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Uvod

Sluzby jsou obecné povazovany za nesmirné rozsahlou oblast lidskych ¢innosti, které
jsou poskytovany jak jednotlivei, tak firmami ¢i jinymi organizacemi, ziskovymi i
neziskovymi. Pro souCasnou dobu je charakteristicky neustaly vyvoj a rist sluzeb
V celém svété. Bohatstvi lidi naruista, a tim se zvySuje i jejich zivotni standard. Na trhu
se také objevuji stale slozitéjsi vyrobky, které sluzby vyzaduji. Na vyznamu také

nabyvé internacionalizace sluzeb a zvySovani podilu sluzeb piekracujicich hranice statu.

Banky maji v trzni ekonomice svoji nezastupitelnou roli jiz z hlediska dlouhodobého
vyvoje. Skrze banky je alokovana vyznamna ¢ast finan¢nich zdroji v ekonomice, proto
je nesmirn¢ dilezité, aby bylo zajisténo efektivni fungovani bank a celého bankovniho
systému. Tim je totiz zarucena i efektivnost vyuziti kapitalu v ekonomice a celkovy
ekonomicky pokrok. Vyspéla ekonomika se odviji od vyspélého bankovniho systému, a

naopak.

Dynamické zmény dnesniho prostiedi vyvijeji mimoradny tlak na strategické a inovacni
postupy bank. Prostfedi se méni v disledku internacionalizace, globalizace, prudkého
rozmachu technologii, zkracovdnim vzdalenosti mezi vyrobci, proddvajicimi a
kupujicimi. Velky vliv na zmény ma také vyvoj technologii v oblasti komunikace,
dopravy, logistiky ad. Nelze opomenout i méniciho se zakaznika, ktery je vzdélanéjsi a
disponuje velkym mnozstvim informaci, které¢ jsou kvalitnéjsi. Jeho pozadavky jsou
naro¢néjsi, vyZaduje poskytovani vyssi kvality pii stejné cené a na vyznamu u n¢j ztraci
dulezitost politiky 1 ndbozenstvi. V bankovnim sektoru dochdzi v diisledku téchto zmén
K vyznamnému nartstu konkurence, na trhu také vznikaji nové produkty a sluzby, které

jsou typické svou provazanosti.

Vsechny tyto zmény se projevuji i ve zptisobu fungovani vSech podnikt, tedy i bank.
Pisobi na vyuzivani technologii, materidlni vybavenost, organiza¢ni strukturu,
marketing, komunikaci, pracovniky ad. Vyznamnym zptsobem je ovliviiovana i ¢innost
bankovniho managementu, ktery musi s oekavanymi vyvoji prostiedi pracovat ve

svych strategickych tivahach a planech.



Cile a metodika

Tato prace se zabyva tématem Vyzvy a specifika marketingu a managementu
V bankovnictvi. Prace se zamétuje na oblast poskytovani sluzeb v bankovnim sektoru
Ceské republiky. Cilem predlozené prace je analyzovat a zhodnotit jednotlivé vlivy
okoli pisobici na cCinnost bank na Ceském uzemi. Dil¢im cilem prace je zjiSténi
preferenci Ceskych spotiebitelit v oblasti bankovnich sluzeb. Na zdkladé vysledkt
jednotlivych analyz nasledné zhodnotit dosavadni ¢innost zkoumaného sektoru sluzeb,
zda napliiuje ocekavani spotiebiteld, a navrhnout vhodna doporueni na zlepSeni

v oblasti marketingu a managementu.

Prvni ¢ast prace je zaméfena na vymezeni teoretickych poznatkli v oblasti bankovniho
sektoru a jeho okoli. Také definuje marketingovou analyzu prostiedi, jeji jednotliva
¢lenéni a typy. Obsazeny jsou i teoretické ndlezitosti designu vyzkumu. Nésledné jsou
ziskané poznatky vyuzity pro zpracovani praktické ¢asti prace. V této pomyslné druhé
Casti prace je uvedena nejprve marketingova analyza bankovniho prostiedi, kde je
popsano vné&j§i a vnitini prostiedi. Vnéj$i prostiedi je rozd€leno na globalni a
konkuren¢ni. K popisu globalniho prostfedi je vyuzita PEST analyza a konkuren¢ni
prostfedi je zkoumano pomoci strategickych skupin. Z divodu problematického
ziskavani internich informaci bank je pro analyzu wvnitinitho prostiedi vyuzit
marketingovy mix vhodny pro podniky sluzeb, ktery obsahuje “7P*. Dale je soucasti
prace vyzkum uskuteénény na zaklad¢é dotaznikového Setieni. Jeho zamérem je zjisténi
preferenci Ceskych spotiebitelll v oblasti bankovnich sluzeb. V zavislosti na vysledcich
jednotlivych analyz je zpracovano hodnoceni a doporuc¢eni pro oblast marketingu a

managementu v daném segmentu sluzeb.

K vypracovani teoretické ¢asti prace byla vyuzita Ceska i zahrani¢ni odborna literatura.
Praktickd cast naopak vychazi pfedev§im z relevantnich internetovych zdroji. Ke
zpracovani vyzkumné casti prace byla vyuzita kombinace kvalitativnich i
kvantitativnich metod. Pro kvalitativni ¢ast vyzkumu byly vyuzity rozhovory,
pozorovani a piipadova studie. Pomoci piipadové studie bylo mozné uskutec¢nit detailni
studium konkrétniho piipadu a ziskat tak uzitecné a dilezité poznatky. Z kvantitativni
oblasti vyzkumu byla pro ucely prace zvolena technika dotazovéani s vyuzitim

dotazniku.



1 Zakladni vymezeni banky

V dnesni dob¢ je odvétvi bankovnictvi spojené s vysokou dynamikou rozvoje v kazdé
vyspélé trzni ekonomice. Pokud banky nefunguji kvalitn€, neni mozny ani vyrazngjsi
ekonomicky pokrok. Bankovni odvétvi a ostatni sféry ekonomiky se vSak ovliviiuji
navzajem, tento vztah je oboustranny. Pro vyspélou ekonomiku je nutny vyspély
bankovni systém, a naopak. Bankovni systém je z tohoto pohledu v kazdé ekonomice
jen relativné samostatny, ale neni schopny existovat sam o sobé, je tedy systémem

otevienym. Ovliviiuje ho okoli, a i on toto okoli zpétné ovliviiuje. (Revenda, 2011)

Konkrétni bankovni systémy v jednotlivych statech tvoti prvky, které oznacujeme jako
banky. Zakladni charakteristika banky muize byt jen velmi obecna (pokud se mé pokusit
zachytit pouze znaky pfitomné u vSech rtuznorodych subjekti). A to z divodu velmi
vyrazné typové odliSnosti dané historickym vyvojem, druhovou specifi¢nosti souvisejici
s vlastnickou formou ¢i funk¢ni, produktovou nebo segmentovou specializaci.
(Pilpanova, 2007)

Obecné lze tedy banku charakterizovat jako podnikatelsky subjekt, ktery ma pfi
porovnani s podniky Vv jinych odvétvich ekonomiky fadu specifickych ryst. Cinnost

banky také obvykle ovliviiuji velmi odli$na pravidla oproti obecné Upraveé podnikani.

I banky maji za cil podnikat se ziskem (maximalizovat zisk nebo maximalizovat trzni
ceny akcii). Jejich specifi¢nost vSak spociva v tom, Ze piijimaji vklady od vefejnosti na
jedné stran¢ a na stran¢ druhé poskytuji uvéry riznym subjektim. Zakladem
bankovniho zisku je poté trokova marze, coz je rozdil mezi Groky z Gvért (vynosové

uroky) a uroky z vkladii (ndkladové troky). (Kantnerova, 2016)
1.1 Finan¢ni systém

Zakladnimi prvky finan¢niho systému jsou finan¢ni instituce, finan¢ni instrumenty
(dokumenty) a finan¢ni trhy. Je zde zastoupeno velké mnozstvi finan¢nich sluzeb. Tyto
sluzby, které nabizeji finan¢ni instituce, je moZné po zjednoduSeni rozdélit do ctyt
zakladnich oblasti. Témi jsou transak¢ni sluzby, zprostiedkovatelské sluzby, pojistovaci
sluzby a sluzby spojené s obchodovanim s cennymi papiry a investicemi do cennych

papird. (Poloucek, 2013)
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Banky mély jiz z hlediska dlouhodobého vyvoje finan¢niho trhu nezastupitelnou roli pti
poskytovani transakénich a zprostfedkovatelskych sluzeb. Dlouho se jednalo o
prevazujici finan¢ni sluzby, proto banky dominovaly i celému finan¢nim sektoru.
Naopak relativné maly podil aktivit banky wvyvijely ¢i mohly vyvijet v oblasti
obchodovani s cennymi papiry, investovanim do nich, pii fizeni investi¢nich fonda ¢i

Vv oblasti pojisténi. (Poloucek, 2013; Kantnerova, 2016, Revenda, 2011)

Mezi transakéni sluzby lze zahrnout vytvaieni finan¢nich instrumenti (dokumentt),
zajistovani jejich veskerého pohybu, a tim vytvaret hospodarskym subjektim moznost
realizovat bézny platebni a zcétovaci styk. Zakladnim finanénim dokumentem, ktery
banky tradi¢né nabizely, je bézny ucet. Ten umoznuje pruzny a efektivni platebni styk:

depozita na pozadanou. (Poloucek, 2013)

V poslednich letech jsou transakéni sluzby finanénich instituci silné ovliviiovany
finan¢nimi inovacemi. Objevuji se nové a nové produkty, které spliiuji pozadavky
klientd. Moderni informacni technologie pfinaseji do oblasti transakénich sluzeb nové
moznosti. Provadéni platebniho styku rychle, bezpecné a levné, je podmiiujici pro
efektivné fungujici trzni ekonomiku. Jak jiz bylo zminéno, banky nejsou jediné
instituce, které zprostiedkovavaji platebni styk, pfesto je v tomto ohledu jejich uloha ve
vyspélych ekonomikach dominantni. V soucasné dobé prevazuji bezhotovostni platby, a
banky se proto zaméfuji na vytvafeni vhodnych podminek k jejich uskutectiovani.
Umoznéni piesnych, rychlych a spolehlivych platebnich operaci, zajist'uje bance velkou

konkurenéni vyhodu. (Polouéek, 2013; Kantnerova, 2016; Polidar, 1999)

Zprostiedkovatelské sluzby jsou vice vyuzivany a rozSifovany z divodu podstatného
snizeni  transakénich  ndkladd  vyvolaného  elektronizaci.  Prostfednictvim
zprostiedkovatelskych sluzeb putuji finan¢ni zdroje od subjektt spoficich k subjektim
investujicim. To podporuje rist Gspor a investic v celé ekonomice, ta poté roste také
rychleji. Pro kazdou ekonomiku, resp. jeji financni systém, je velice vyznamna a
charakteristicka forma pfemény Uspor V investice, jeji zpusoby a mechanismy.

(Poloucek, 2013)

VétSina subjektl na trhu (obcané, podniky, stat, ostatni organizace a instituce) disponuje
volnymi penéznimi prostiedky. Ob¢an z ¢asti platu hradi opakujici se platby a zavazky,
a zbylou c¢ast platu muze uspofit. Podnik z ¢asti svych prostfedkt plati dodavatelim,
zaméstnanclim a jinym organizacim, a ze zbylé ¢asti penéz mize také vytvaret uspory,
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z téch nasledné realizuje své investicni zaméry. Jinak na tom neni ani stat, ostatni

organizace a instituce, i ty disponuji ur¢itymi penézi navic pro mozné budouci vydaje.

Pro finan¢ni systém je vSak typické, Ze Uspory a investice realizuji obvykle odlisné
skupiny hospodaiskych subjektt. Uspory jsou vétsinou tvofeny domdicnostmi a
investice zase prevazné podniky. Pokud toto plati, musi ve finanénim systému existovat
mechanismus, pies ktery se uspory dostanou k tém, ktefi je potiebuji a vyuziji je dale
k investovani. Tento mechanismus je znazornén na Obrdzku I nize. (Poloucek, 2013;

Kantnerova, 2016)

Obrazek 1- Tok zdrojii a financnich dokumentit financnim systémem

Nepiimé financovini

/ Zdroje > Zdroje \
2

VEritelé — stradatel é DluZnici — investori

1) doméacnosti - 1) firmy
2) firmy Zdroje > 2) vlada
3) vlada

3) doméacnosti
4) zahrani¢ni subjekty 4y zahrani¢ni subjekty

Pfimé financovani

Zdroj: Poloucek, 2013, s. 2

»Obchodovani s volnymi penéZnimi prostifedky probiha prostiednictvim
finan¢niho trhu. Subjekt, ktery disponuje volnymi penéZnimi prostiedky, je ozna¢ovan
jako finanéni investor, pijcovatel, véfitel. Ten prodava své penize dluznikovi neboli

vypujcovateli. (Kantnerova, 2016, s. 31)

Teorie i praxe rozliSuje dvé formy financovani: primé a neprimé. DluZznik vydava
(emituje) dluznicky instrument (dokument), neboli pfimy cenny papir a prodejem téchto
cennych papirt ziskavd finan¢ni zdroje. Prodat cenny papir mize bud’ nefinan¢nim

institucim (firmam, domécnostem, statu), Vtom piipadé¢ se jedna o rtzné formy
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primého financovani. Nebo jej mize prodat finan¢nim institucim (zprostfedkovateltim)

a poté se jedna o neprimé financovani. (Poloucek, 2013; Kantnerova, 2016)

1.2 Pravni ramec fungovani banky

Pro jasnou piedstavu je vhodné pomoci nékolika definic vymezit, co banka je a ¢im se
zabyva.

