponuky bude trvat dlhsie. K
rozhodnutiu nepristupuju impulzivne, ale zvazuju ho urcity ¢as, no napriek tomu:

* Proces mystery shoppingu nebol uplne standardny, o sa Uvodnych
pokynov k projektu tyka, pretoze:
Dve z desiatich najskorsich moznych obhliadok domacnosti sa uskutocnili
do 3 az 6 pracovnych dni.
6 z 10 navstev sa uskutocnilo do 8 az 12 pracovnych dni.


https://zelenadomacnostiam.sk/sk/domacnosti/podporovane-zariadenia/tepelne-cerpadla
https://zelenadomacnostiam.sk/sk/domacnosti/podporovane-zariadenia/tepelne-cerpadla
https://obnovdom.sk/
https://zelenadomacnostiam.sk/sk/domacnosti/podporovane-zariadenia/tepelne-cerpadla/
https://www.economy.gov.sk/uploads/files/MDqVPAvP.pdf
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Co sa tyka nestandardnych situdcii, v 1 pripade nebola navsteva mozna
vObec a cely proces Mystery shoppera 10 dodavatel predlzil takmer o
mesiac.

e V redlnych situaciach sa dizka éakania na obhliadku méze velmi
lisit v zavislosti od tlaku spotrebitelov:
V niektorych pripadoch mézu spotrebitelia Cakat dlhSie, pretoze za
Standardnych okolnosti nie sU taki motivovani, aby dodrzali terminy
stanovené projektom. Na druhej strane sa vsak spotrebitel mo6ze obratit aj
na inu spolocnost, ktora bude pruznejSia alebo sa naopak cely proces este
predlzi.

UPOZORNENIE: V niektorych pripadoch sa tento proces mohol prediZit aj z
doévodu jarnych prézdnin, ktoré v jednotlivych regiénoch zapadného,
stredného a vychodného Slovenska prebiehaju v réznych tyzdnoch.

Aké su skusenosti spotrebitela s dodavatelmi?

e Spotrebitelia boli spokojni s odbornou sposobilostou instalatérov,
ich vystupovanim a pristupom, nie vsSetci vSak boli dostatocne
kompetentni v oblasti financovania a s tym suvisiacich otazok.
Vzhladom na sucasnu situaciu a vysoky dopyt mystery shopperi nemali
pocit, ze by ich do objednavky tlacili, ¢o, az na dve vynimky, potvrdzuje aj
absencia akéhokolvek nasledného kontaktu po zaslani ponuky.

Aké ceny ponukaju montazne firmy spotrebitelom?

Dodavatelia priamo pri obhliadke predlozili predbeznd ponuku s cenami za
tepelné Ccerpadlo, inStalaciu a potrebné Upravy spojené s instalaciou.
Spotrebitelom tiez poskytli mozZnost rieSit si potrebné Upravy v domacnosti
samostatne, aby usetrili dalSie naklady na celkovu realizaciu. Pre zdkaznikov je
vyhodou, ked dodavatel v cenovej ponuke uvedie aj potencialne Uspory a
navratnost investicie.

Po obhliadke insStalatér zvycCajne posle jednu ponuku na tepelné Cerpadlo, ktoré
povazuje za najvhodnejSie. Len dvaja poskytovatelia ponukli dve riesenia.
Mystery shopperom ponukli nasledujice ceny (POSKYTOVATEL - CENA v EUR):

VKP servis - 7 028 €

Pegas - 8 424,76 € a 8 594,76 €
Klimatrend - 9 042 €

Sirux - 9 082,38 €

Vaillant - 9 604 €

Geotherm: 9 834,83 €

Stiebel - 9 180,00 € a 11 391,36 €
Teplochladno - 13 932,62 €
Syners - 14 398,80 €
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4EXISTUJUCE ZNALOSTI

Pred prieskumom mali tajni zdkaznici vacSinou len vSeobecné znalosti o
problematike tepelnych Cerpadiel. Devat z desiatich nakupujucich sa o svoje
moznosti zaujimalo uz predtym, ale skor pasivnejSim sposobom (internet,
komunikdcia s ludmi, ktori uz tepelné Cerpadlo maju). Jedinou vynimkou bol
nakupujuci, ktory sa o tepelné Cerpadlo prvykrat zaujimal uz pred 5 rokmi. Jeho
zaujem v priebehu rokov pretrvaval, nakupujuci si podla vlastnych slov urobil
pomerne podrobny prieskum na internete a prostrednictvom komunikacie so
znamymi a priatelmi, ktori uz mali nejaké znalosti alebo skisenosti s procesom
vyberu, ndkupu a samotnou instalaciou tepelného Cerpadla.

Motivaciou pre zakaznikov, ktori zvazovali kupu TC, boli najma
nasledujuce faktory:

1/ zvySenie cien energii a paliva bolo dovodom pre 9 z 10 kupujucich,

2/ efektivnejsi systém vykurovania ako ten sucasny bol dovodom pre 3z
10 kupujucich

3/ pre 2 z 10 kupujucich bola dblezité pohodinejsia manipulacia ako pri
kureni drevom

4/ ekologickejsi vykurovaci systém ako ten sucasny uviedol ako dovod 1
z 10 kupujucich

Na zaklade dalSieho vyskumu tejto témy nakupujlci zistili, Zze tepelné Cerpadla
sU uz zname ako jedna z moznych alternativ vykurovania, vedeli, ze na tuto
investiciu mozno ziskat Statne dotédcie a vadsSinou mali aj pozitivhe
sprostredkované skulsenosti.

Napriek tomu stale existuje znacna miera neistoty, ¢o sa dostupnosti rieSeni
tepelnych Cerpadiel pre starSie domy a sUvisiace poziadavky na dotacie tyka.

V minulosti sa touto témou spotrebitelia najma z dévodu vysokych investi¢nych
nakladov podrobnejsie nezaoberali.

4.1 ZHROMAZDOVANIE INFORMACII

9 z 10 nakupujucich vyuzilo na ziskanie dalSich informacii o tepelnych
Cerpadlach réozne online zdroje (vyhladavanie kliGCovych slov v Googli, ako
napriklad "tepelné Cerpadla", recenzie na spotrebitel'skych férach, socialne siete,
webové stranky vyrobcov, spolonosti zaoberajlcich sa instaldciou vykurovania a
dodavatelov elektriny a plynu).

