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Vzhledem k tomu, Ze ceny plynu, elektriny a dalSich paliv, jako je palivové drevo, v
poslednich letech vyrazné vzrostly, si vSech 10 ucastnikia mystery shoppingu predevsim
pralo snizit naklady na vytapéni svych domu a ohrev uzitkové vody.

Dalsi motivaci k nakupu tepelného ¢erpadla bylo prani stat se energeticky nezavislymi, pripadné
potreba vymény zastaravajicich bojlera ¢i topeni za novy topny systém.

V$emi fazemi mystery shoppingu se nakonec tcastnilo pouze osm z deseti dobrovolniki. U obou

chybéjicich respondentt byl na viné fakt, Ze ani po nékolika tydnech od poskytovatell neobdrzeli
zadnou reakci. Jde bohuzel o situaci, ktera vzhledem k vysoké poptavce po tepelnych cerpadlech
neni v nasich podminkach vyjimecna.

Komunikacni kanaly

Prvni kontakt mezi zdkaznikem a poskytovatelem se nejcastéji uskutecnil prostrednictvim webového
formulare (6 z 8). Zbytek Gcastnikli komunikoval telefonicky (2 z 8). Poté pokracoval telefonickou
komunikaci (napr. domluveni terminu navstévy technika). Dal$i komunikace pokracovala rovnéz
prevéazné telefonicky, a to aZ do osobni ndvstévy experta v doméacnosti. Cast komunikace probihala
rovnéz prostrednictvim e-mailu.

Pri prvnim kontaktu museli dobrovolnici uvést nasledujici informace: jméno, prijmeni, adresu, e-mail,
telefonni Cislo, region, stavajici zdroj vytapéni a typ objektu. 7 z 8 poskytlo také metry Ctverecni
vytdpéné plochy, 6 z 8 ro¢ni spotfebu energie na vytapéni, 5 z 8 pocet odbératelu teplé vody v domé
a 2 z 8 také informace o solarni elektrarné.

4 7 8 zdkazniku poskytlo také dalsi doplnujici informace: dva byli dotdzéni na izolaci domu a
soucasny typ radiatoru, jeden na zdroj teplé vody a umisténi plynové topné jednotky v domé a jeden
na energetické ztraty domu a na to, zda by tepelné cerpadlo mélo ohrivat také vodu.

V jednom pripadé se na zdkaznika obratila jind spoleCnost, nez byla prvné kontaktovana. Spolecnost
uvedla, Ze je subdodavatelskou spolec¢nosti pro vyrobce tepelného ¢erpadla v oblasti instalace.

Jak dlouho si pockate?

Poskytovatelé vétsinou reagovali jesté tyz den (5 z 8) nebo do 5 dni po prvnim kontaktu. 6 z 8 firem
kontaktovalo zdkazniky telefonicky 2 z 8 prostrednictvim e-mailu. BEhem tohoto hovoru poskytovatel
tepelnych cerpadel ovéroval nékteré poskytnuté informace, nékteri ucastnici prazkumu byli pozadani
o informace, které drive neposkytli. VétSina poskytovatelt také nabidla termin navstévy odbornika.

Nabizeny termin odborné navstévy v domacnostech tucastnika byl u vétsiny poskytovateld priblizné
za 1 tyden, nejkratsi doba byla 1 den, nejdelsi 11 dni. V dohodnutém terminu a Case se dostavilo 7 z
8 expertt, s vyjimkou jednoho, ktery onemocnél, telefonicky informoval spotiebitele a dostavil se o 7
dni pozdéji. Celkové tedy nejcastéjsi doba od prvniho kontaktu do navstévy byla cca 2 tydny.



Doba od prvniho kontaktu do névstévy odbornika v domécnosti spotrebiteld ¢inila v pruméru asi dva
tydny. Tri z osmi zdkaznikl byli navstiveni do jednoho tydne, dva do dvou tydna a tfi do tfi tydnd.

Navstéva odborniku

Samotna navstéva odbornika trvala v priméru asi 60 minut, nejkratsi 30 minut a nejdelsi 1 hodinu a
41 minut. BEhem navstévy se technici zamérili na proveditelnost instalace cerpadla v domé, tj.
zkontrolovali predevsim nasledujici: prostor pro jednotku tepelného cerpadla uvnitr a vné domu,
elektromér, rozvadéc, elektrické rozvody, vykon hlavniho jistiCe, stavajici topny systém, vytapénou
plochu domu a pocet a typ radiatora.

Vsichni odbornici se ptali na zpusob ohfevu uzitkové vody a na to, zda zékaznici planuji ohrivat
uzitkovou vodu pomoci tepelného Cerpadla, 6 z 8 se ptalo na soucasnou spotrebu energie, 5 z 8 na
spotrebu energie na vytapéni.

6 z 8 odborniki se tazalo na izolaci domu a 5 z 8 se ptalo i na tloustku izolace stén a stfechy. 3 z 8 se
zajimali, zda klienti planuji dalsi zatepleni. Zadny z experti neposkytl spontanné radu ohledné
zatepleni domu. 2 ucastnici se odbornika dotazali, zda je soucasné zatepleni domu dostatecné, a
dal$i dva, zda by mél byt dim zateplen. Experti prvnim dvéma odpovédéli, ze zatepleni je

dostate¢né, V pripadé zakazniku bez zatepleného domu prvni dostal odpovéd, Ze zateplit dum by bylo
uziteéné, a druhy, Ze zatepleni v pripadé vykonnéjsiho ¢erpadla neni nutné.