»Pojem banka mize byt vymezen a) podle funkce, kterou zastava, tj. jako druh
finan¢niho zprostfedkovatele, jehoz hlavni cinnosti je zprostfedkovani pohybu

finan¢nich prostiedkd mezi jednotlivymi finanénimi subjekty; b) pravni definici

obsazenou v zakonu o bankéach a dal§ich piedpisech.* (Senkytova, 2010, s. 49)
Definici vySe vice pfibliZzuje a zjednoduSuje znazornéni nize — Obrazek 2.

Obrazek 2 — Vymezeni pojmu banka

Ekonomické vymezeni: Banka obchoduje a provadi operace s penézi. ]

Pravni vymezeni: Banka je instituci, ktera ma bankovni licenci. ]
Zdroj: Viastni zpracovani, 2018 dle Revenda, 2011

Zde je dilezité, Ze z pravniho hlediska banku odliSuje od ostatnich instituci zejména
licence. JelikoZ obchodovat a provadét operace s pen¢zi mohou 1 jiné instituce, jako
posty, pojistovny, investi¢ni a podilové fondy, finan¢ni spolecnosti, penzijni fondy aj.
Ale banky musi v mnoha pfipadech dodrzovat velmi pfisnd pravidla spojena s jejich

¢innosti, dana bankovnimi zdkony a ostatnimi pravnimi akty. (Revenda, 2011)

Dle Smérnice Evropské unie 2006/48/EC lze banku definovat jako podnik, jehoz
¢innost spoc¢iva v pfijimani vkladi nebo jinych splatnych penéZznich prostiedkli od

vetejnosti a poskytovani tvéri na vlastni ucet.

V Ceském zakoné ¢. 21/1992 Sb., o bankach je banka deklarovana jako pravnicka
osoba zalozena ve formé akciové spole¢nosti, se sidlem v Ceské republice (dale jen
CR), majici uréité definiéni znaky, které vyjadiuji specifi¢nost jejiho neZzivnostenského
podnikéni. Tato specifi¢nost se vyznacuje zvlastnim postavenim mezi podnikatelskymi

subjekty, coz je zplUsobeno tim, ze pracuje s penézi tfetich osob. Pfijima vklady od
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vetejnosti a poskytuje uvéry. A proto musi byt vybavena licenci a nesmi vykonavat

jinou podnikatelskou ¢innost.

Z definic vySe tedy vyplyva, ze zakladni funkci banky je transformace vklada v avéry.
Mimo to dneSni banky zastdvaji mnoho dalSich Cinnosti, které jsou dle pravnich
ptredpisti dané zemé pokladany za bankovni ¢innosti.

W

Témito ¢innostmi v CR dle zikona & 21/1992 Sb., o bankach, v platném znéni,
jsou: investovani do cennych papirti na vlastni Gcéet, finanéni pronajem, platebni styk a
zucCtovani, vydavani a sprava platebnich prostiedkli (napt. cestovnich Seki a platebnich
karet), poskytovani zaruk, otvirani akreditivii, obstaravani inkasa a poskytovani
investi¢nich sluzeb. K poskytovani investi¢nich sluzeb je v licenci banky uvedeno
opravnéni banky k hlavnim a doplitkovym investicnim sluzbam a k nim vztahujici se
investicni nastroje. Déle finan¢ni makléistvi, vykon funkce depozitare, sménarenska
¢innost (nédkup devizovych prostiedki), obchodovani na vlastni ucet nebo na ucet
klienta, a to i s devizovymi hodnotami a se zlatem, poskytovani bankovnich informaci,
pronajem bezpecnostnich schranek a Cinnosti souvisejici s vySe uvedenym vyctem a
pfijimanim vkladi od vefejnosti a poskytovanim uveért.

K vykonu vSech téchto Cinnosti musi mit banka bankovni licenci, tu udéluje instituce,
ktera je k tomu ze zakona urcend. Ta poté provadi nad bankami vykon (bankovni
dohled). U nékterych statd (USA, SRN) jde o samostatnou instituci a v CR je to
v soucasné dobé Ceska narodni banka (dale jen CNB). Licence je udélovana na zakladé
zadosti a zadatel musi splnit celou fadu podminek. Posuzovany jsou zejména tyto

néleZitosti: (Senkyfova, 2010; Revenda 2011)

o slozit dostatecné zakladni jméni a dolozit jeho pivod — neboli disponovat

stanovenou minimalni vysi kapitalu,

e odborna zplisobilost a obcanskd bezihonnost vedeni banky (moralni, odborné,

bezpecnostni, technické a technologické predpoklady),
e realny propocet budouci likvidity a rentability a ekonomické ti¢elnost banky.

Jesté je dulezité zminit, Ze pod pojmem banka oznacujeme rizné druhy bank (vyjma

centralni banky). Zahraniéni banky mohou putisobit v CR prostiednictvim bankovni

pobocky na zakladé povoleni (licence) od CNB. Licence jiz nepotiebuji ziskavat banky

ze zemi Evropské Unie (déle jen EU), jelikoz po vstupu do EU (1. 5. 2004), mohou tyto
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banky, pokud jsou licencované v nékterém ze Clenskych stati EU, plisobit v jiném
Clenském staté na zaklad¢é zjednoduSené ndrodni procedury (tzv. evropsky bankovni

pas). (Mejstiik, 2009)
1.3 Bankovni systém a druhy bank

V bankovnim systému kazdé zemé s rozvinutym trznim hospodafstvim vznika narodni
bankovni soustava, ve které je Siroké spektrum urcitého poctu bank. Ty mohou byt
riznorodé — odliSny pfedmét Cinnosti, rozsah a druh vykonavanych bankovnich
obchodl, pravni formy, velikost, poskytovani sluzeb zaméfené na jiny okruh
bankovnich klientdl, orientace Cinnosti na jiné prostfedi, jind uzemni ptisobnost a dalsi
hlediska. Banky si 1ze vSak dohromady ptedstavit jako urcity soubor, ve kterém kazda
banka realizuje své bankovni ¢innosti, probiha zde vsak styk nejen s jejimi Klienty, ale

samoziejmé i s jingmi bankami. (Senkyfova, 2010; Polidar, 1999)
Banky lze tedy roztiidit podle nékolika hledisek, protoze je lze sledovat v riznych
rovinach. Senkyfova (2010) uvadi nasledujicich jedenact hledisek:

1. Vlastnické vztahy — banky soukromé, statni a smiSené.

2. Rozsah bankovni licence — lze rozliSovat banky univerzalni nebo oddélené,

resp. specializované (napt. hypotecni banky, stavebni spofitelny, aj.).

3. Prevazujici pfedmét ¢innosti — banky orientujici se na urcité odvétvi nebo obor
vV ekonomice dané zemé (banky primyslové a zemédélské) a dale 1ze dle tohoto
hlediska rozlisit banky orientujici se pfevdzné na poskytovani provoznich uvéri

nebo investi¢nich aveérd, tj. banky investi¢ni nebo rozvojové apod.
4. Velikost zakladniho kapitalu nebo obratu — banky velké, stiredni a malé.

5. Povaha bankovnich operaci — banky provozujici operace maloobchodni,

velkoobchodni nebo smiSené.

6. Povaha Klientely, na kterou se banka zaméfuje — existuji banky
pro korporatni klientelu a banky pro privatni klienty-fyzické osoby.
Objevuji se 1 tzv. privatni banky, pouze pro majetné osoby. Moznost stat se

klientem u takové banky, je vétSinou jen na doporuceni jiz existujiciho klienta.
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7. Vnitini organizace banky — banky centralizované nebo decentralizované

(pobockové).

8. Forma komunikace banky s klientem — 1ze ¢lenit na tradi¢ni a elektronické

banky.

9. Vlastnik banky — banku muze vlastnit zahrani¢ni ¢i domadci subjekt, poté 1ze

délit na zahrani¢ni a tuzemské banky.

10. Prostor, v némz banky operuji — existuji banky operujici v hospodarském
prostoru jedné zemé (lokalni — komunalni, méstské, celonarodni, regionalni) a

také banky mezinarodni, regionalni, svétové ¢i globalni.

11. Pravni forma banky - banky mizou mit formu akciové spole¢nosti,
spole€nosti s ru€enim omezenym, statniho penézniho ustavu, bankovni

holdingové spolecnosti ad.

Bankovnim systémem tedy nazyvame souhrn vSech bankovnich instituci v daném stateé
a uspofadani vztahti mezi nimi. Sklddd se ze dvou vzdjemné propojenych slozek,

institucionalni a funkéni. (Revenda, 2011)

16



1.3.1 Institucionalni slozka bankovniho systému

Institucionalni slozku bankovniho systému tvofi jednotlivé banky, které se 1isi hlavni

naplni své ¢innosti. V ekonomice pusobi cela fada druht téchto bank, zakladni z nich

jsou

obecné uvedeny ve schématu — Obrdazek 3. (Revenda, 2011)

Obrazek 3 — Obecné vymezeni zdkladnich druhit bank

Centralni banka

\

| {Obchodni banky poskytuji zejména depozitni a ivérové operace, mohou byt jak |

univerzalni, tak specializované.

-

|_[Sporitelni banky jsou zamétené na depozitni, ivérové a dalsi operace pro

obyvatelstvo.

Investi¢ni banky jsou dvojiho typu, bud’ provad¢ji investice do cennych papira,
nebo poskytuji dlouhodobé uvery.

| |Rozvojové banky, jejich specializaci jsou celové a obvykle dlouhodobé uvéry

linvesti¢niho charakteru.

| [Specializované vladni banky jsou zakladany vladou naptiklad z diivodu

|podpofieni exportu, nebo rozsdhlych investi¢nich avert apod.

| [Hypoteéni banky se zamé&fuji na emisi hypote¢nich a zastavnich listii a

| poskytovani hypotecnich avért.

| [Stavebni spoFitelny pracuji s vklady od uastniki stavebniho spofeni a tém

(ndsledné poskytuji tivéry s vyhodnéjsSimi urokovymi sazbami.

| [Zemé&d&Iské banky se specializuji na bankovni operace a sluzby zejména pro

(zemédélsky sektor.

| (M@&stské a komunalni banky jsou zakladany mésty a obcemi s cilem nabizet

|bankovni operace a sluzby v prislusném regionu.

[Konzorcialni banky zakladaji skupiny bank z diivodu poskytovani rozsahlych

|(konzorcidlnich) avért.

(Zahrani¢ni banky, patii sem obchodni a dalsi banky, které jsou plné ve vlastnictvi
|zahrani¢nich subjektl nebo jejich pobocky.

[Bankovni holdingové spole¢nosti jsou konglomeraty nékolika instituci, kde alespoi
jednou z nich je banka.

Zdroj: Viastni zpracovani, 2018 dle Revenda, 2011

Mimo tohoto zakladniho vyctu jsou v ekonomice jest¢ zastoupeny predevsim
mezinarodni banky a mezindrodné plisobici, tzv. multinacionalni bankovni holdingové
spolecnosti, ty ale nejsou soucasti bankovniho syst¢ému dané zem¢. Tyto spolecnosti
obchoduji v mnoha zemich svéta, obvykle prostfednictvim dcetfinych spolecnosti, takto

vznikaji tzv. bankovni skupiny. Vé&tSinou maji vice hlavnich sidel v né€kolika zemich.

(Revenda, 2011; Senkyfova, 2010)
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1.3.2 Funkéni slozka bankovniho systému

Funkéni slozkou bankovniho systému se rozumi jeho organizace, resp. zpusoby
uspotadani vztahi mezi jednotlivymi bankovnimi institucemi v dané ekonomice. V této
souvislosti jsou rozliSovany zejména jednostupnové a dvoustupniové bankovni systémy.

Zpisob rozliseni je znazornén na Obrazku 4.

Obrazek 4 — Jednostupiovy a dvoustupnovy bankovni systém

BANKOVNI SYSTEM
]

Jednostupnovy || L stupen Centralni banka a ostatni banky

l

Dvoustupnovy | — L stupen Cenfralni banka

\ IL. stupen | Obchodni a daldi banky

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018 dle Revenda, 2011

Cesky bankovni systém je dvoustupiovym univerzalnim bankovnim systémem.

(Synek, 2015)
1.4 Banka jako finan¢ni zprostiedkovatel

Funk¢né 1ze banku vymezit pomoci tfi stéZejnich skutecnosti. Banka je subjektem
finan¢niho zprostfedkovani (umoziuje transformaci zdroji v riznych rovinach), podili
se na emisi bezhotovostnich penéz a umoziiuje realizaci platebniho styku. Z tohoto
pohledu je banka vniména jako instituce hrajici vyznamnou ulohu pii trzni alokaci
kapitdlu a ovliviiujici svym zplsobem celkovou makroekonomickou stabilitu.