7 z 10 nakupujtcich poziadalo o odporucanie svojich priatelov a rodinu.
Na zaklade dalSieho prieskumu informacie a odporucania, ktoré dostali z Ust do
Ust, predstavovali sprostredkované skudsenosti fudi v ich okoli/spolocenskom
kruhu, ktori uz maju TC, najma v kontexte s ich spokojnostou a dosiahnutymi
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Usporami nakladov (informacie a odporucania sa netykali procesu vyberu a kulpy
ako takej).

Len 2 z 10 nakupujucich konzultovali tuto tému s nezavislym
odbornikom.

Podrobnejsi prehlad informacnych zdrojov, ktoré zaujemcovia o tepelné cerpadla
vyuzivaju v nasledujicom grafe.

SEARCH via Google - entering the product name/brand and properties [IIREG_G_m 7/
RECOMMENDATION - | consulted friends or family R 7
SPECIALIZED WEB PORTALS - | read reviews on professional and specialized web portals [N 6
SEARCH via Google - entering the name of a store or group of products [INEREG__ 5>
WEBSITES - | compared offers by browsing websites |INEEEGEG_ 4
PRODUCT WEBSITE - | visited the product or manufacturer's website [IREREGN 4
FORUM - | searched and read blogs, forums and customer comments about HP [N 4
VIDEO - | watched a video about the product online I 2
EXPERT OPINION - I consulted an independent expert [N 2
COMPARISON -l used comparison sites [N 2
SOCIAL NETWORKS - I looked at Facebook, Twitter, etc. |l 1

ONLINE INFLUENCES - I saw a post from the person who recommended the product [l 1

0123456782910

Obrazok 2: Kde ste hladali a nasli informacie o spolocnosti HP?

Devat z desiatich mystery shopperov, ktori hladali informacie na internete a
pamatali si aj konkrétne webové stranky, uviedlo nasledujlce zdroje, kde ziskali
dalSie informacie o tepelnych Ceradlach:

e https://www.viessmann.sk/sk/obytne-budovy/tepelne-cerpadla/tepelne-
cerpadla-zemvoda.html

e https://www.bosch-thermotechnology.com/sk/sk/ocs/rodinne-a-bytove-
domy/tepelne-cerpadla-vzduch-voda-1141509-c/

e https://www.vaillant.sk/pre-zakaznikov/produkty/produktova-skupina/
tepelne-cerpadla/

e https://www.daikin.sk/sk_sk/produktove-skupiny/technologia-lt-tepelneho-

cerpadla-typu-vzduch-voda.html

www.energie-portal.sk

www.heureka.sk

www.Siea.sk

https://www.sse.sk/domacnosti/elektrina/zelena-energia-od-sse?

page_id=10554

10


https://www.viessmann.sk/sk/obytne-budovy/tepelne-cerpadla/tepelne-cerpadla-zemvoda.html
https://www.viessmann.sk/sk/obytne-budovy/tepelne-cerpadla/tepelne-cerpadla-zemvoda.html
http://www.siea.sk/
http://www.heureka.sk/
http://www.energie-portal.sk/
https://www.daikin.sk/sk_sk/produktove-skupiny/technologia-lt-tepelneho-cerpadla-typu-vzduch-voda.html
https://www.daikin.sk/sk_sk/produktove-skupiny/technologia-lt-tepelneho-cerpadla-typu-vzduch-voda.html
https://www.vaillant.sk/pre-zakaznikov/produkty/produktova-skupina/tepelne-cerpadla/
https://www.vaillant.sk/pre-zakaznikov/produkty/produktova-skupina/tepelne-cerpadla/
https://www.bosch-thermotechnology.com/sk/sk/ocs/rodinne-a-bytove-domy/tepelne-cerpadla-vzduch-voda-1141509-c/
https://www.bosch-thermotechnology.com/sk/sk/ocs/rodinne-a-bytove-domy/tepelne-cerpadla-vzduch-voda-1141509-c/
https://www.sse.sk/domacnosti/elektrina/zelena-energia-od-sse?page_id=10554
https://www.sse.sk/domacnosti/elektrina/zelena-energia-od-sse?page_id=10554
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e https://vykurovanie24.sk/magazin/tepelne-cerpadla/ako-vybrat-tepelne-
cerpadlo-pre-rodinny-dom/

e https://www.energie-portal.sk/Dokument/ako-vybrat-tepelne-cerpadlo-

105369.aspx

www.zelenadomacnostiam.sk

https://www.buderus.com/sk/sk/

klikmania.sk

attack.sk

modrastrecha.sk

stiebel-eltron.sk

www.vaillant.sk

www.zse.sk

Troma top najviac vyuzivanymi zdrojmi najuzito€¢nejsich a

najdoveryhodnejsich informacii o tepelnych cerpadlach boli:

1/ odporucania priatelov a rodiny pre 5 z 10 nakupujucich

2/ 5 z 10 mystery shopperov vyhladavalo info na Google, pricom zadavali
nazov/znacku produktu a jeho vilastnosti

3/ féra, blogy a komentare zakaznikov o TC boli zdrojom pre 4 z 10
zakaznikov

DalSie podrobnosti v nasledujicej tabulke.

RECOMMENDATION - | consulted friends or family [N 5
SEARCH via Google - entering the product name/brand and properties [N 5
FORUM - | searched and read blogs, forums and customer comments about HP [N 4
WEBSITES - | compared offers by browsing websites [N 3
SEARCH via Google - entering the name of a store or group of products I 3
SPECIALIZED WEB PORTALS - | read reviews on professional and specialized web portals [ 2
VIDEO - | watched a video about the product online il 1

EXPERT OPINION - | consulted an independent expert il 1
0123456728910

Obrazok 3: Kde ste podla vasho nazoru ziskali najuzitocnejsie a najdéveryhodnejsie informacie o
spolocnosti HP?

11


https://www.buderus.com/sk/sk/
http://www.zelenadomacnostiam.sk/
https://www.energie-portal.sk/Dokument/ako-vybrat-tepelne-cerpadlo-105369.aspx
https://www.energie-portal.sk/Dokument/ako-vybrat-tepelne-cerpadlo-105369.aspx
https://vykurovanie24.sk/magazin/tepelne-cerpadla/ako-vybrat-tepelne-cerpadlo-pre-rodinny-dom/
https://vykurovanie24.sk/magazin/tepelne-cerpadla/ako-vybrat-tepelne-cerpadlo-pre-rodinny-dom/
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4.2 ASPEKTY SPOKOJNOSTI

Aspekty spokojnosti s dostupnostou informacii a poskytnutych vysvetleni,

VSetci nakupujdci uviedli, Zze sa im podarilo ziskat "vela informacii”, ale nie
vSetky informacie, ktoré potrebovali.

| haven't found the information | need0

I have some information but still have questions. _ 10

Yes, | have all the information | need)

0123456738910

Obrazok 4: Ziskali ste pri vyhladavani informacii (niektorym z vyssie uvedenych spdsobov) vsetky
délezité informdacie suvisiace s vyberom a kdpou TC?