Pouze 3 z 8 odborniki se ptalo na vchodové nebo garazové dvere a 4 z 8 na material, ze kterého jsou
vyrobena okna. 3 odborniky z 8 zajimalo stari oken. Pouze 1 z 8 se ptal, zda zakaznik planuje vyménu
oken. Z&dny odbornik neposkytl radu ohledné dvefi nebo oken.

6 z 8 odbornikl poskytlo rady tykajici se topného systému. Odbornici doporucili nasledujici: Zakoupit
akumulacni nadrz na teplou vodu nebo vymeénit starou, aby cerpadlo nemuselo bézet neustéle. Sdélili
také, zda bude nutné vymeénit radiatory ¢i zda cerpadlo nelze pripojit ke stavajicimu topnému
systému. Odbornici také poradili ohledné nejlepsiho umisténi uvnitr a vné domu. Spotrebitele pak
zajimalo, zda stavajici radiatory mohou zustat, nebo se musi vyménit.

Nabidka

Polovina zastupcu firem podala predbéznou nabidku hned po navstévé (2 nabidky byly pouze ustni a
2 pisemné.) VSichni 4 odbornici prosli predbéznou nabidku spole¢né se zakaznikem. VSichni
odbornici uvedli datum, kdy dodaji kone¢nou nabidku. Slibovana doba dodani se pohybovala od 1 do
7 dnu. Slibeny termin byl dodrzen. Doba od navstévy experta do doruceni kone¢né nabidky tak byla
relativné kratka - pohybovala se maximalné od 1 do 7 dnd.

U 4 zékazniku, kteri obdrzeli predbéznou nabidku, byla kone¢na nabidka z hlediska ceny stejna jako
predbézna nabidka a obsahovala vSechny prvky projednané béhem navstévy. Odbornici potencidlnim
kupujicim také prozradili dodaci Ihuitu Cerpadla. Lhity se znacné liSily v zavislosti na konkrétnim
poskytovateli:

e 278:1meésic

1z 8: 2,5 meésice

2 z 8: 3 az 4 mésice
1z 8: 6 mésicl

2 z 8: 7 mésicu



Financovani

Pouze 2 z 8 odborniki se zajimalo, jak zakaznici planuji financovat investici do tepelného ¢erpadla.
Z&dny z odborniki navic spontdnné nezminil nékteré moZnosti financovéani. Na otdzku tykajici se
financovani pouze 4 z 8 expertll uvedlo spi$e kusé informace - bud nézvy bank (Ceska spofitelna a
Komercni banka), které poskytuji tvéry na financovani, nebo nazev spolupracujici nebankovni
spolecnosti (Essox a Zaloto). Zbyvajici ucastnici pochopili, Ze financovani je na nich a poskytovatel
jim s nim nepomuze.

Spokojenost s vysvétlenim financovani ze strany odbornikd je pomérné nizkd. Pouze 3 z 8 zékazniku
bylo spokojeno bez vyraznéjsich vyhrad.

Dotace

5 z 8 odbornika spontanné zminilo moznost ziskani dotaci. Ve trech pripadech se na dotace museli
doptat sami zékaznici. Ziskali vSak pocit, ze experti téma dotaci znaji. Byli spokojeni s jejich
schopnosti problematiku srozumitelné vysvétlit, byli presvédcivi, neslibovali nic nerealného ani
nevytvareli faleSné nadéje na ziskani dotace.

Dvéma ucastnikum, kteri méli narok na dotaci, nabidli odbornici také pomoc s podanim zadosti o ni.

Ceny

Ceny se vzhledem k radé faktor( vyrazné liSily. Roli hrél typ Cerpadla, vykon, ktery zavisi na
vytdpéné plose domu a jeho izolaci, znacka, nakup dalsiho vybaveni k zakladnimu topnému systému
(napr. akumulacni nadrz, kotel). Cenu také ovlivnilo, zda nékteré pripravné prace, které jsou nutné
pred instalaci, provede zakaznik sdm nebo dodavatel.

Nabizené ceny jsou nasledujici:

Nabizené ceny jsou nasledujici

€. zakaznika cena v eurech vcetné 15% DPH typ tepelného Cerpadla
8 22 936 zemeé/voda

6 17 432 vzduch/voda

10 15 361 vzduch/voda

4 15193 vzduch/voda

7 14 012 vzduch/voda

3 14 870 vzduch/voda

1 12 676 vzduch/voda

9 12 193 vzduch/voda

Celkové naklady na instalaci cerpadla mohou byt vyssi nez pouhé naklady na dodavku a instalaci.
Zéakaznici mohou byt dodavateli pozadani nebo se sami rozhodnou pripravit misto pro instalaci, napr.
vybudovat betonovy zéklad pro venkovni jednotku, mit pripravené elektrické rozvody, mit pripravené
vodovodni potrubi, vyvrtat otvory do zdi, zajistit konecnou revizi elektrické pripojky atd.

Vyzkum zKkusenosti zakazniku s nakupem tepelnych ¢erpadel a doporuceni pro spotrebitele



Pokud mate zéjem o stazeni brozury "Jak na nakup tepelného Cerpadla" ¢i Vysledka pruzkumu se
zkuSenostmi zakazniku s nakupem tepelnych Cerpadel, zanechte nam zde sviij e-mail. Pro podminky
sluzby kliknéte zde.
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