(Pilpanova, 2007)

Banka jako instituce finan¢niho zprosttedkovani shromazd’uje volné finan¢ni prostredky
riznych subjektil (s prebytkem zdrojt) prostiednictvi vkladt (depozit). Néasledné je dale
alokuje subjektiim s docasnym nedostatkem zdroji ve forme tvért ¢i jinych finan¢nich
investic (ndkup dluhopist, Sekt, akcii, jinych cennych papirti aj.) a Soucasti tohoto
procesu jsou narocné podminky navratnosti, rentability a likvidity. Je témér

nemyslitelné, aby si kazdy subjekt s volnymi zdroji sam vyhledaval vhodného partnera
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s doCasnym nedostatkem zdroji a toto partnerstvi vyhovovalo obéma casové i
hodnotové. Takovy postup se jevi slozité, zdlouhave, namahavé a neefektivné. Navic
diky sbéru drobnych vkladli je mozné vytvofit dostatecné velky obnos pro uveérové
financovani velkych projekti. Z tohoto divodu je rozvoj bankovni ¢innosti tizce spjat

s priimyslovou revoluci a rozvojem kapitalismu. (Poloucek, 2013; Kantnerova, 2016)

Banka se snazi o umisténi kapitdlu tam, kde predpoklada jeho nejvétsi financni
zhodnoceni. Zde se u finan¢niho zprostfedkovani projevuje ziskovy princip.

(Kantnerova, 2016)
Transformace kapitalu

Transformace kapitalu probihd pifi finanénim zprostfedkovani bankou. Je to proces
prelévani penéz od véftitell k dluznikim v jinych charakteristikich a formach. Dle

Kantnerové (2016) se objevuje transformace kapitalu v nasledujicich podobach:

o Kvantitativni (denominacni) transformace — banky shromazduji od
jednotlivych subjektti vklady 1 malych castek a nasledné¢ z téchto vkladlh

poskytuji velké uvéry jinym subjektt, plati 1 opacné.

e Casova transformace (z hlediska doby splatnosti) — bankou ziskané zdroje
mayji jinou splatnost, nez jaka je splatnost jejich aktiv.
e Teritorialni transformace — misto ziskani zdroje a nasledné umisténi aktiva se

¢asto neshoduje.

e Transformace z hlediska obchodovatelnosti — banky poskytuji jak sekundarné
neobchodovatelné a relativné malo likvidni aktiva tak 1 sekundarné

obchodovatelné a ¢asto velmi likvidni produkty.

e Transformace z hlediska tuvérového rizika — bankovni aktiva a pasiva maji

rozdilné urokové riziko.

e Transformace ménova — zdroje ziskané bankou jsou v jiné méné, nez v jaké

jsou denominovana aktiva, do kterych tyto zdroje putuji.
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1.5 Bankovni produkty

V ramci své ¢innosti banky nabizi klientim mnozstvi riznych sluzeb. Tyto sluzby jsou
souhrnné oznacovany jako bankovni produkty. Banky je klientiim poskytuji zpravidla

za uplatu.

Bankovni produkty 1ze z hlediska jejich funkce (ucelu), kterou pro klienta banky plni,
Clenit do zékladnich Ctyt skupin: (Synek, 2015)

1. Finan¢né avérové bankovni produkty — produkty, diky nimz klient ziskava
od banky finan¢ni prostedky, jedna se o potencialni financovani a rizné formy

zaruk poskytnutych bankou.

2. Depozitni (vkladové) bankovni produkty — pro klienta znamenaji moznost

ukladani volnych prostiedkd.
3. Platebni bankovni produkty — zprostiedkovavaji platebni a zuctovaci styk.

4. Produkty investiéniho bankovnictvi — davaji klientim moznost investovat
jejich volné finance do instrumentl penézniho ¢i kapitdlového trhu. Rovnéz
umoznuji sjednavani obchodl poskytujicich zajisténi financnich rizik.

Pro bankovni produkty se nabizi i ¢lenéni z hlediska jejich odrazu v bilanci banky,

potom jsou rozdélovany do tii skupin: produkty (obchody) aktivni, pasivni a

neutralni (mimobilanéni). (Polidar, 1999)

Nize bude vice rozvedeno prvni zminéné ¢lenéni, jelikoz pro praci je dulezita funkce

(Gcel) bankovniho produktu, kterou plni pro klienta.
Financné uvérové bankovni produkty

Banky poskytuji Sirokou paletu finanéné ivérovych bankovnich produktl, proto budou

struéné charakterizovany jen jejich zédkladni druhy poskytované obyvatelstvu.

V poslednich letech byl v oblasti avéri poskytovanych obyvatelstvu zaznamenan
dynamicky vyvoj. Nejvétsi podil na tom mély hypoteéni avéry, které lze
charakterizovat jako uvéry zajiSt€né zastavnim pravem k nemovitosti. Tyto Gvéry jsou
nejCasteji poskytovany ucelové na financovani potfizeni nemovitosti, ucelovost vSak

neni u hypotecnich Gvért podminujici. Druhym vyznamnym produktem V této oblasti
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jsou spotiebitelské uvéry. Obyvatelstvo mohou byt poskytovany v riznych formach

(Gcelové 1 neucelové). (Synek, 2015)

Déle sem patii riizné druhy tcelovych ¢i kontokorentnich vérti a bankovnich zaruk,
které jsou poskytovany podnikatelskym subjektim. A urCitou alternativu v této oblasti
predstavuji i produkty faktoring a forfaiting. Ani jeden druh téchto produktii ale neni

pro ucely této prace potiebny, proto nebudou blize specifikovany.
Depozitni bankovni produkty

Depozitni produkty slouzi bankam k ziskavani cizich zdroji pro refinancovani avéra a
jinych aktiv. Opét budou zminény jen struéné charakteristiky zakladnich forem: (Synek,

2015)

¢ Vklady na vidénou — riizné podoby béznych uctl, pro které je charakteristické,
ze klient maze kdykoliv okamzité disponovat s finanénimi prostiedky, které jsou

na nich uloZeny. Nejvice plni funkci bezhotovostniho platebniho styku.

e Vklady na vkladovych uctech — disponovani s timto v kladem je pro klienta
uréitym piredem pevné danym zplsobem omezeno (sjednand doba splatnosti ¢i

vypovédni lhiita).

e Vklady na vkladnich kniZkach — nabizi pribézné spotfeni prevazné pro drobné

vkladatele, jejich vyuzivani jiz ale dlouhodobé¢ ztraci na vyznamu.

e Bankou emitované dluhové cenné papiry — objevuji se rizné druhy, lisici se
splatnosti, moznostmi pfevoditelnosti a sekundarni obchodovatelnosti, vysi a
zplisobem stanoveni vynosu aj. Specidlni formou bankovnich dluhopist jsou
hypotecni zastavni listy, které mohou byt bankami emitovany pouze s G¢innosti

specialni licence.
Bankovni platebni produkty

Tyto produkty slouzi k zabezpecovéani platebniho styku, jednd se o fadu raznych

vvvvvv

Za nejjednodussi a nejrozsifengjsi platebni instrument je povazovan bankovni prevod,
jinak oznaCovany také jako hladkd platba. Na zdklad€ piikazu klienta je bankou

provedena platba pfevodem z jeho uctu na tcet piijemce platby.
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Mezi platebni instrumenty patii také platebni Kkarty, které jsou bankami poskytovany
k béznym uétim. Karty slouzi k vybéru hotovosti z bankomatt ¢i piimo k provadéni
bezhotovostnich plateb na terminalech obchodnikli. Pro vydej karet banky v dnesni
dob¢ Casto navazuji spoluprace a zakladaji za timto ucelem mezinarodni bankovni

asociace (VISA, Eurocard-Mastercard).

,»V poslednich letech nabyvaji stale vétsiho vyznamu platebni prostiedky vyuzivajici
elektronické penize. Elektronickymi penézi se rozumi penézni hodnota, ktera
predstavuje pohledavku za vydavatelem elektronickych penéz, je uchovana
elektronicky, je vydavana proti piijeti penéznich prostiedki v hodnoté ne nizsi, nez je
hodnota vydavanych penéz, a je pfijimana jako platebni prostiedek jinymi osobami nez

vydavatel elektronickych penéz. (Synek, 2015, s. 338)

Dal$im instrumentem jsou Seky, coz jsou cenné papiry, na jejichz zakladé majitel
bézného uctu ude€luje bance (Sekovnikovi) opravnéni (ptikaz) k vyplaceni uvedené
Castky opravnénému majiteli Seku. Jejich vyuziti ma v poslednich letech klesajici

tendenci.
Produkty investi¢niho bankovnictvi

Za nejvyznamnéjsi formy produktl investicniho bankovnictvi jsou oznacCovany:
obchody s cennymi papiry, emisni obchody, obchody s derivaty, depotni obchody,
majetkova sprava. Blizsi charakteristika téchto forem obchodi neni z hlediska zaméteni

préce potiebna.
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2 Marketingova analyza prostredi

Dynamické zmény dne$niho rychle méniciho se prostfedi vyvijeji mimofadny tlak na
strategické a inovac¢ni postupy bank. Dulezity je jak aktudlni stav, tak i o¢ekavany vyvoj
vnéjsiho trzniho prostredi. Jelikoz vSechny bankovni instituce provozuji svou ¢innost Vv
podnikatelském prostiedi plném zmén. Svym fungovanim toto prostiedi ovliviiuji a
soucasné¢ je vnéjSim prostfedim ovliviiovdna ¢innost bankovnich manazerii. Planovani
bankovniho managementu pracuje s ocekavanym vyvojem ekonomického, politického,
socialn¢ demografického, technologického prostfedi a dalSimi. Bere v uvahu také

pfedpokladany vyvoj konkurenéniho prostfedi v bankovnim sektoru. (KaSparovska,

2006)

Za posledni desetileti je dynamika vyvoje podnikatelského prostiedi v bankovnictvi
charakteristickd nckolika trendy, které v kone¢nych dusledcich silné ovliviiuji fizeni

bank. Témito trendy dle Kasparovské (2006) jsou:

e Rozvoj a vyuziti informacnich a telekomunikaénich technologii — Tyto
technologie v mnohém zpiistupiiuji informace, postupné odstraiuji lokalni a
narodni bariéry a bankovni transakce se diky nim stavaji rychlejsi a kvalitngjsi.
Soucasné s nimi se vSak v bankovnim primyslu objevuji nova rizika jako unik

informaci, riizné bankovni podvody aj.

e Riist vzdélanosti bankovnich Kklienti — Tento trend souvisi s globalnim
trendem ristu vzdélanosti populace. Diky velkému mnozstvi dostupnych
informaci o charakteru banky, o bankovnich produktech a podminkach jejich
vyuziti, je vétSina bankovnich klientd schopna sama stanovit a vyhodnotit
vlastni kritéria pro realizaci vybéru banky a bankovnich produktd. Tim vznikaji

vy$§i naroky na vzdélanost a komplexnost védomosti zaméstnanct bank.

o Pokles loajality bankovnich klientd — Na ziklad¢ vyssi informovanosti
bankovnich klientii, spojenou s trendem ristu vzdélanosti, se klienti stavaji
oteviengj$i novym nabidkédm riznych subjektl. Mohou také pro rizné bankovni
produkty a sluzby vyuzivat sluzeb vice bank. Na tento trend musi banka
reagovat pfechodem od nabidky izolovanych bankovnich produkti na produkty
s komplexnim pfistupem ke klientovi. Dulezitd je zde rychlost, flexibilita a

naklady bankovnich sluZeb.
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¢ Riist konkurence v bankovnim odvétvi — Charakter bankovniho trhu se méni
na zakladé zmény chovani bankovnich klient, mnozstvi informac¢nich a
komunikacnich technologii a jejich vyuziti. Také je zde patrna
internacionalizace bankovnich trhli, kterd stirda administrativni bariéry
V teritorialnim plsobeni bank. Trh se stava globalni, méni se jeho velikost a
konkurence mezi bankami narGsta. Jak jiz byl feCeno, vstup na nové trhy jiz
neomezuji administrativni bariéry. Soucasné s tim se objevuje i konkurence ze
strany nebankovnich instituci, které nabizi zdkazniktim alternativy k bankovnim

produktim (vkladové produkty ¢i spotfebni ptijcky).
2.1 Analyza globalniho prostredi

Takové analyza si klade za cil stanovit oekdvané vyznamné vlivy vnéjSiho prostredi,
jejich vzajemné piisobeni a zavislosti a nasledné aplikovat transformaci téchto vlivli

v koneénych dusledcich na bankovni firmu.

Zakladem k pochopeni vlivii vnéjSiho prostiedi je rozpoznéni jeho charakteru. Prostredi
lze teoreticky vymezit jako stabilni (relativné neménné), dynamické anebo slozité
(specifické). Prostiednictvim odhadu typu vnéjSiho prostfedi jsou nasledné voleny
metody vyuZivajici se ke zjiStovani stavu a predpokladaného vyvoje vnéjsiho prostiedi
(napf. historickd analyza, metoda simulace, testovani citlivosti, korelacni analyza) a

k identifikovani rizik, ¢i omezeni vybranych metod. (Kozel a kol., 2011)

Globalni vlivy nemusi vzdy bezprostfedné ovliviiovat vztah banka-klient, avsak
mnohdy maji vyznamny vliv v bankovnim podnikéani, zejména v obdobich nestabilnich

a turbulentnich.