Dalsi prieskum tejto otdzky preukdzal existenciu stdle nezodpovedanych otédzok
a vyziev a bola zistena aj zna¢na miera neistoty, ktord sa tykala:

e nedostatku db6kazov/redlnych skldsenosti, o ktorych by sa zdkaznici mohli
presveddit na vlastné odi,
e zaruku, Zze sa TC skutocne oplati a Ze bude skuto¢ne fungovat

6 z 10 nakupujucich uviedlo, ze vyhladavanie informacii bolo

jednoduché, pre 3 to bolo stredne naro¢né a len 1 respondent to povazoval za
narocné.
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Very simpld)
simpic |
Something between _ 3
Demanding - 1

Very demandind)

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Obrazok 5: Ako lahko ste nasli informdcie o HP?

5 z 10 mystery shopperov boli s najdenymi informaciami spokojni, 4 z 10
neboli ani spokojni, ani nespokojni a len 1 respondent uviedol nespokojnost.

I am completely satisfied

| am very satisfied |G 3
| am satisfied [N 2

la m neither satisfied nor dissatisfied |G 4
| am not satisfied [l 1

| am not satisfied at al)

01 2 3 45 6 7 8 910

Obrézok 6: Ste spokojni s informéaciami o HP, ktoré ste doteraz nasli?
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Co mystery shopperov potesilo pri vyhladavani informacii - pozitivna skisenost:

"vela" informacii je dostupnych online:

Napriek tomu nie su vsetky informécie dostupné online.

informacie dostupné na internete sa daju I'ahko najst:

Len jedna osoba tvrdila, ze vyhladavanie informacii bolo narocné.
vyhladavanie na Google so zadanim ndazvu vyrobku/znacky a
vlastnosti, online féra, blogy a komentare zakaznikov o tepelnych
cerpadlach su povazované za uzitocné a doveryhodné:

Okrem Ustneho podania a odporucani od rodiny a priatelov ide o druhy z
troch najuzitocnejsich a najdéveryhodnejsich zdrojov.

vacsSina mystery shopperov bola s uroviou ziskanych informacii
bud spokojna alebo ani spokojna, ani nespokojna:

len 1 osoba bola nespokojna so zistenymi informaciami.

Co shopperov zaskocilo pri vyhladdvani informécii - negativna sklsenost:

nedostatok dokazov/redlnych skusenosti a zaruk:

Spotrebitelia hladaju uistenie, ze riesenie bude fungovat tak, ako sa
vSeobecne tvrdi.

iba 2 z 10 spotrebitelov sa obratili na nezavislého odbornika:
Hlavnym zdrojom informacii je internet a Ustne podanie, vyrobcovia a
inStalatéri by preto mali dalej zlepSovat a aktualizovat svoje online
komunikacné zdroje.
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5VYSKUM

5.1 DOLEZITE ASPEKTY PRI VYBERE DODAVATELA
TEPELNEHO CERPADLA ALEBO ZNACKY

Co je pre vas délezité pri vybere doddvatela alebo znacky TC?
5 najddlezitejsich kritérii pri vybere dodavatela alebo znacky TC:

spolahlivost dodavatela

cena

povest znacky

povest dodavatela

podpora pri ziskani statnej dotacie

vhwheE

Na zdklade vyssie uvedenych vysledkov spotrebitelia v zasade hladaju
spolahlivého dodavatela s dobrou povestou a znacku tepelného
cerpadla s dobrou reputaciou za dobru cenu s moznostou vybavit
vSetko potrebné na ziskanie dotacie.

DalSie kritérid su zoradené podla jednoduchého priemerného vypoctu -

respondenti ich mali zoradit od 1 do 17, pricom kritérium s poradovym cislom 1°
povazuju za najdolezitejsi:

15
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Reliability of the provider M 3,4
Price N 4
Brand reputation N 5,1
Reputation of the provider NN 5,3
The possibility to arrange everything necessary to obtain a subsidy I 6,7
Professionalism of the provider N 7,1
Knowledge of the provider N 7,2
Service department NN 7,7
Warranty period N 3,1
Recommendation of a friend, acquaintance, colleague NN 9,4
All information in one place N 9,5
Good experiences from the past [N 10,3
Payment method I 11
Delivery time (when is the provider able to deliver and install HP) I 12,3
Gift with purchase NN 12,8

Transparency of the website NI 14,5
0 2 4 6 8 10 12 14 16

Obrézok 7: Oznacte délezZitost kazdého tvrdenia, Cislo 1 je najddlezitejsie.

Uvedte podla stupria délezZitosti, ktoré kritérid/aspekty ovplyvruju vyber
dodavatela tepelného cCerpadla a vysvetlite preco.

V ramci projektu sme ziskali aj dalSie poznatky o dvoch najcastejsich kritériach,
ktoré ovplyvinuju vyber dodavatela TC:

* Aspekty tykajuce sa dodavatela a znacky (poradie 1, 3, 4, ...):
DalSia analyza tejto otazky preukdzala, ze pre zakaznikov je doblezita
spol'ahlivost, pripravenost a odbornost dodavatelov. Komunikéacia zo
strany dodavatelov je pri tom kldcova, kedZe v niektorych pripadoch sa
spotrebitelia s poskytovatelmi ani nekontaktovali alebo im neposlali
vSetky dokumenty napriek tomu, Ze sa s nimi na tom vopred dohodli.
Pozitivne bolo vnimané, ked dodavatelia dokdzali odpovedat na technické
otazky, aj otazky o vyhodach tepelnych cCerpadiel tak, aby komunikacia
bola zrozumitel'na aj pre laikov a vedeli navrhnut konkrétne rieSenia.
Vyrazne sa odporUca pouzivanie vizualnych pomocok, viaceri mystery
shopperi povazovali za negativum, ked dodavatel opomenul ich pouzitie
pocas procesu predaja. Pre mystery shopperov bolo dblezité, aby sa

16



market vision

konzultovana ponuka tykala priamo ich nehnutelnosti a
vychadzala presne z ich potrieb a individudlnej situacie.