K analyze globalniho prostfedi 1ze vyuZzit nékolika néstrojii. Mezi tyto nastroje patii
PEST analyza, pod zkratkou PEST se nachazi politicko-legislativni, ekonomické,
socialné-demografické a technicko-technologické faktory. Tuto analyzu lze najit i
Vjejich rozsitenich, a to jako PESTLE ¢i PESTEL, zde jsou navic zkoumany
(osamostatnény) faktory legislativni a enviromentalni. Dale také jako PESTILED, kde
pfibyvaji, ¢i jsou opét osamostatnény dalSi dva faktory (internaciondlni a

demografické). (Dvoracek, 2012)
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Tyto analyzy uvadéji rizni autofi v dalSich modifikovanych verzich, napt. STEEPLE a
SLEPT analyzy. Zminéné modifikace ale opét zkoumaji stejné faktory, které byly jiz

uvedeny, jen se rizné meéni jejich zastoupeni a poradi. (Dvotacek, 2012)

Pro blizsi pochopeni analyzy je piipojen Obrazek 5, kde jsou vyjmenovany jednotlivé
faktory spadajici do riiznych oblasti PEST analyzy. Poté budou tyto oblasti jesté stru¢né
rozebrany nize v této kapitole. PEST analyza bude nésledné v této praci vyuzita ke
zkoumani souc¢asného bankovniho prostfedi v CR. Jelikoz je vhodnym nastrojem

k analyze globalniho prostiedi bankovniho sektoru.

Obrazek 5 — Vybrané faktory zkoumané pest analyzou

Politicko-legislativni faktory Ekonomické faktory
Zakony upravujici hospodéaiskou souté2 Trendy HDP

(antimonopolni zakony) Hospodarské cykly
Ochrana Zivotniho prostfedi Devizové kurzy

Ochrana spotfebitele Kupni sila

Danova politika Urokové miry

Regulace zahraniéniho obchodu, Inflace

protekcionismus Nezameéstnanost

Pracovni pravo Prumérna a minimaini mzda
Politicka stabilita Vyvoj cen energil
Sociokulturni faktory Technologickeé vlivy
Demograficky vyvoj Viadni podpora védy a vyzkumu
Zmény Zivotniho stylu Celkovy stav technologie
Mobilita Nové objevy

Uroven vzdélan Zmény technologie

Pfistup k préaci a volnému ¢asu Rychlost zastaravani

Zdroj: Dvordacek, 2012, s. 10

Z vyse zminéného tedy vyplyva, Zze za pouziti nastroje PEST, lze analyzu globalniho

prostiedi roz¢lenit do nasledujicich ¢tyt zakladnich oblasti.
2.1.1 Politické a legislativni prostiredi

Nejvyraznéjsi ovlivnéni tohoto prostiedi ptichazi z pisobeni vlady a parlamentu.
Vykonna a zakonodarna moc stanovuje formu zakont, vyhlaSek ¢i opatieni, podminky
hospodarské soutéze firem, také pravidla ochrany spotiebitele a bankovniho klienta.
Bankovni manaZeti musi znat vSechny pravidla tykajici se tohoto prosttedi. Pfi fizeni a
organizovani banky musi byt tato pravidla respektovéna, odviji se od nich samotna

existence banky.
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2.1.2 Ekonomické prostiedi

Ekonomické prostiedi tvofi fada faktorti, které souvisi se strukturou a vykonosti
hospodarstvi. Mezi tyto faktory patfi vyvoj hrubého doméciho produktu,
nezameéstnanosti, cenové hladiny, platebni bilance, vefejnych rozpoctl, také vyvoj
mezd, ménovych kurzd ad. Pfi tvorbé analyzy ptedpokladaného vyvoje ekonomického
prostiedi je kladen diraz také na vazby a zavislosti mezi zminénymi faktory. Za pomoci
klicovych ekonomickych proménnych vznikaji scénafe budouciho ekonomického

vyvoje, které banka vyuziva k orientaci svych strategickych cilti a vytvafeni strategie.
2.1.3 Sociokulturni a demografické prostiedi

Do demografického a socialniho prostfedi zahrnujeme analyzu véku a vzdélanosti
obyvatelstva, rozmisténi pracovnich sil a moznosti jejich migrace, strukturalni vyvoj
spotfeby a zména preferenci spotiebitelii, také zmény Zivotniho stylu ad. Za pomoci
téchto indikatori bankovni management vytvaii a voli vhodné strategie pro rtzné

skupiny bankovnich klienti.
2.1.4 Technologické a technické prostredi

V soucasné dob¢ se od tohoto prostfedi nejvice odviji chovani firem a domacnosti.
Spotteba a vyrobni procesy se pii uplatiiovani techniky a novych technologickych
postupt zcela méni. V kontextu s timto prostiedim jsou nejvice zmifovany pojmy jako
produktivita prace, naklady a kvalita vyrobkl a sluzeb. Faktor ¢asu a kvality je uzce
spojen s konkurenceschopnosti. Management musi nutné sledovat vyvoj danych
oblastni a vytvaret vhodné podminky pro zavadéni novych technologii do bankovni
praxe. Pro banku se jednd vskutku o existencni zalezitost, kterd pfimo ovliviiuje

formovani vztahu banka-klient. (Kozel a kol., 2011)
2.2 Konkurenéni prostiedi

Dle Kasparovské (2006) pokud chce byt banka konkurenceschopna, jsou pii jeji

¢innosti stéZejni dva zakladni principy, které ovliviluji zejména jeji systém pldnovani.

1. Adaptabilita je prvnim ztéchto principti. Urcuje, jak rychle se banka
pfizplisobuje vyvoji vnéjSiho okoli a odstranuje nerovnovadhu vici okoli.
Schopnost banky reagovat na podminky wvnéjSiho prostiedi je spojovana
s reaktivnim chovanim a je dulezita pro stabilitu banky.
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2. Druhym z téchto principi je schopnost piredvidat vhodné postupy pro budouci
podnikatelské prostiedi. Banka sama na zdklad¢ svého vnitiniho potencialu za
pomoci inovaci vytvaii nové trzni prilezitosti. Projevuje se zde proaktivni
chovani, a to je nezbytné pro konkurenceschopnost banky v dlouhodobém

horizontu ¢asu.
2.3 Marketingovy mix

,Marketingovy mix je souhrnem ndastrojii marketingu ptisobicich na trhu. Pokud jsou
jednotlivé nastroje (prvky) ucinné sladény, projevi se jejich synergicky efekt. Na
marketingovd mix muzeme pohlizet jako na soucdst marketingového strategického
fizeni, kdy definujeme strategie jednotlivych prvkii mixu, nebo jako na ndstroj

taktického fizeni jednotlivych prvku.© (Kozel a kol, 2011, s. 44)

Hlavnimi prvky marketingového mixu je tzv. koncept 4P, ktery se skladd z vyrobku
(Product), ceny (Price), distribuce (Place) a marketingové komunikace (Promotion).
(Pelsmacker a kol., 2003)

V dalsich modifikacich marketingového mixu jsou u uvadény dale lidské zdroje
(Personnel), materialni prosttedi (Physical evidence) a procesy (Process). Toto rozsiteni

je pouzivano predevs§im pro oblast sluzeb. (Kotler a kol, 2013)
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Jednotlivé prvky tohoto marketingového mixu blize specifikuje Obrazek 6.

Obrazek 6 — Marketingovy mix sluzeb

Specialni nabidka
Zkusebni vzorky
Letéky/plakaty

Zdroj: Sladkova, 2009
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3 Design vyzkumu

Design vyzkumu ptedstavuje teoretické, organizaéni a metodologické aspekty,
vyuzivaji se zde kvantitativni a kvalitativni metody, které mohou byt i kombinovany.
Zakladnim principem je kritické, systematické, empirické zkoumani a pozorovani
skutecnosti. Tyto skutecnosti jsou jiz pfedem naplanovany, maji logickou kadenci a

stoji na danych pravidlech. (Reichel, 2009)

V kvantitativnim Setfeni byvaji skuteCnosti zaznamendny v matematické podob¢.
Vzorek vyzkumu je velky, a proto se zde vyuziva strukturované metody, tedy nejcastéji
metody dotazovani. Pouziva se zde méfeni, které je narocné na velky objem dat.

Kvantitativni Setfeni pouziva otazek: (Pelsmacker a kol., 2003)

e (Co0? - Co zkoumame?
e Jak? — Jak by mé¢l dany vyzkum vypadat?

e Kolik? — Kolik respondenti je dotazovano?

Kvalitativni Setfeni statistick¢é metody nevyuziva. Cilem kvalitativniho Setfeni je
zjisténi pohledu na problematiku a jeji porozuméni. Vyzkum vyuziva rozhovori a
pozorovani, které odpovidaji na otazku: Pro¢? — Pro¢ je dany vyzkum provadén?
Kvalitativni vyzkum se zaméfuje na mensSi vyzkumny vzorek. Hlavni rozdily obou

vyzkumi jsou uvedeny nize. (Foret, 2011)
Kvantitativni vyzkum:

e velky pocet respondentd,

e nejcastéji vyuziva dotaznik,

e okrajové zkoumani problému,

e meéné naroCny na cas,

e postup od obecného k jednotlivému zavéru,

e vyuziti statistickych metod.
Kvalitativni vyzkum:

e mensi pocet respondent,
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e nejcastéji jsou vyuzivany rozhovory,

e problém je zkouméan do hloubky,

e narocny na cas,

e postup od jednotlivého k obecnému zévéru,

e nepouzivaji se zde statistické metody.

Ke spravnému provedeni Setfeni je dilezité stanovit plan vyzkumu. Obsahem planu

jsou: (Pelsmacker a kol., 2003)

e vybrand strategie vyzkumu,
e metody Setfent,
e stanoveni vyzkumného vzorku,

e vybrani prostiedi a ¢asu, kde a kdy se bude testovat,

vyhodnoceni dat.

Po stanoveni planu, se ptechéazi ke sbéru dat a jejich nasledné analyze. Také se zde
zavadi pilotazni pozorovani, aby se v ostré verzi predeslo chybam a neptesnym udajam.
Pilotaz zjistuje zejména, zda jsou otazky jasné a respondenti jim rozumi. (Reichel,
2009)
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4 Soutasné bankovni prostiredi v CR

Pro dnesni dobu je typicky dynamicky vyvoj, banky jsou zde neustile vystavovany
zménam vn¢jSiho prostiedi. Je tedy nesmirné dilezité, aby mél management banky
neustaly ptfehled o aktualnim 1 budoucim vyvoji okoli banky a na tyto zmény

prichazejici z vnéjsku mohl efektivné reagovat.

Z tohoto diivodu je v této Gasti prace zkoumano soucasné bankovni prostiedi CR, za
pomoci PEST analyzy. NejvyznamnéjSi vlivy, které v soucasné dobé pusobi na
bankovni instituce a ovliviiyji jejich Cinnost, jsou rozclenény dle jednotlivych ¢asti

PEST analyzy.
4.1 Politicko-legislativni prostiedi

Politické a legislativni prostfedi je Gizce spjaté se stabilitou vlady, coz i ptimo ovliviiuje
stabilitu legislativniho rdmce. Pro kazdou oblast podnikéni je mimofddné podstatny

soucasny i budouci vyvoj na poli zakond.
Hledani jedinecnosti

Dnesni bankovni prostiedi je silné ovliviiovano nejen lokélni, ale i nadnarodni (EU)
legislativou a regulacemi. Diky nim se vyrazné stiraji unikéatnosti bank, pfes celou §ifi
bankovniho trhu se zacinaji ztracet rozdily v poplatcich za sluzby, vice se pracuje na
prevoditelnosti sluzeb mezi bankami, objevuji se nova rozhrani i pro nebankovni
finan¢ni subjekty, informace o uctech a klientech se zpfistupiiuji statnim regulatorim
apod. Banky tak musi provadét nemalé upravy a nastaveni vnitfnich bankovnich
systémtli, coz se tykd naptiklad ptizpisobeni schvalovacich procesti, odd¢leni

informacnich toki a zvySeni bezpecnostnich opatieni ad. (Systemonline.cz, 2016)

Schopnost poskytnout jednotlivym zdkaznikiim cilenou nabidku sluzeb a také jejich
rychlé vytizeni, je jednou z moznych reakci na vyse zminénou situaci a zaroven fesenim
pro banky k udrzZeni unikatnosti a jedine¢nosti jejich sluzeb. Coz se ne vSem bankam
dnes dafi, i kdyz se o to usilovné snazi a ve svych marketingovych materialech toho

Casto vyuzivaji. (systemonline.cz, 2016)
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Pravni uprava bankovnictvi CR

Vzhledem Kk tomu, Ze tato prace se pfimo nezaobira regulaci bank, ktera je pomérné
rozsahla a slozita, je vycet pravnich piedpist upravujicich ¢innost bank ptiloZen k praci
jako Priloha C. A tato kapitola obsahuje struény popis né€kolika nejzasadnéjsich

préavnich ptedpist.

Jak jiz bylo feeno v CR upravuji &innost bank nejen &eské pravni piedpisy (zakony
s vyhlagkami), ale vztahuji se na ni také evropské pravni predpisy. Témi dle CNB

(2018) konkrétn¢ jsou:
e Nafizeni o obezfetnostnich pozadavcich a jeho provadéci natizeni,
e Nafizeni Komise k provedeni smérnice ¢. 2014/65/EU (MiFID II),
e Nafizeni Komise k provedeni Smérnice ¢. 2013/36/EU (CRD 1V).

Dale je zde spousta evropskych smérnic (pravnich ptedpist), které upravuji ¢innost

bank piedevS§im z hlediska vztahu ke klientim a poskytovanym sluzbam. Opét

vvvvvv

vvvvvv

bankach. Tento zakon upravuje naprostou vétSinu otdzek souvisejicich s fungovanim
bank, naptiklad zaleZitosti ohledné bankovni licence, bankovniho tajemstvi 1 pojisténi
vkladl. Zakon v pribéhu let prosel jiz nékolika zménami, posledni byla zména

371/2017 Sh. Jednotlivé ¢asti tohoto zakona (zakon ¢. 21/1992 Sb., o bankach) jsou:
1. Zakladni ustanoveni (§ 1-3a)
2. Licence (§ 4-7b)
3. Organizace banky (§ 8-10a)
4. Provozni pozadavky (§ 11-20d)
5. Ugetnictvi a obchodni dokumentace (§ 21-24)
6. Bankovni dohled a povinnost ml¢enlivosti (§ 25-25f)
7. Opatieni k napravé a pokuty (§ 26-26bb)

8. Bankovni dohled na konsolidovaném zakladé (§ 26¢c-26m)
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9. Nucena sprava (§ 27-33a) — byla zrusena

10. Odnéti licence nebo souhlasu (§ 34-35)

11. Likvidace banky (§ 36)

12. Piestupky (§ 36a-36j)

13. Spole¢na ustanoveni (§ 37-41)

14. Pojisténi pohledavek z vkladi (§ 41a-415s)
15. Ustanoveni pfechodna a zavérecna (§ 42-47)

Druhym zikonem, ktery je zde potieba uvést, je zakon & 6/1993 Sb., o Ceské narodni
bance. Tento zékon je duleZity, protoze CNB vykonava dohled nad bankami (je
dohledovym organem). (MFCR, 2018)

Mezi dalsi dilezité zakony tykajici se bank patii: (financnivzdelavani.cz, 2018; MFCR,
2018)

v

o Zikon ¢. 96/1993 Sb., o stavebnim sporeni — Stavebni spofitelny jsou také
fazeny mezi banky, v ramci své Cinnosti poskytuji specialni produkt (stavebni

spofeni), to je divodem, pro¢ jejich ¢innost upravuje navic tento zakon.

e Zakon ¢. 87/1995 Sb., o sporitelnich a uvérnich druzstvech — Timto zakonem
je upravena ¢innost druzstevnich zalozen (tzv. kampeli¢ek), které naopak nejsou

povazovany za banky, ale poskytuji svym ¢leniim sluzby podobné bankovnim.

W

e Zakon ¢&. 253/2008 Sb., o nékterych opatfenich proti legalizaci vynosi

Z trestné ¢innosti a financovani terorismu, ve znéni pozdéjsich predpisi.

e Zikon &. 374/2015 Sb., o ozdravnych postupech FeSeni krize na finanénim

trhu.

A Vv neposledni fad€ je potieba uvést nekteré pravni predpisy pro specifické sluzby. Ty
se na banky vztahuji v zavislosti na sluzbach, které poskytuji a jaky typ vztahu je mezi
klientem a bankou. Jedna se o aplikaci wustanoveni nésledujicich zékonii:

(financnivzdelavani.cz, 2018)

w

e Ziakon ¢. 145/2010 Sb., o spotrebitelském uvéru a o zméné nékterych

zakonu.
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e Zakon ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjSich predpisi.

w

e Zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik — zde se jednd zejména o Casti:
obecna ustanoveni o zavazcich ze smluv uzaviranych se spotiebitelem (§ 1810

az 1819) a finan¢ni sluzby uzavirané na dalku (§ 1841 az 1851).

e Zakon ¢. 284/2009 Sh., o platebnim styku, ve znéni pozdéjSich predpisi.
4.2 Ekonomické prostiedi

Faktory ekonomického okoli pusobi nejen na bankovni instituce, ale také vyrazné
ovliviuji jejich klienty. Nasleduje rozbor vyvoje ¢eské ekonomiky za posledni dostupny
rok 2017, zaméfeny na sektor sluzeb — bankovnictvi. Déle je zminén makroekonomicky

vyhled vyvoje CR pro nadchazejici roky a zhodnoceni finanéni stability.

»Rist svétové ekonomiky piekondva predchozi ocekavani. Ekonomika eurozony i
Evropské unie jako celku dosdhla v roce 2017 pravdépodobné nejvyssiho tempa
ekonomického riistu za dekadu. Tézi pfitom ze zlepSujici se situace na trhu prace,
nebyvale vysoké duvéry ekonomickych subjektii a z toho vyplyvajici robustni spotieby
domacnosti. Rovnéz ekonomiky Spojenych statli americkych a Ciny dosahuji velmi
dobrych vysledkt. 1 kdyz je pro letosni rok ve vét§in€ piipadi ocekdvano mirné
zpomaleni dynamiky, riistové vyhlidky zistavaji nadale velmi nadgjné. (MFCR, 2018,
s. 1)

Vyvoj €eské ekonomiky v roce 2017

Da se Fici, ze Ceské republice se v roce 2017 nadale dafilo. Vypovida o tom nékolik

nasledujicich ukazatela.

V roce 2017 dosahl rist hrubého domaciho produktu (dale jen HDP) 4,5 %. Jedna se o
druhou nejvyssi hodnotu od roku 2007. Vyssi hospodaisky rist byl jen v roce 2015, a
ten byl zpuisobeny zejména vyraznou stimulaci ekonomiky z docerpavani prostredki
z evropskych fondl. Na vyrazném zrychleni dynamiky se v roce 2017 soucinné podilely
vSechny slozky HDP. V prabéhu roku 2017 rist nejvice podporovala domdci spotieba,
zahrani¢ni poptadvka a na konec se pfidala investi¢ni aktivita. Meziro¢ni tempo ristu
HDP se v pribéhu roku 2017 zvySovalo. NavySovani spotfeby domacnosti bylo

ovlivnéné nejen vysokou dynamikou objemu mezd a plati, ale i klesajici mirou uspor,
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jez se odrazi od situace na trhu prace, také nizkymi trokovymi sazbami a vysokou

diwvérou spotiebitelt v dalsi vyvoj. (CSU, 2018; MFCR, 2018)

04,5 % se v roce 2017 zvysila také hruba ptfidana hodnota, a to o témét dvojnasobek od

piedchoziho roku. O tento rust se podobnym dilem zaslouzil zpracovatelsky primysl a

vvvvvv

stejné jako v roce 2016. (CSU, 2018)

,V roce 2017 doSlo k nékolika vyznamnym zméndm v nastaveni ménové politiky.
Nejprve v dubnu CNB upustila od kurzovych intervenci. Ve druhé poloving roku pak
doslo ke dvéma zvySenim ménovépolitickych sazeb (poprvé od roku 2008). To mélo
dopad na mezibankovni urokové sazby, které se zacaly rovnéz zvySovat, ale uroky na
uctech domacnosti a podnikll se vyraznéji neménily. Nejvyraznéji se posouvaly urokové

sazby hypote¢nich uvért, které mirné rostou od konce roku 2016.“ (CSU, 2018, s. 4)

Na trhu prace nadale pievazovaly piiznivé tendence, praci mélo v roce 2017 nejvice lidi
v historii samostatné CR. Na ristu zaméstnanosti se vyrazné podilel vy$§i pocet
podnikajicich osob, za odvétvi to byli obchod, doprava, ubytovani a stravovani, ale i
ostatni oblasti sluzeb. V prosinci obecna mira nezaméstnanosti dosdhla 2,0 % muzl a
2,9 % zen. Mzdy dynamicky rostly, diky silicimu napé€ti na pracovnim trhu. Ve 4.
¢tvrtleti 2017 byla primérna hruba mzda poprvé v historii vyssi nez 30tis, jeji meziro¢ni
posileni bylo o 8 %. Nejvétsi relativni rist byl zaznamenan v odvétvich s nizkou urovni
vydélku, to zapfi€inilo mirné snizeni mzdové diferenciace. Kupni sila mezd posilovala i
ptes silici inflaci (primérna mira inflace v roce 2017 dosahla 2,5 %). Redlnd mzda za

cely rok vzrostla o 4,4 %, coZ je nevice od roku 2003. (CSU, 2018; MFCR, 2018)
Shrnuti hlavnich tendenci makroekonomického vyvoje CR pro roky 2018 a 2019

Pozitivni pribéh v ekonomice CR by mél pokradovat i v roce 2018, i piestoze se pocita
se zpomalenim riistu HDP oproti roku 2017 na 3,4 %. Pro rok 2019 pak s dal§im
zpomalenim na 2,6 % dusledkem pfedpoklddaného mirného zpomaleni rlstu
V eurozong, zptisnénim meénovych podminek a napjaté situaci na trhu prace. Hlavnim
tahounem rustu by méla i nadale byt domaci poptavka. Kde bude zvysujici se spotieba
domécnosti odvozena od mzdové dynamiky pfi extrémné nizké mife nezaméestnanosti,
vysoké mife participace a rekordnim poctu volnych pracovnich mist. Naopak u investic
se predpoklada zpomaleni na 4,6 %. Predikce primérné miry inflace pro rok 2018 je 2,4

%, jelikoz by mél na vyvoj spotiebitelskych cen zalit pisobit protiinflacni efekt
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posilujiciho ménového kurzu, naproti tomu se zde ale budou projevovat i proinflaéni

domaci poptavkové tlaky. Pro rok 2019 je predikce mirné vyssi - 2,6 %. (MFCR, 2018)

Rast ekonomiky bude nadale zlepSovat situaci na trhu prace i v roce 2018, pocita se
s rustem zaméstnanosti 0,7 %. Prostor pro dalsi pokles nezaméstnanosti je ziejmé jiz
velmi omezeny, piesto je predpoklad pro rok 2018 jesté o néco nizsi nez v roce 2017,
kde byla mira nezaméstnanosti 2,9 %. Pro rok 2018 je predikce 2,4 % a pro rok 2019
pak dokonce az 2,3 %. Na trhu bude také stale panovat dynamicky rust platid a mezd
mirné pod hranici 8 %. Ten je ovlivilovdn zejména zvySovanim minimalnich a
zaruenych mezd, dale navySovanim plati v sektoru vladnich instituci a rostoucim
nedostatkem pracovni sily na trhu. Nedostatek pracovni sily a s tim souvisejici situace
na trhu prace (vycerpavani nevyuzitych zdrojit), vykazuje symptomy piehiivani, coz je
povazovano za hlavni bariéru pro vyssi rist ceské ekonomiky. Tato bariéra se projevuje
u extenzivniho ristu produkce (nedostatek zaméstnanctl), coz motivuje firmy k nutnym

investicim do zvySovani produktivity prace. (MFCR, 2018)

Pro vétsi piehlednost a doplnéni vyse zminéného vyvoje a predikei je ptilozena k praci

Priloha A — Tabulka hlavnich makroekonomickych indikatorii.
Finan¢ni stabilita

Ve finanénim sektoru CR probih4 od jara 2016 z hlediska finanéni stability p¥iznivy
vyvoj. Souhrnny makroobezietnostni barometr (Priloha B) ukazuje jeho vysokou
odolnost vii¢i moznym neptiznivym Soklim, kterou si udrzuje. Nize ptilozen Obrazek 7,
ktery zachycuje celkové hodnoceni financni stability. Z obrazku je patrné, Ze odolnost

finanéniho sektoru je opravdu na pomérné vysoké urovni. (CNB, 2018)

Obrazek T — Celkové hodnoceni financni stability

Odolnost finan¢niho sektoru - _

ZFS 2015/2016 == 7FS 2016/2017

Zdroj: CNB, 2018, s. 10
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e ZFS —Zprava o finan¢ni stabilité

K udrzovani celkové odolnosti ptispiva zejména udrzovani pomérné vysoké kapitalové
vybavenosti, stabilnich zdroji financovani a dostatecného polstaie ve formé rychle
dostupné likvidity. Co se tyce potencialnich zdroji rizik ohrozujicich budouci finan¢ni
stabilitu, bylo indikovano dal$i zvySeni cyklickych rizik a velmi mirny nartst rizik

strukturalniho charakteru. Nejvyznamné&j$imi z téchto rizik dle CNB jsou:

e Rizika cyklickd — Za nejvyznamnéj$i domaci riziko tohoto charakteru bylo
oznaceno pokraovani roztaCeni spirdly mezi cenami nemovitosti a uvéry na
jejich potizeni. Ke zmirnéni naristu tdchto rizik pouzivi CNB nastavovani
prislusnych makroobezietnostnich nastroji a v dalsim obdobi pravdépodobné
prisp&je také jeji ménova politika. Je zde vSak 1 vyznamné riziko, jehoz zdroj
lezi mimo doméci ekonomiku. Jednd se o ndhlé a neuspotfddané zvySeni
rizikovych prémii na globélnich finan¢nich trzich, coz by mohlo zpisobit

vysokou volatilitu na trzich aktiv s dopadem do realné ekonomiky.