Kritéria suvisiace s cenou a dotaciami (poradie 2, 5, ...):

Cena je podla mystery shopperov druhym najdélezitejSim kritériom pri
vybere tepelného Ccerpadla. DalSia analyza tejto otazky ukdazal, ze
spotebitelia ocenia, ked ich dodavatelia moéZzu a vedia blizSie
oboznamit aj s réznymi moznostami financovania nakupu, kedZe nie
kazdy dodavatel sa touto otazkou pocas predajného procesu zaoberal
alebo ju spomenul len velmi okrajovo. Mystery shopperi hodnotili
pozitivne, ked dodavatel moznost ziskania dotacie nielen spomenul, ale
vysvetlil aj moznost jeho asistencie pri ziskani dotacie alebo moznost
cely tento proces v mene spotrebitel'a aj zrealizovat.

Podrobne vysvetlite rézne komunikacné kandly pouZzivané na kontakt s
doddvatelom. Vybrané metody vysvetlite (teleféon, mail, fyzicky kontakt).

Zakaznici si vyberaju sposob komunikacie podl'a toho, ako rychlo
potrebuju zalezitost vybavit a kedy sa k tomu dostanu:

Napr. vecer spotrebitelia uprednostriuju vyplnenie online formuldra alebo
odoslanie e-mailu. Online formular ako jednoduché rieSenie uprednostnuju
viaceri mystery shopperi. Na druhej strane e-mail mé& vyhodu
preukazatelnej komunikacie. Vyhodou online dopytu tiez je, ze dodavatel
spotrebitela kontaktuje, ked' ma ¢as a mo6ze sa mu dostato¢ne venovat.
Ak zakaznici potrebuju informacie hned, kontaktuju spolo¢nost
telefonicky:

Napr. v pripadoch, ked z casovych doévodov potrebuji obhliadku
zorganizovat ¢o najskor.

Osobnu navstevu v kamennej prevadzke dodavatela si ako
alternativu nevybral nik a v skutoc¢nosti by ju ani neuskutocnili,
pretoze:

Predpokladaju, ze pre tento produkt a sluzbu je nevyhnutnd navsteva
doddvatela v ich nehnutelnosti, aby bolo moZné posudit redlne ich
technologické a klimatické moznosti, ¢o je mozné dohodnut online alebo
telefonicky.

Telefonické hovory alebo e-maily umoznuju flexibilné zdielanie
informacii:

Vyhodou je, ze mystery shopperi pri telefonickom rozhovore alebo e-
mailom poslali prvotné informacie o nehnutelnosti a siucasnej technickej
situdcii, ¢o umoznilo dodavatelovi prist na obhliadku pripraveny.

Velkym negativom je, ked dodavatel na ZzZiadost nereaguje a
potencidlny zakaznik ju musi urgovat:

Mimo projektu, v redlnom Zivote by to urobili len ak v danej oblasti nie je
ind konkurencia alebo ak by mali skutoCne pozitivhe referencie o tomto
dodavatelovi.
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5.2 PRVY KONTAKT S POSKYTOVATELOM TC ALEBO
VYROBCOM

Ako ste kontaktovali poskytovatela TC?
Mystery shopperi si zvolili tieto INICIACNE sp6soby kontaktu:

¢ online formular, 8 z 10 mystery shopperov
e-mail, 1 z 10 mystery shopperov
e telefonicky hovor, 1 z 10 mystery shopperov

Nikto z mystery shopperov nekontaktoval dodavatela INICIATIVNE osobne v
kancelarii alebo v sidle spoloCnosti.

Podrobne opiste kontakt s konzultantom.

e KROK 1: Mystery shopperi poslali doddvatelom Ziadost prostrednictvom
online kontaktného formuldra (8x) na webe, kontaktovali ich telefonicky
(1x) alebo e-mailom (1x).

e KROK 2: 9 z 10 nakupujucich dodavatelia kontaktovali spat do 3 dni. V 1
pripade sa spotrebitelovi nikto neozval, takze musel poskytovatela
kontaktovat este raz.

e KROK 3: Pocas prvého kontaktu boli prediskutované zakladné informacie o
spostrebitelovi a jeho nehnutelnosti, aj dévody jeho zaujmu o tepelné
Cerpadlo. Na konci rozhovoru si dohodli termin osobnej obhliadky domu. S
vynimkou jedného pripadu, ked sa obhliadka neuskutocnila z dbévodu
vacsej vzdialenosti a terminu danému na realizaciu projektu.

Mystery shopperi by VO VSEOBECNOSTI volili nasledujice spdsoby kontaktu:

e online formular, 8 z 10 nakupujucich
e e-mail, 5z 10 nakupujucich
e telefonat, 5z 10 nakupujucich

Ziadny z nakupujucich vy VSEOBECNE nekontaktoval dodavatela osobne v
kamennej predajni alebo v sidle spolo¢nosti.

5.3 INFORMACIE POSKYTNUTE POSKYTOVATELOVI TC
ALEBO VYROBCOM

Aké informdacie ste museli poskytnut?
Mystery shopperi museli poskytnut:
zakladné osobné udaje:

e meno (10x), priezvisko (10x), adresa (8x), telefénne Cislo (10x) a e-mail
(10x)
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informacie tykajuce sa nehnutel'nosti:

e regién, v ktorom sa nehnutelnost nachadza (8x), existujlci zdroj
vykurovania (7x), Stvorcové metre vykurovanej plochy (7x), typ
nehnutelnosti (7x), poCet odberatelov teplej vody (3x), solarna elektraren
(1x)

informacie o spotrebe energie:
e existujlci zdroj vykurovania (7x), existujuci zdroj elektrickej energie (5x),
vySka ro¢nej spotreby energie (3x)

technické imformacie:
e prenosové straty (1x), ventila¢né straty (1x)

iné informacie (10x)

Name N 10
Surname I 10
Adress I 8
E-mail " 10
Phone number I 10
The region in which the property is located I 8
Existing heating source I 7
Square meters of heated surface N 7
Type of property I 7
Number of hot water consumers N 3
Solar power plant 1l 1
Existing heating source I 7
Existing energy source NN 5
Annual energy consumption I 3
Transmission losses M 1
Ventilation losses M 1
Other I 10

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Obrazok 8: Informdcie o mystery shopperoch pozadované dodévatelmi.
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5.4 CAS DO PRVEHO KONTAKTU

Kolko trvalo, kym vas po zaslani vasej Ziadosti dodavatel prvy krat kontaktoval?

Dodavatelia kontaktovali 9 z 10 mystery shopperov do 3 dni.
V jednom pripade sa mystery shopperovi nikto neozval, takze musel dodavatela
kontaktovat este raz.

5.5 PRVY ROZHOVOR S DODAVATELOM

O com ste diskutovali pocas prvého kontaktu s dodavatelom?

PocCas prvého kontaktu mystery shopperov s dodavatelmi im poskytli osobné
Udaje a prediskutovali Specifikd jednotlivych nehnutelnosti. Dodavatelia sa
zaujimali o to, kde sa dané nehnutelnosti nachadzaju, aky vykurovaci systém v
sucasnosti pouzivaju, z akého materidlu je nehnutelnost postavend a pod.

Dodavatelia sa zaujimali aj o dbévody mystery shopperov vybrat si tepelné
Cerpadlo Ci zdujem o konkrétne typy TC.

Na konci prvého rozhovoru si mystery shopperi dohodli s doddvatelom termin
osobnej obhliadky nehnutelnosti.

6PRED INSTALACIOU

Podrobne opiste navstevu dodavatela a uvedte vsetky informacie, ktoré vam
pocas nej poskytol. Opiste vsetky kontaktné miesta v case navstevy.

Vysledkom 9 z 10 kontaktov mystery shopperov s dodavatel'mi bola
osobna obhliadka technika v dome mystery shoppera.

Devat navstev trvalo v priemere 57 minut. NajdlhSia navsteva mala 90
minut a najkratSia 30 mindt. Navsteva najCastejsie trvala 60 minat (3x).

PoCas osobnej obhliadky sa technici spravali ako skuseni odbornici. Snazili sa
zakaznikom vysvetlit proces instalacie, prevadzky aj vSetky vyhody TC.

Postup pri obhliadkach nehnutelnosti mozno zhrnut do nasledujtcich krokov:

e KROK 1: Na =zacCiatku celého procesu technici zhodnotili sdcasny
vykurovaci systém pouzivani mystery shoppermi.

e KROK 2: Nasledne vykonali obhliadku domu a pokdusili sa najst riesenie na
instalaciu tepelného cerpadla. Mystery shopperi vnimali pozitivne, ked
technici pri obhliadke pouzili vizualne pomocky ako napriklad fotografie uz
zrealizovanych instalacii. V jednom pripade bol mystery shopperovi
dokonca pusteny zvuk, ktory tepelné Cerpadlo vydava.
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KROK 3: Pocas obhliadok mystery shopperi s technikmi preberali aj
moznosti financovania.

PoCas 6 z 10 obhliadok sa technik spontanne zmienil o réznych
moznostiach financovania.

PoCas 8 z 10 obhliadok sa technici spontdnne zmienili o moznosti ziskat
Statnu dotaciu.

Pocas 7 z 10 obhliadok ponukol technik mystery shopperovi pomoc pri
ziskani statnej dotécie.

KROK 4: Mystery shopperi tiez vnimali pozitivne, ked im technici oznamili
pribliznd cenu navrhovaného technického rieSenia uz pocas obhliadky.

Dal$ie pozitivne sklsenosti mystery shopperov:

Flexibilna realizacia osobnych obhliadok nehnutelnosti v case,
ktory vyhovuje spotrebitelovi:

Idedlne je spotrebitela informovat vopred, kolko ¢asu si ma na obhliadku
vyclenit.

Profesionalny pristup dodavatela:

Ked je od prvého momentu zrejmé, Ze ide odbornika vo svojom odbore,
ktory vie, Co robi, zaujima sa o situaciu mystery shoppera a poskytne mu
konkrétne rady a odpordcania. Svoje vyjadrenia zaroven podporuje
vizualnymi pomockami.

Nezavazna ponuka uz pocas obhliadky.

Poradenstvo nad ramec témy tykajucej sa tepelnych cerpadiel.
Informacie o dostupnych dotaciach a moznosti pomoci pri jej
ziskané zo strany dodavatela.

DalSie negativne skusenosti mystery shopperov:

Osobna ohliadka nie je mozna:

Bud' z dévodu nedostatku ¢asu, velkej vzdialenosti alebo jej spoplatnenia.
Dodavatel nema na spotrebitel'a dostatok casu:

Ak ma spotrebitel dojem, Ze dodavatel sa ponahla, vynechava témy
doélezité pre spotrebitela.

Informacie su podavané prilis technicky:

Spotrebitel ma dojem, Ze nerozumie, ¢o mu dodavatel hovori. Technici
musia pouzivat jednoduchy a zrozumitelny jazyk,

Uvol'neny pristup instalatéra:

Ked dava spotrebitelovi pocitit, ze pri si¢asnom velkom dopyte firmy ako
on nemusia o zakaznika bojovat,

Ziadna komunikacia o financovani:

Odpovede na otazky o cenach a dostupnych moznostiach financovania su
pre spotrebitelov kl'icové.

Hlavné dévody spokojnosti mystery shopperov s obhliadkou

Profesionalita a odborny pristup

Casova flexibilita technikov

Schopnost vysvetlit vyhody ponuUkaného riesenia (vratane vizualizicie)
sp6sobom, ktorému spotrebitel rozumie
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ﬁ]) mCIrkeT ViSiOﬂ e Orientac¢ny/

predbezny

navrh ceny

eSte pocas osobnej obhliadky

e Odporuc¢ania tykajuce sa moznosti financovania a ziskania sStatnych

dotacii.

6.1 PREDPOKLADY A USKUTOCNITELNOST

Dodavatelia na mieste posudili ¢i si nehnutel'nosti mystery shopperov vhodné na

inStalaciu tepelnych Cerpadiel.

Co sa sUcasného vykurovacieho systému tyka, technici polozili nasledujice

otazky:

SYSTEM VYKUROVANIA

Existing heating system I 7
Heating surface area I 9
Energy source you currently use for heating N 8
Energy (as in kWh or so) you use per heating season N 6
Heating costs per heating season N 7
Heating method I 9
Heat domestic water s 8
Plan to heat domestic water with HP as well [ 7

Plan to change the radiators N 3
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Obrézok 9: Informécie, ktoré sa priamo pytali na vykurovaci systém.

Pokial ide o tepelnu izolaciu domu, instalatér polozil nasledujlce otazky:
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TEPELNA IZOLACIA DOMU

Did the expert ask you about the thermal insulation of the house? [ 7

Plan to insulate the house further [ 6

Cm of insulation you have on the exterior walls and roof | 5
When you plan to additionally insulate the house [IIN 3

How many cm of insulation you plan to install . 1

0123456728910

Obrézok 10: Otazky tykajuce sa priamo tepelnej izolacie danej nehnutelnosti.