e Rizika strukturalni — Za mirnym zvySenim strukturdlnich rizik stoji zejména
dalsi zvySeni splatnosti transformace vkladi a uvéri v bankovnim sektoru,
nariist podilu nerezidentl na trhu domacich dluhovych cennych papirii a rostouci

koncentrace expozic bank vii¢i sektoru reziden¢nich a komerénich nemovitosti.
4.3 Sociokulturni a demografické prostredi

Populaéni vyvoj CR

Z dlouhodobého hlediska populace CR roste. V roce 2013 byl poprvé od roku 2003
pierusen populaéni rist. V roce 2016 se pocet obyvatel CR zvysil celkem o 25,0 tisice,
obyvatelé ptibyli jak pfirozenou mérou (pocet zZivé narozenych déti prevysil o 4,9 tisice
celkovy pocet zemielych obyvatel), tak i zahrani¢nim st€hovanim (saldo 20,1 tisice). Na
konci roku 2016 byla bilance poc¢tu obyvatel 10 578,8 tisice. Na pocatku roku 2011 byl
stav obyvatel poprvé vazan na vysledky sc€itani lidu, od této doby vzrostl v thrnu o0 92,1

tisice. (CSU, 2018)
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Populaéni vyvoj CR a zaroven vékové rozlozeni obyvatel zndzoriuje Obrdzek 8.
Obrazek 8 — Populacni vyvoj CR

Obyvatelstvo podle véku, 1981-2016 (k 31. 12.)
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I pres fakt, e nejvice obyvatel v CR pfibyva prevazné zahraniéni migraci (zejména
osoby ve véku 20-34 let), je v poslednich letech zaznamenana nejvyssi koncentrace
ptirastki obyvatel ve ve€kové kategorii 65 a vice let. V roce 2016 byl narist seniord
tohoto véku 56,5 tisice na 1,99 milionu (k 31.12.), zvysil se opakované jiz po devaté.
Zvysuje se 1 pocet déti do 15 let véku, v roce 2016 zde byl nartst 23,6 tisice na 1,65
milionu. Co se tyka détské slozky populace, je v soucasné dobé nejpocetnéjsi vékova
skupina 5-9 let. Naopak pocet obyvatel ve veéku 15-64 let se od roku 2009 snizuje.
Vyplyva to zfaktu, ze do produktivniho v€ku vstupovaly pocetné slabsi ro¢niky
narozenych na konci 20. a na pocatku 21. stoleti, naproti tomu silné ro¢niky narozenych
z konce prvni poloviny 20. stoleti postupné dovrSovaly hranici 65 let. Pokles poctu osob

produktivniho véku v priib&hu roku 2016 byl 55,1 tisice na 6,94 milionu. (CSU, 2018)

Na konci roku 2016 se populace CR dle CSU skladala z téchto podila vékovych

kategorii:
e détido 15 let— 15,6 %,
o 15-64 let - 65,6 %,
e 65 avicelet — 18,8 %.

Z vyse uvedeného je patrné, Ze populace CR starne, déje se tak jiz od konce 80. let 20.

stoleti, a v poslednich letech starnuti jest¢ vice zrychluje. Byl zaznamenan vyrazny
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nariist poctu obyvatel pfesahujicich hranici 80 let a také zvySeni primérné¢ho véku

obyvatele CR o dvé desetiny roku na 42,0 (muzi 40,6 let a Zeny 43,4 let). (CSU, 2018)

Vyse zminéné informace jsou dale doplnéné o nasledujici graf — Obrazek 9, na kterém
je vidét obyvatelstvo podle pohlavi, véku a rodinného stavu, resp. znazoriiuje gender

z hlediska demografie.

Obrazek 9 — Gender: demografie

Obyvatelstvo podle pohlavi, véku a rodinného stavu k 31. 12. 2016
Vak (Zdroj: CSU)
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Z grafu je patrné, ze v populaci CR pievladali lidé do véku 29 let, kteii jesté nevstoupili
do manzelstvi. Déle je u vékoveé kategorie 30-34 let viditelny rozdil mezi Zenami a
muzi, zatimco Zen bylo svobodnych jen ctvrtina, u muza stejného véku byl podil
svobodnych témét dvojnasobny. Nadpoloviéni vétSina vdanych Zen je poprvé ve véku
29 let. U muzi je nadpolovicni pfevaha Zenatych az ve véku 35-39 let. Nadpolovi¢ni

vy

pod 50 % az ve vékové kategorii 90-94 let. (CSU, 2018)
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Dalsim grafem dopliiujicim vyvoj populace CR je Obrdzek 10, kde je pichlednd
zachyceno, jak si CR stoji v porovnani s ostatnimi staty Evropy z hlediska

procentualniho zastoupeni populace ve véku 65 let a vice.

Obrazek 10 — Umisténi CR mezi jednotlivymi staty Evropy z hlediska procentudlniho

zastoupeni populace ve veku 65 a vice let
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Na grafu vyse je velmi dobie vidét, ze CR se z hlediska procentualniho zastoupeni
populace ve véku 65 a vice let pohybuje v polovin€ mezi zachycenymi staty Evropy.

Polovina zachycenych stat ma tento podil vyssi a polovina naopak nizsi.
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A poslednim grafem dopliujicim celkovy pohled na vyvoj populace CR je Obrdzek 11,

ukazujici vyvoj obyvatelstva dle dosazeného vzd¢lani.

Obrazek 11 — Obyvatelstvo dle dosazeného vzdelani
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V grafu jsou bohuzel zachycena data pouze do roku 2011, jelikoz zdrojem téchto dat je
s¢itani lidu, domt a bytd, které provadi v CR CSU. Toto s¢itani probiha jednou za 10 let
a naposledy se konalo pravé vroce 2011, dalsi s¢itani bude az v roce 2021. Graf

poskytuje vyznamny pohled na ménici se strukturu obyvatelstva z hlediska vzd¢lani.
Pouzivani internetu k vybranym finan¢nim online sluZbam

Internetové bankovnictvi a ostatni financni online sluzby jisté patii do ¢asti analyzy
zabyvajici se technologickym prostfedim. OvSem statistiky o jeho pouzivani a chovani

spotiebitell v této oblasti byly zahrnuty do této ¢asti analyzy.

Internetové bankovnictvi (IB) pfedstavuje jednu ze zakladnich finanénich online sluzeb,
slouzi primarn¢ ke vzdalenému ovladdni a spravé bankovniho uctu. Jeho
prostiednictvim lze mj. kontrolovat zlstatek na bankovnim uctu, zadavat platebni

piikazy a trvalé platby, také nastavit limity pro platby a vybéry. (CSU, 2018)

V CR se podil uzivatelti IB kazdym rokem zvySuje, v roce 2012 jej vyuzivalo 32 %
Cechti a vroce 2017 je tento podil jiz 52 %. A celé 2/3 Cechil vyuZzivaji samotny
internet. Muzi (55 %) jsou v pouZivani aktivn&jsi nez Zeny (49 %). (CSU, 2018)
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Navic pfilozen graf — Obrazek 12, ktery znazoriiuje kazdoro¢né se zvySujici podil

doméacnosti pripojenych k internetu v CR.

Obrazek 12 — Vyvoj podilu domacnosti s pripojenim k internetu
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Zdroj: CSU, 2018
Z hlediska pouzivéani IB, lze dle CSU (2018) vyzdvihnout zejména nasledujici vékové
kategorie:

e VEk 16-24: IB v této vékoveé kategorii vyuziva pouze 46 %. Je to jedna z mala

internetovych aktivit, spolu s online nakupovanim, ve které¢ mladi nedominuyji.

e VeEk 25-34: v této vekové kategorii je zastoupeni nejvétsiho poctu uzivatelt 1B,

a to celych 77 % (resp. 80 % internetové populace).

e VEk 65 a vice: zde je zastoupeni uzivatelil IB naopak nejnizsi, jen 12 %. Ale

V osvojovani si IB jsou starsi lidé prekvapiveé nejprogresivnéjsi (2012 - jen 4 %
uzivateli a 2017 jiz 3x vice uZzivateld).

Ve vyuzivani IB se vyznamné projevuje také dosazené vzdélani. Z vysokoSkolsky

vzdélanych osob jej vyuziva 80 % (neboli 84 % internetové populace). A plnym

protikladem je pouhych 12 % osob se zakladnim vzdélanim pouzivajicich IB (coz ¢ini

35 % z uzivatell internetu).
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Primér vyuzivani IB v EU je 49 % (udaj zroku 2016), Cesi tento pramér svym
vyuzivanim IB (51 %) mirn¢ piekracuji. IB je nejbéznéji pouzivano v severskych
zemich a Nizozemsku, podil zde ¢ini vice nez 80 %. Naprostym kontrastem je

Bulharsko a Rumunsko, kde je IB vyuzivano pouze 5 % obyvatel.

Pfi porovnani s ostatnimi finan¢nimi online sluzbami, je v CR nejvice vyuzivano prave

IB. Vyrazné mensi oblibé se t&si vyuzivani ostatnich sledovanych sluzeb: (CSU, 2018)

— Sjednavani poji$téni online (napf. cestovniho) vyuziva jen 10,2 % Cechii (resp.
12,8 % internetové populace). Pokud se opét i zde podivame na pramér EU u
osob ve véku 16-74, jsme mirn€ pod timto primérem. Primér EU ¢ini 10,5 % a

u CR 9,9 % (idaje za rok 2016).

— U sjednavani pujcéek a obchodovani s cennymi papiry je to pak pouhych 0,7
% (neboli 0,9 % mezi populaci vyuzivajici internet). Primér EU v obchodovani
s cennymi papiry je 3,6 %, oproti tomu v CR jen 0,4 %, rozestup je zde tedy
vyrazné vEtsi. A stejné je tomu tak i u sjednavani ptjcek online, kde je to 2,4 %

vEUVvs. 0,7 % v CR.

Nizky podil vyuzivani ostatnich finan¢nich online sluZzeb nemusi byt zplisobeny pouze
neochotou provadét tyto finan¢ni operace prostiednictvim internetu, ale i malym
mnozstvim spolecnosti na trhu nabizejicich tuto moZnost, nebo celkové mensi
poptavkou po téchto sluzbach. Za zminku jesté stoji, ze nejb&€zngj$i je online
obchodovani s cennymi papiry opét pro severské zemé. Zakoupilo ¢i prodalo online
n¢jaké cenné papiry 12 % finské populace, a Svédské dokonce 19 %. A ptjcku pies

internet si ve Finsku sjednalo témét 9 % populace, ve Svédsku pak 11 %. (CSU, 2018)
4.4 Technologické a technické prostredi

Bankovnictvi je, stejné jako mnoho jinych obori, ovliviiovano fadou trendi, které jsou
spojené s rozvojem technologii a naslednymi pozadavky zakaznik. Tyto trendy se
vyznamné podileji na zméné vnitiniho fungovani bank a také na vnimani bankovnich

sluzeb navenek.

Tradi¢ni bankovnictvi méni svilj charakter pod vlivem informacnich technologii a
bankam tak vznika nova konkurence. Téchto zmén je mnoho a probihaji rychle, vlivem

meénici se struktury ekonomiky, kde materialni vyroba jiz neni zdkladem, jak tomu bylo
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ve 20. stoleti, ale na vyznamu ziskdva tvorba programii. Vlivem trzniho mechanismu
doslo v bankovnim sektoru nejen k rGstu konkurence, ale na trhu vznikaji i nové
produkty a sluzby, pro které je typicka piredevsim jejich provazanost. Také se neustale
objevuji nové zplsoby provadéni transakci. A to vSe scilem uspokojit Klienta.

(investicniweb.cz, 2016; ceskenoviny.cz, 2018)

Moderni bankovnictvi je zalozené ptredev§im na rozvoji technologickych a
informacnich systémii. Banky postupné piechazi od snahy do svych pobocek klienty
prilakat, ale naopak se je snazi nasmérovat k obsluze svych ucti na dalku, bez zapotiebi
navstiveni pobocCky. Podstatou a velkou vyhodou novych technologii je umoznéni
obsluhy klientského uctu a provadéni transakci v jakoukoliv denni ¢i no¢ni hodinu a
odkudkoliv prostfednictvi mobilnich zafizeni a internetu. Pro banky ma zavadéni

modernich technologii vyznam i z hlediska snizovani nakladud. (ceskenoviny.cz, 2018)

Je pravdépodobné, ze v bankovnictvi nastane podobny vyvoj jako v technologickém
sektoru. Kde nékteré dominantni firmy viceméné zanikly (naptiklad Nokia) a zaroven
vznikla spousta novych mensich firem, které svou snazivosti ,,poziraji* tradicni business
(naptiklad Uber, Booking.com, Airbnb ad.). Zaroven postupem c¢asu dojde k tomu, Ze se
nejen v bankovnictvi bude stile vice uplatiovat uméla inteligence. Tou bude
nahrazovana klasicka lidska pracovni sila a lidi pracujicich v bankovnictvi bude tedy
podstatné mén¢ nez v dneSni dobé¢. Jak jiz bylo feceno, to vSe ma velky podil na
vnitinich zménach (projevujicich se fungovanim bank navenek i1 uvnitf), kterymi
prochazeji tradi¢ni banky a v bankovnim sektoru tak vznika i tiplné nova konkurence.
Naptiklad systémy P2P bankingu, které budou vice popsany v kapitole Konkurence

V Ceském bankovnim sektoru. (investicniweb.cz, 2016)

Banky musi na vSechny tyto novodobé podminky reagovat. Vyuzivani novych
technologii je pro n€ v dneSnim vysoce konkurencnim prostiedi existenéni podminkou
k vydobyti mista na trhu.