V pripade dveri a okien kladli inStalatéri nasledujuce otazky:

DVERE A OKNA

Did the expert ask you any questions about your existing doors and windows (entrance, garage)? [ 7
Did the expert ask you, what type of windows do you have (wood, vinyl, alluminium)? [ 7
Did the expert ask you, how old are the windows? [ 6
Did the expert ask you, whether you plan to change the windows? [ 4

Did the expert ask you, when do you plan to change the windows? | 4

012345678
Obrézok 11: Otdzky, ktoré sa priamo tykali dveri a okien.

Otazky technikov tykajuce sa elektrickej energie:
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ELEKTRICKA ENERGIA

Did the expert ask you any questions about your home's electricity/power consumption? [ 6

Type of electrical connection | 5
Major consumers of electricity | 3
Connection power [N 3

Plan to set up a solar power pland

0012345 67
Obrézok 12: Otazky tykajuce sa zdroja a spotreby elektrickej energie

Aké odborné rady dostali mystery shopperi ohladom vykurovacieho systému,
tepelnej izolacie domu, vstavaného nabytku, vyroby Ci spotreby elektriny a
celkovych skusenosti?

Technici uviedli, Zze hoci sU niektoré nehnutelnosti mystery shopperov starsie, 9 z
10 bolo na zaklade ich osobnej obhliadky vhodnych na instaldciu, pretoze su
zateplené a/alebo maju osadené plastové okna.

Odporucania expertov sa tykali nasledujucich oblasti:
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OBLASTI ODPORUCANIA

SOLAR PLANT AND HP COMBINATION

I

WINDOW CHANGE

N

THERMAL INSULATION

w

HEATING SYSTEM

o1

0 1 2 3 4 5 6
Obrazok 13: V ktorych oblastiach poskytli instalatéri odportcania

Hlavnymi komunikovanymi vyhodami instalacie tepelnych cerpadiel boli
uspora elektrickej energie, nizSie naklady na kurenie, navratnost
investicii a vyuzivanie modernych nizkoemisnych technologii. Mystery
shopperom boli prezentované aj dalSie navrhy, prispésobené ich potrebam ako
napriklad vymena termostatu, zvySenie objemu zasobnika na vodu na 150 | a
pod..

6.2 TECHNOLOGICKE PORADENSTVO

Konali instalatéri aktivne a navrhli tepeln€ cerpadlo spotrebitelom, ktori by mohli
mat z instaldcie prospech? Zdévodnili svoj navrh? Co povedali o prevadzke a
udrzbe TC?

Technici pocas obhliadky na predaj netlacili:

Ak boli naozaj presvedceni o vhodnosti rieSenia, vysvetlili mystery shopperovi, o
aky typ tepelného Cerpadla ide a precCo je pre nich vhodny. V idedlnom pripade
podlozili svoje tvrdenia dlhoro¢nymi odbornymi alebo osobnymi skidsenostami.
Nenasilnym spésobom vyzdvihly vyhody. V niektorych pripadoch mali mystery
shopperi dojem, ze sU momentalne taki zaneprazdneni, ze dalSiu objednavkuy
ani nepotrebuju.

Doveryhodnejsia je ponuka od montaznych firiem, ktoré maju vo svojom
portfdéliu viacero vyrobcov:
Zakaznik ma dojem, Ze si vybral najvhodnejSie rieSenie pre svoj dom.

Co sa typu tepelného ¢erpadla tyka, technici navrhli nasledujice znaéky spolu s
vykonom v kW:
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Daikin, 8 kW

LG, 16kw

Hitachi RWM-5.0N1E/RAS-5WHNPE, 14 kW

Vailant, 10 kw

Vaillant, 5 kw

Samsung EHS, 9 kW

Suprava HPA-O 4 Plus, ktora je urcena pre rodinné domy s rozlohou 120
metrov Stvorcovych, 6,5 kW.

e Hitachi - Yukati S Combi, 14 kw

Odovodnenie navrhov instalatérov:

Odévodnenia sa v jednotlivych pripadoch liSia. Vychdadzali z dlhoro¢nych
skUsenosti doddvatelov, no zavisia aj od aktudlnej situacie, konkrétnych
vykurovacich potrieb ¢lenov domacnosti a samotnej budovy. Spominalo sa aj
znizenie zalohovych platieb a celkovych nakladov na energie a inovativnost
technoldgie. Potreby obhliadanych nehnutelnosti hodnotili na zaklade metrov
Stvorcovych a porovnani s inymi nehnutelnostami.

V jednom pripade inStalatér kontaktoval svojho kolegu - odbornika na danu
problematiku, kedze sdm o nej podla vlastnych slov vela nevedel.

O udrzbe tepelnych Cerpadiel dodavatelia mystery shopperov pri obhliadkach vo
vacsej miere neinformovali, kedze iSlo o prvd navstevu.

7CENOVA PONUKA

Dodavatelia pocas obhliadok vypracovali nezavaznu pisomnd alebo Ustnu
ponuku (okrem jedného pripadu, ked cenu pocas obhliadky vobec nespomenuli)
a nasledne ju poslali mystery shopperovi (v jednom pripade cenovld ponuku
mystery shopper urgoval).

Uroven pisomnych cenovych ponlk sa zna¢ne lidila nie ¢o sa ceny tyka, no
najma z hladiska ich zlozZitosti. Niekedy ide len o obycajnd tabulku s cenami (A4),
inokedy o atraktivne grafy zobrazujlce aj potencidlnu spotrebu a pod..

Co sa cien tyka, boli ponuky v sulade s ocakdvaniami kupujicich pred
prieskumom, aj s nezdvaznymi ponukami/odhadmi pocas obhliadok.

Spotrebitelia vnimaju negativne, ked sa potencidlna dotacia odpocita z celkovej
ceny automaticky, bez toho, aby bola podané co i len Ziadost.

7.1 FINANCOVANIE A DOSTUPNE DOTACIE

Mystery shopperi vedeli alebo sa v priebehu procesu dozvedeli o moznosti
ziskat dotécie, ktoré su na Slovensku nateraz pozastavené a mali by byt opat
spustené na jesen 2023. Viaceri mystery shopperi poznali proces fungovania
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dotacii a preplacania urcitej casti ceny tepelného <cerpadla. Niektorych
dodéavatelia informovali aj o moznosti financovat kdpu na splatky, o moéze
niektorym spotrebitelom pomoct pri rozhodovani o zmene vykurovacieho
systému. Niektori mystery shopperi uz vSak informdcie o mozZnostiach
financovania mali uz pred zacatim tajného nakupu a pocas procesu nedostali od
dodavatela dostatok alebo Ziadne informacie z dévodu nedostatoCnych znalosti
zéstupcu dodéavatela alebo ich “vybavili” moznostou realizovat cely proces
ziskania dotacie za nich.