Zde je dualezité zminit, Ze u Ceskych bank je vcelku typickeé jisté zpozdéni pii ptijimani
zmeén a trendil. Lze fici, Ze dost Casto né€jakou dobu trva, nez Ceské banky zapoji do
svych sluzeb trendy, o kterych se ve svéte jiz néjaky Cas (nejen) mluvi. Jisté¢ zde mlze
hrat néjakou roli pomérn¢ velmi konzervativni povaha ¢eského klienta. CoZ potvrzuje
fakt, Ze Ceska spole¢nost ma piiblizné 80 % veskeré¢ho finan¢niho majetku stale uloZeno

vV bank4ch. Piikladem zpomalenych reakci Ceskych bank muze byt internetové
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bankovnictvi. V tomto piipad¢ byly ¢eské banky také spise konzervativni a zapojily jej
az poté, co se prosadilo ve svéte. Ale dnes je doméci internetové bankovnictvi na velmi

slusné trovni. (investicniweb.cz, 2016)

V oblasti rozvoje sluzeb nabizenych bankami lze pozorovat velky diraz na mobilni
technologie (Mobile First), digitalizaci koncovych sluzeb, fizeni obchodnich aktivit
(Business Operations Management), rozvoj platebnich metod, inovativnost sluzeb,

bezpecnost ad. (systemonline.cz, 2016)
Rozvoj multikanali (Mobile First)

Pojem Mobile First, 1ze vysvétlit tak, ze mobilni technologie je dne$nim uzivatelem
uptednostiovana, vyzaduje ji a je u néj na prvnim misté. Touto strategii se fidi 1 dnesni
banky a postupné zavadéji vSechny své sluzby a funkénosti z internetového
bankovnictvi do mobilniho svéta. Na pocatku mélo byt mobilni bankovnictvi
plnohodnotnou alternativou k internetovym zakaznickym aplikacim. Silna mobilizace
Vv poslednich letech vsak zpasobuje, ze internetové prostiedi ponékud zaostava za
mobilnimi verzemi. V mobilni platformé vice pfevladaji bézné servisni operace (napf.
kontrola zistatku, zaddvani plateb apod.). Osvédc¢il se 1 prodej novych produktii pies
mobilni bankovnictvi, ktery necekané rychle roste. Rychla adopce mobilnich sluzeb
zptistupnuje zakaznikim moZnost vyfizeni pljcky €1 spottebitelského ivéru na vic nez

100 tis. korun. (systemonline.cz, 2016)

Je jen otazkou Casu, kdy se ve sluzbach naSich bank objevi dalS§i moderni trendy ze
zahranici, nejen pro mobilni bankovnictvi, kde se na jejich vyvoji jiZ intenzivné pracuje.
Jde mimo jiné o nové platebni sluZzby nebo bezpe€nostni prvky pro ptistupy do banky.

(systemonline.cz, 2016)
Digital banking (Debranching)

V bankovnim svété debranching znamena postupné nahrazovani pobocek digitalnimi
asistovanymi ¢i neasistovanymi sluzbami. V blizkém zahrani¢i (Némecko, Velka
Britanie) je tento trend mnohem viditeln&jsi, v CR je jeho rozvoj prozatim spise
spekulativni. Pro ¢eského klienta je zatim stale velmi diilezit4 identifikace s bankou ptes
tradi¢ni prodejni pobockové sité. A tak si banky i ptes silny rozvoj internetovych a
mobilnich sluzeb své pobocCkové sité stale udrzuji. Nabizi se otazka, Vv jaké podobé a

jaké sluzby budou na pobockéch v budoucnu poskytovany. (systemonline.cz, 2016)
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Prikladem asistované sluzby a soucasnym trendem v ramci debranchingu jsou virtualni
pobocky, které jsou v podstaté chapany jako doplnék k neasistovanym online kanalim.
Virtudlni pobocka by méla ¢astecné nahradit osobni kontakt s pracovnikem na piepazce
a jejim prostfednictvim by méla byt poskytnuta pomoc V piipadé komplikaci
Vv internetovych online sluzbach. Jednalo by se o urcitou formu videorozhovoru bankéte
s klientem. V souvislosti s timto trendem se hovoii o vyuziti riznych technologii, na
které se virtudlni pobocky testuji, napiiklad Smart TV s online pifipojenim, doplnénym
kamerou, ale i zde viditelné pievlada snaha o piistup Mobile First. (systemonline.cz,
2016)

Je tak dosti pravdépodobné, ze bude klientim bank, za pomoci inteligentnich systémii,
¢im dal castéji nabizena pomoc formou ptimého rozhovoru se Skolenym odbornikem,

ktery poradi a vysvétli fungovani jednotlivych produkti.
Business process management (BPM)

Dnesni situace na trhu a tlak na ekonomickou efektivitu nahrava dalSimu trendu, tim je
vyuzivani unifikovanych ,krabicovych® IT feSeni. Ty slouzi jako levngjsi univerzalni
nastroj zejména pro nové malé banky, které nemaji ¢as ani kapacitu na vyvoj vlastnich
bankovnich systémut. Napomahaji k rychlému nastaveni bankovnich procest a uvadéni

novych sluzeb na trh. (systemonline.cz, 2016)

Jakymsi ,,trendy hitem* posledni dekady jsou tzv. BPM — Business proces management
platformy, které zajist'uji procesy tykajici se vnitinich systému banky. S pomoci BPM
mohou banky snadno modelovat, analyzovat a optimalizovat své obchodni procesy.
V ptipadé BPM platformy se konkrétn€ jedna o faktické technologické komponenty,
které se umisti do vnitini bankovni infrastruktury a nasledné tidi a optimalizuji procesy.
Procesni platformy umoznuji rychlé a systematické vyfizeni pozadavku klienta napfi¢
jednotlivymi procesnimi kanaly banky (naptiklad pozadavek na pujcéku). Nezalezi
pfitom, jakym zplsobem byl pozadavek zaloZeny, zda prostfednictvim mobilni aplikace
nebo na pobocce. Dale se platformy dokazi postarat o monitoring jednotlivych tkoni
véetné eskalace pfi nedodrzovani zvolenych limiti. A také nabizi moznost vizualné

konfigurovat obchodni pravidla mezi jednotlivymi tkony. (systemonline.cz, 2016)

BPM platformy jsou pro banky silnym nastrojem, ktery jim umoznuje opravdu velmi

rychle ménit stavajici nabidku sluzeb ¢i vstupovat s novymi produkty na trh.
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Intelligent business operations (IBO) — vysSi tiroven procest

Vyse zminény trend se tykal spise novych malych bank, ale trh samoziejmé poskytuje
procesy i pro velké banky. Pro ty je dilezita zejména rychlost a schopnost pfizpusobit
se novym vyzvam na trhu, také vstupovat na trh s produkty pro docasnou niku nebo si
kratkodobé ovétit urcity business koncept v praxi z hlediska funkcnosti. Tento typ
pozadavkl by méla zastat vysSi generace procesnich engine BPM systémtl. Dohromady
v pouziti S inteligentnimi real-time analytickymi nastroji, socidlnimi a mobilnimi
technologiemi by banky mély piechazet na vys$i stupné fizeni procesi, které jsou

oznacovany jako IBO — Intelligent business operations. (managementmania.com, 2018)
4.5 Konkurence v ¢eském bankovnim sektoru

Z vy$e zminéné analyzy globalniho prostiedi vyplyva, Ze banky jsou v dnesni dobé pod
velkym tlakem. Je zde tlak na vysokou ekonomickou efektivitu, a také znac¢na
ocekavani ze strany klientl. To vSe je spojené s neustdlym rychlym vyvojem novych
technologii a neméné dulezita je rostouci mira statnich regulaci, ktera je pro banky

znacéng¢ stresujici.

Dale jsou v kapitole popsany nékteré novodobé typy alternativniho financovani, které
jsou spojeny s nastupem technologii, ale pro banky pfedstavuji novou rostouci

konkurenci na trhu, a proto jsou zafazené v této ¢asti prace.
45.1 Crowdfunding

Pod pojmem crowdfunding se skryva alternativni zpiisob financovani, kde mize velké
mnozstvi podporovatelll z fad Siroké vetejnosti po malych ¢astkach financovat vybrany
projekt prostfednictvim online platformy. Trh crowdfundingu zacal dramaticky rlst po
posledni finanéni krizi, kdy bylo najednou mnohem komplikovanéjsi a tézsi ziskat
prostfedky k financovani od bank. A také banky se v té dobé netésily velké oblibé.
(roklen.cz, 2018)

Prostfednictvim online platformy se banky tedy obchdzi a projektim jsou otevieny
moznosti K ziskani prostiedkii od obycejnych lidi za pomoci kampani. Nadale se
predpokladd riist objemu tohoto trhu, a to zejména diky rychle se rozvijejicim
technologiim ve svété financi a také mladé generaci uzivatelli, kterd nemd zijem

navstévovat kamenné bankovni pobocky a nechce cekat. V roce 2015 bylo na
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crowdfundingovych platforméch po celém svété zafinancovano 34 miliard dolarti, od té

doby se cCislo neustale zvySuje. Odhad svétové banky je vzrist trhu az na 90 miliard

dolart v roce 2020. (roklen.cz, 2018)

Objevuji se nasledujici druhy crowdfundingu:

Darovaci — jednd se o nejzakladnéj$i model crowdfundingu, rtizné sbirky
socidlniho, charitativniho ¢i politick¢ého charakteru. Piispévatel nedostava za
svij piispévek nic na oplatku (pouze napliiujici pocit ptispéni). Model plni spise
dobro¢innou funkci nikoli podnikatelskou. Mezi nejznaméjsi zahrani¢ni

platformy patii Gofundme a Crowdrise. (finexpert.el15.cz, 2018)

Odmeénovy — pfispévatel Vramci tohoto modelu nedostava za svilij finan¢ni
ptispévek zadné penézité plnéni, ale odména byva ve formé podékovani, slevy,
sluzby ¢i produktu, ktery skrze platformu podpofil. Vyhodou pro vlastnika
projektu je, ze finance poskytnuté na projekt nevraci, pouze poskytuje predem
dohodnutou nepenézitou odménu. Zaroven diky kampani vytvorené k ziskani
finan¢nich prosttedkli pro vyvoj své sluzby ¢i produktu, rovnou ziskava
fanousky a zakazniky. V CR je na trhu viditelnych jiz nékolik platforem tohoto
typu:  Hithit, Katalyzator, Startova¢, Kreativcisobe a Nakopni.me.
Z nejznaméjSich zahrani¢nich jsou to Kickstarter a Indiegogo. (finexpert.el5.cz,
2018; crowder.cz, 2018)

Dluhovy neboli pijcékovy (peer-to-peer lending) — zde se pfispévatel stava
véfitelem a pozdé&ji inkasuje urok. Tento model je z celého trhu crowdfundingu
zdaleka nejrozsitengjsi, pfiblizné tfi Ctvrtiny ze minénych 34 miliard dolari
vyse, byly zafinancovany pravé v pijckach. A na oblibé mimo jiné ziskava,
jelikoZ umoziuje investovani jiz od velmi malych &astek. V CR se zacaly
platformy tohoto typu spoustét roku 2015. Vice popsan v kapitole niZe.
(crowder.cz, 2018; roklen.cz, 2018)

Podilovy — u toho druhu dostavaji investofi za svij ptispévek podil ve firmé,
investice do podilu jsou vSak obecné rizikovéjsi. Portdlem zastupujicim
podilovy crowdfunding v CR je Penézozdroj. (penize.cz, 2018; crowder.cz,
2018)
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4.5.2 Peer-to-peer pujcky (P2P pujcky)

Dluhovy typ crowdfundingu souvisi s ¢innosti bank nejvice a jak jiz bylo feceno je i
nejvice rozifeny jak ve svéts, tak i v CR. Proto je mu vénovéna samostatna kapitola

V této praci.