DalSie pozitivne skisenosti mystery shopperov:

e Vybavenie dotacie
Dodavatelia ponukli realizaciu celého procesu vybavenia dotacie namiesto
mystery shoppera.

e Ponuka rozdelenia platby na 2 splatky

DalSie negativne sklsenosti mystery shopperov:

¢ Dodavatelia, ktori nevedeli mystery shopperov informovat o
dostupnych moznostiach financovania:
Bud' priznali priamo, ze nevedia alebo sa tejto téme zadmerne vyhybali.

¢ Zahrnutie dotacie do ponuky ako samozrejmost, automaticky,
pred podanim ziadosti.

Kritéria spokojnosti s poskytnutim informacii o moZnostiach ziskania
dotdcie/inych moZnosti financovania a ich zdévodnenie.

e Mystery shopperi boli spokojni s Ustretovostou a moznostou zaplatit za
inStalaciu tepelmého cerpadla v splatkach, ako aj vybavenim mozZnej
dotacie dodavatelom.

¢ Niektorym vyhovovalo a plne by doverovali dodavatelovi, Zze vSetko, ¢o sa
tyka dotacie, vybavi za nich bez toho, aby ich zbyto¢ne do procesu
zapajal.

e Nasli sa vSak mystery shopperi, ktori privitali vysvetlenie ako dotacia Ci
refundédcia vlastne funguje, aké maju Sance ju ziskat, aké kritérid musia
splnit, ¢i aké dokumenty je potrebné predlozit.
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FINANCOVANIE

Suggest financing options

2

Help you obtain funds/loans - 3

Mention: possibility of financing options

R 6

How you plan to finance the investment in the HP _ 4

0123456782910

Obrézok 14. Moznosti financovania prezentované dodévatelom.

PODMIENKY

Help with the application for subsidy _ 7

Suggest how to best obtain subsidies

Mention: possibility of obtaining subsidies options

-
I -

012345678910

Obrézok 15. Podpora pri ziskani dotdciie poskytovana dodavatelom.
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8ZAVERCNE ODPORUCANIA

Odporucania pre slovenskych spotrebitelov, ktori uvazuju o kupe
a instalacii tepelného cerpadla

Spotrebitelia by mali postupovat podla nasledujuceho jednoduchého navodu:

Urobte si pociatocny prieskum. Vopred si precitajte dostupné
informacie z doveryhodnych online zdrojov tykajuce sa jednotlivych
typov a znacliek tepelnych cerpadiel a vyhodach, ktoré od nich
oCakdavate. 3

Oboznamte sa s jednotlivymi typmi TC, ktoré vo vasej
konkrétnej situacii prichadzaju do avahy, aj s podmienkami, ktoré
musi vasa domdcnost splfat, aby tepelné cerpadlo mohlo fungovat
efektivne.

Precitajte si online féra na internete/socialnych sietach, kde
najdete realne skusenosti a dokazy o ucinnosti, preco sa tepelné
Cerpadlo oplati.

Urobte si pociato¢ny prehlad spolahlivych dodavatelov tepelnych
Cerpadiel vo vasom okoli a poradte sa s odbornikmi,
nespoliehajte sa len na seba.

Pripravte si materialy a informacie o vasej nehnutel'nosti, aby
ich mohol odbornik posudit - vek a hrubka izolacie, si¢asné naklady
a spotreba energie, lokalita inStalacie a podobne. Ak je to mozné,
dohodnite si fyzickd obhliadku, aby dodavatel mohol na mieste posudit
konkrétne potreby vasej nehnutelnosti,

Myslite krok dopredu a ujasnite si, Ci v budldcnosti neuvazujete aj
o dalSich "zelenych" rieseniach, ako je napriklad fotovoltika, expanznd
nadrz, inteligentna Spirdla na vykurovanie atd.

Nechajte si vypracovat niekolko cenovych pontk, porovnajte
ich a zamerajte sa na odborné znalosti a spolahlivost
dodavatela.

Sledujte aktualne vyzvy Slovenskej inovacnej a energetickej
agentury (Zelena domacnostiam) a Slovenskej agentury
zivotného prostredia (Obnov dom) na zasielanie ziadosti o
dotacie, zaujimajte sa aj o dalSie moznosti financovania (predaj
na splatky, uverové financovanie). V pripade akychkolvek
pochybnosti sa poradte s odbornikom,

Odporucania dodavatelom tepelnych cerpadiel na Slovensku

Spotrebitelia sU si vedomi a chépu, Ze kazda instalacia tepelného
Cerpadla sa rieSi individualne. Napriek tomu si chcu vytvorit zakladnu
predstavu o pre nich najvhodnejsich a dostupnych rieSeniach
idealne uz pri navsteve webovej stranky dodavatela, napriklad
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vdaka zobrazeniu schémy vopred definovaného ¢i existujuceho
systému. Vdaka tomu ziskaju aspon zakladnU predstavu, ako by
systém mohol fungovat v ich pripade, a cely néasledny proces je pre
nich zrozumitelnejsi, ¢o je vyhodou aj pre menej komunikativnych
technikov.

Primarnou vyhodou je financna uspora a navratnost investicie,
ktoré by mali byt v priebehu procesu minimalne spomenuté.
Odporucame vsSak poukazat aj na dalsie vyhody, kedZe otazka
navratnosti investicie nie je pre kazdého spotrebitela rovnako dblezita.

Po osloveni reagujte na ziadost spotrebitela hned a dohodnite
si s nim termin osobnej obhliadky nehnutel'nosti. Je vyhodou, ked
technik pride na obhliadku pripraveny a na zaklade predchadzajluceho
Uvodného rozhovoru/emailu uz mé predstavu o vhodnom rieseni. Velmi
pozitivne spotrebitelia vnimaju skutocnost, ked dodavatel tepelného
Cerpadla pred inStaldciou zabezpedi aj suvisiace prace, ak suU potrebné
(elektrikar, instalatér...).

Vo vacsich mestach sa spravidla na termin obhliadky ¢aka dlhSie ako v
mensSich mestéch, ale aj tak sa snazte byt flexibilni.

Mnozstvo spotrebitelov si automaticky spaja kupu tepelného
cerpadla s moznostou ziskania statnej dotacie, preto je vel'mi
vhodné transparentne informovat o podmienkach jej ziskania,
bez zavadzania spotrebitela automatickymi prisflubmi ¢&i napriklad
odpocitanim zlavy uz v Gvodnej cenovej ponuke.

Spotrebitelia ocakavaju informacie o moznostiach financovania
alebo aspon odkaz na niekoho, kto im tuto tému vysvetli.

Zavery uzitocné pre spotrebitel'sku organizaciu

Informovanost spotrebitelov 0 moznostiach tejto technoldgie
rastie:

Spotrebitelia castejSie svoje skuUsenosti zdielajd na internetovych
forach, tepelné Cerpadla uz nie s vnimané ako cenovo nedostupna
alternativa, ale ako jedna z moznosti na zvazenie pri zmene
vykurovacieho systému, ktord maju k dispozicii na zvazenie.

ZvySenie cenovej dostupnosti tepelnych cerpadiel:

Tepelné Cerpadld sUd v sucasnosti vdaka nizSim cenam Sirokej
verejnosti dostupnejsie ako v minulosti najma vdaka Statnym dotaciam.
Profesionalita a odbornost dodavatelov:

Schopnost technikov ndjst a odporucit pre danu budovu vhodné
rieSenie v praxi odrzkadluje, ¢i su kvalitne odborne vyskoleni a maju
zdkladné predajné a socidlne zrucnosti. Technici, ktori aktivnejSie
zdielaju osobné a sprostredkované skusenosti Ci vyuzivaju vizualne
pomocky, sU navysSe aj déveryhodnejsi a presvedcivejsi.

Poradenstvo nad ramec obsahu dopytu a/alebo ocakavania
spotrebitelov:

Ide o vysoko ceneny pristup vnimany ako prozakaznicky.

Obhliadka nehntel'nosti vyhodou:

Nie je to vyhoda, ktord by sme bezne pozadovali alebo oCakavali, no v
sucasnosti ziskava na vyzname najma pri starSich domoch, kde je
potrebné redlne posudit a na mieru “usit” rieSenie.
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e Dodavatelia na poziadavky potencidlnych zdakaznikov reaguju
pomerne rychlo:
Napriek sucasne velkému dopytu sU dodavatelia vo vtahu k
potencidlnym zakaznikom stdle pomerne flexibilni.

e Dostatocne vel'ka konkurencia na trhu:
Spotrebitelia maju vyhodu, Ze ak ich jeden dodavatel sklame, mé6zu
oslovit iného, alebo si porovnat ponuky a navrhované riesenia
viacerych dodavatelov.

Slabé stranky - ¢o treba zlepsit a ako?

¢ Neschopnost poskytnut kompletné poradenstvo o moznostiach
financovania investicie do tepelného cerpadla:
Nemusi to byt nevyhnutne technik, kto spotrebitelom poskytne
vycCerpavajlce informacie o dostupnych moznostiach financovania a
zodpovie vSetky ich otazky. No kazdy technik musi vediet odkdazat
spotrebitela na Specializovaného pracovnika, ktory ho o financovani,
splatkovych kalendaroch, vyhodnych pé6zickdch a dotacidch bude
vediet informovat..

e Téma financovania sa netyka len samotnej investicie do
tepelného cerpadla:
Investicia  spotrebitela mo6ze zahrhnat aj dalSie potrebné
Upravy/renovacie, pri ktorych spotrebitel oCakava pomoc zo strany
dodavatela.

* Priebezny nasledny kontakt vitany:
Najma v pripade starSich domov, ak si spotrebitel financne alebo
technicky nemo6ze celkovl realizdciu dovolit hned, ale je potrebné
urobit niekolko mensSich Uprav, aby bolo mozné tepelné cerpadlo
nainstalovat.

e Zavadzanie spotrebitelov, 2Ze dotacie sa poskytuju
automaticky:
Niektori dodavatelia spotrebitelom tvrdia, Zze dotaciu urcite dostanu, a
podla toho ich informuju o cene. Ak toto tvrdenie nie je stopercentne
pravdivé, dodavatelia by ho nemali pouzivat.

¢ IntenzivnejSia komunikacia regiondlnych dodavatelov:
Dodavatelia a regionalne spolo¢nosti by mali aktivnejSie komunikovat
najma vo svojom okoli, pretoze spotrebitelia maju tendenciu
uprednostnovat miestnych dodavatelov a vzdialenost méze mat
dolezity vyznam aj v pripade potreby kontroly alebo servisu.

e Technici by mali mat pripravené vizualizacie, ktoré moézu
ukazat spotrebitelovi:
Pre technicky menej zdatnych spotrebitelov pripravte vizualizacie.
Asponl najbeznejsie typy rieSeni je mozné pouzit na vysvetlenie
zdkladného principu, ako by dané technologické rieSenie mohlo
fungovat aj v ich individualnej situacii alebo v porovnani s inym
moznym riesenim.

Na zaklade vSetkych ziskanych informdécii a zrealizovanych rozhovorov sme
obhliadky rozdelili do troch skupin:
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TOP (najlepsia celkova skusenost mystery shopperov)

Mystery shopper 2 - Geotherm - GEOTHERM Slovakia, s.r.o.
Mystery shopper 5 - Vaillant - Vaillant Group Slovakia, s.r.o.
Mystery shopper 6 - Teplochladno-TCH SPACE, s.r.o.

Mystery shopper 9 - Klima do domu-KLIMA TREND, spol. s r.o.

MEDIUM (dodavatel urobil vSetko “podla knihy”, no zo strany
technika neboli Ziadne dodatocné vystupy)

Mystery shopper 3 - Teplochlad-Syners, s.r.o.

Mystery shopper 4 - Stiebel Eltron-STIEBEL ELTRON Slovakia, s.r.o.
Mystery shopper 1 - Alpha Innotec-ait-slovensko, s.r.o.

Mystery shopper 7 - Viessmann-Viessmann, s.r.o.

ZAKLAD (obhliadky, pri ktorych bolo zrejmé, ze jedinym cielom je
predat tepelné cerpadlo, bez ohl'adu na energeticku tcinnost)

e Mystery shopper 8 - Daikin-DAIKIN AIRCONDITIONING CENTRAL

EUROPE - SLOVAKIA, s.r.o.
e Mystery shopper 10 - Pegas-PE.GA.S., s.r.o.
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