Anglické peer-to-peer lze prelozit jako rovny s rovnym ¢i rovny rovnému. Peer-to-
peer pujcovani znamé taky jako socialni pijéovani (z anglického social lending —
socialni pijcky) nebo crowdlending (Ize ptelozit jako hromadné ptjéovani). Objevuje
se mnoho dalsich vyrazu jako peer-to-peer lending, person-to-person lending, nékdy
také pfimé uvérovani, ale také zkratky P2P lending a P2P pijéky. (penize.cz, 2018;
investopedia.com, 2018)

U peer-to-peer pujcek, se na obou strandch nachazi obycejni lidé. Jedni pljcuji
druhym. Jedna se 0 novou metodu dluhového financovani, kterd umozZiluje pljcovani
penéz lidem pfimo od lidi bez pouziti oficialni finan¢ni instituce, zprostfedkovani

probiha za pomoci online platformy. (forbes.com, 2018)

Platformy na zptsob online aukénich systému, slouzicich K prodeji zbozi nebo sluzeb,
jsou v dnesni dobé vSeobecné bézné vyuzivanym prostfedkem. Jsou soucasti fenoménu
sdilené ekonomiky, kde k nejznaméjsim zastupciim patii spolecnosti UBER, Airbnb a
v CR za P2P piijéky v soudasnosti Zonky. Tyto spole¢nosti funguji pouze jako online
platformy, jakysi nezavisly mechanismus, prostfednictvim néjZz je zprostfedkovéana
nabidka s poptavkou, ktera je jimi efektivné propojovana. Také zastfeSuji
automatizovanou distribuci penéz oba sméry, to vSe probihd transparentné¢ a casto
s niz§imi poplatky nez u kamennych spole¢nosti. (penize.cz, 2018; ekonomika.idnes.cz,
2018)

P2P ptjcky funguji na stejném principu, jen je zde specifické obchodovani s finan¢nimi
prostiedky namisto zbozi. Presné&ji feceno, vyuzitim technologii platformy P2P spojuji
investory s zadateli o drobné pujcky, ktefi poté mezi sebou uzaviraji platné smlouvy o
pujckach. Proces probihda rychleji a levnéji nez u jakékoliv banky, jelikoz se
uskutecniuje pravé bez ucasti bank, tudiz i bez jejich vysokych poplatkli. Tato metoda
tedy odstranuje zprostredkovatele z procesu, ale vyzaduje vice asu a Usili od ucastnika

a je také spojena s vyssim rizikem. (investopedia.com, 2018; forbes.com, 2018)
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Obchodni model takové platformy je postaven na tom, ze nabizi investoriim (vetitelim)
vys$si vynos, ktery neni na trhu bézny a dluznici zase mohou dosdhnout nizsiho uroku,
nez jaky by méli pii zprostiedkovani plijcky bankou. Toho P2P platformy dosahuji tak,
ze maji podstatné nizsi ndklady na provoz nez banky. VSe neztraci na atraktivité pro obé
strany ani po odecteni provize platformy. Od dluznika ¢inni provize pro platformu
minimalné 3 % z uvérové Castky a od investora 0,5 % z investované ¢astky a 15 %

Z trokového vynosu. (ekonomika.idnes.cz, 2018)

Rizika P2P pijcek

Zadatel o Uvér v podstaté nepodstupuje rizika Zadnd. Zprostiedkovatelem (platformou)
je posuzovana jeho davéryhodnost a schopnost splacet, podobné¢ jako u banky. A

splatnost poplatku za zprostiedkovani je az v okamziku pfipsani penéz na ucet dluznika.

(penize.cz, 2018)

Naopak investorovi jista rizika vznikaji. Jednd se zejména o riziko nesplaceni uvéri
(dluznik penize nevrati). Pak je mozné penize jen klasicky pravné vymahat, coz s sebou
nese riziko, ze pohledavka nebude vymozena celd. Existuji ale i platformy, které
nespojuji investory s dluzniky naptimo, poté ptipadné investory kompenzuji z vlastniho
fondu. Hlavnim divodem tohoto rizika vSak je, ze P2P pujcky jsou brany z hlediska
regulace v CR jen jako tzv. Poskytovatelé platebnich sluzeb malého rozsahu, tudiz
nemaji povinnost pfispivat do Fondu pojisténi vklada, z kterého jsou odSkodnovani
klienti bank a kampeli¢ek. Riziko toho, ze dluznik penize nevrati, je vSak mozné
minimalizovat vybérem dluznikd a diverzifikaci, kterd je u investic dulezitd vzdy.

(penize.cz, 2018; ekonomika.idnes.cz, 2018)

U této formy investic je také omezend likvidita penéz (jelikoZ se jedna o alternativy na
mensich trzich), na rozdil od penéz ulozenych napiiklad na spoficim uétu. Spolu s tim je
pravdépodobna i omezena funkc¢nost trzniho mechanismu poptavky a nabidky a nemusi
tak dojit k moznosti uzaviit vyhodnéjsi pujcku nez v bance. (penize.cz, 2018;

ekonomika.idnes.cz, 2018)
P2P platformy ve svété a v CR

Prvni spolecnosti, kterd zacala s P2P piijckami ve svété je anglickd firma Zopa, ktera
vznikla jiz v roce 2005 a zprosttedkovala pljcky jiz za vice nez 3,18 miliard liber. Dale

z anglickych vyznamnych zastupcu je tu spole¢nost Funding Circle, zalozena roku
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2010 a na uctu ma zprostredkovani pijcek v hodnote 3,4 miliard liber. (zopa.com, 2018;

fundingcircle.com, 2018)

Na trhu USA ptlisobi v soucasnosti nejvétsi P2P platforma na svété, tou je spolecnost
Lending Club. Jeji pijcky momentalné piesahuji 33 miliard dolard a GspéSné vstoupila

na burzu. (ekonomika.idnes.cz, 2018; lendingclub.com, 2018)

Z CR stoji za zminku tii pisobici pijéovaci platformy, témi jsou: Bankerat, Benefi a
Zonky. Z téchto tfi zminénych spole¢nosti je nejvice slySet o posledni jmenované

platformé Zonky. Ta Vv soucasné¢ dob¢ pujcila svym zakaznikim jiz miliardu korun.

(pjcka.co, 2018; roklen24.cz, 2018)

Cilem spolecnosti Zonky je dosazeni vyznamného podilu ve spotiebitelskych uvérech
na ¢eském trhu. KonkrétnéjSim cilem je ziskdni minimaln€ desetinového trzniho podilu
Vv této oblasti do tii let. Zaroven chce byt spolecnost v horizontu tii let pfipravena
expandovat do zahranici. Nejen z téchto diivodu je diilezité tuto spolec¢nost (ale 1 ostatni
spole¢nosti tohoto typu) brat v potaz z hlediska konkurence pro banky. Dale jsou tu
divody jako zaméfeni segmentu, ve kterém tato spolecnost poskytuje Gvery. Jedna se
totiz o tzv. nizkorizikovy segment, v némz vykondvaji svou ¢innost i banky. Tento
divod je obzvlast’ zajimavy, jelikoz z tohoto pohledu sama spole¢nost Zonky povazuje
za konkurenci pravé banky, nikoli jiné platformy P2P, jelikoz ty se povétSinou zamétuji
na jinou populaci — vysoko rizikovy segment (mikropujcky, pjcéky v exekuci apod.).
Naptiklad risk management md Zonky stejné piisny jako banky, takZe je zde nizka
pravdépodobnost piijmuti zdjemce o piajcku, pokud byl jiZ zamitnut bankou.
(roklen24.cz, 2018)
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5 Analyza marketingového mixu vybrané banky

Riuzné finan¢ni instituce zaujimaji k marketingu odlisné pfistupy a maji vlastni
marketingové strategie, na jejichz zakladech jsou postaveny jejich komunikace, at’ jiz se
stavajicimi ¢i potencionalnimi klienty.

Z diivodu obtizného ziskavani internich informaci bank neni prace zaméfena pouze na
jednu konkrétni bankovni instituci. Pfesto byla pro tuto ¢ast vybrana spole¢nost Air
Bank, a. s. (dale jen Air Bank), kterda je vhodnym zastupcem pro analyzu

marketingového mixu banky puisobici na tizemi CR.

Air Bank se poprvé objevila na ¢eském trhu v listopadu v roce 2011. Od té doby prosla
banka urcitym vyvojem, jeji sit’ poboCek a bankomatll se neustale rozsifuje a pocty
klientll jen pfibyvaji. Témito klienty jsou vétSinou nespokojeni zakaznici tradi¢nich
velkych bankovnich instituci. Jiz v roce 2014 banka poprvé dosahla zisku a stalo se tak
o rok dfive, neZ méla v planu. A dosahovani zisku se ji dafi 1 nadale. Jeji marketingova
strategie je naprosto ojedin€ld a bance se neda upfit efektivni a Uspé$na Cinnost v
oblasti marketingu i managementu. Vzhledem ke vSem témto okolnostem, ji I1ze oznacit
za velmi uspé$ného zastupce moderni generace nizkonakladovych bank, a proto byla

vybréna pro analyzu marketingového mixu banky v této praci.

Utinnym nastrojem v oblasti analyzy finanénich instituci (podniki sluzeb) je rozsiteny
marketingovy mix, ktery se sklada z tzv. “7P* (viz teoretické poznatky prace). U Air
Bank budou tedy zkoumany jednotlivé ¢asti tohoto marketingového mixu: produkt
(product), cena (price), distribuce (place), propagace (promotion), procesy (process),

personal (personnel) a fyzické prostfedi (physical evidence).

Zdroji informaci pottebnych k této kapitole prace byly primdrné internetové stranky a
vyro¢ni zprava spole¢nosti Air Bank, jiné relevantni internetové zdroje, dale rozhovory
se zamé&stnanci a pozorovani pii navstévach pobocek téchto bank. Dal§im zdrojem byla
ptipadova studie, kterd byla vypracovana autorkou price a jeji kolegyni v prubehu
magisterského studia. Ptipadovéd studie byla zaméfena na analyzu marketingovych
aktivit vybrané spolecnosti, kterou byla Air Bank. Je tedy velmi pfinosnym zdrojem

préce, a s timto imyslem byla i zpracovana.
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Velkou vyhodou pro veskery sbér informaci bylo, Ze autorka v pribéhu magisterského
studia pracovala ve dvou bankovnich institucich, v letech 2016-2017 u Komer¢ni

banky, a.s. a v letech 2017-2018 v dalsi bance — Ceské spofitelng, a.s.

Ve spoleénosti Air Bank méla autorka prace moznost konzultaci s pracovniky banky a
také si zde v roce 2018 zakladala ucty (bézny a spotici). Autorka tak ucinila na jedné
stran¢ za Ucelem ziskéani dalSich velmi dilezitych a pfinosnych poznatkl ke zpracovani
diplomové prace. A na strané druhé proto, Ze i ji samotnou nabidka a ¢innost Air Bank

oslovila a rozhodla se sluzeb této banky vyuzivat.

V soucasné dob¢ autorka sama vyuziva sluzeb celkem péti bank. V§e zminéné poskytlo
zna¢né mnozstvi praktickych, konkrétnich a objektivnich informaci k vypracovani nejen

této kapitoly, ale celé prace.
5.1 Air Bank

Air Bank patii pod skupinu PPF, coz je jedna z nejvétSich investi¢nich a finan¢nich
skupin ve stfedni a vychodni Evropé€. Air Bank zahajila oficidln€ svou ¢innost a oteviela
prvni pobo¢ky v CR v roce 2011. Viemu nejprve predchazela spole¢nost Brusson a.s.,
pod jejimZ jménem banka piivodné vystupovala a zazadala také u CNB o bankovni
licenci. Licence byla CNB této spoleénosti udélena s ucinnosti k 31. kvétnu 2011.
Kratce poté byla spole¢nost Brusson a.s. v obchodnim rejstfiku pfejmenovana na Air

Bank (3. ¢ervna 2011). (ppf.eu, 2018)

Cilem banky, a zaroven jiZ populdarnim sloganem, je byt bankou, kterou mohou mit lidé
radi. Dale byt bankou, ktera slouzi lidem, a ne oni ji. Air Bank se ve své ¢innosti snazi
pusobit jako banka, ktera na trhu jes$t€¢ nebyla, a kterd hlavné zjednodusuje
bankovnictvi. Prezentuje se jako moderni a inovativni banka 21. stoleti S internetovym
bankovnictvim nové generace a vlastni pobockovou siti. Svou marketingovou
komunikaci sméfuje na vSechny, kteti vyuzivaji béZzné bankovnictvi a chtéji mit banku,
kterd s nimi jedna otevien¢ a pravdivé. Filozofii Air Bank je nabizet jako banka sluzbu,
kterd bude srozumitelnd, piehledna a pfistupnd, protoze takova by dle nich méla banka
byt. Za své zakladni hodnoty si Air Bank stanovila jednoduchost, odvéaznost, ptatelskost

a transparentnost. (ppf.eu, 2018; airbank.cz, 2018; banky.cz, 2018)
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5.1.1 Produkt (product)

Air Bank lze na trhu finan¢nich instituci zafadit mezi malé, nizkonakladové banky
zam¢iujici se predevSim na retailové zékazniky (fyzické osoby). Jeji produktové
portfolio je sestavené s cilem vytvofit jednoduché feseni pro bézné kazdodenni
bankovni potieby klientil. | v nabidce produktli banka sézi na jednoduchost a strucnost.
Zabraiiuje tim piehlcovani klienta a vytvaii uzivatelsky ptivétivé produkty, tomu

napomahaji i doplfiujici sekundarni sluzby.

To, Ze je Air Bank nizkondkladovou, moderni a inovatorskou bankou, naznacuje 1 fakt,
Zze ma mimo jiné zavedenou politiku paperless office a opravdu ji v praxi dodrzuje.
Paperless office v piekladu znamena bezpapirova kancelar ¢i kancelaf bez papiru. Je tim
mysleno, Ze se v organizaci vytvoii takové prostfedi, kde je kladen diiraz na eliminaci ¢i
redukci pouzivani papiru. Klientovi je tak v Air Bank nabidnuta moznost vytisknuti
dokumentii, ale primarné ma vSe pfistupné pies internet (email, IB a mobilni

bankovnictvi, dale také internetové stranky spolecnosti).

S ohledem na mnozZstvi produktli nabizenych finan¢nimi institucemi je analyza této ¢asti
marketingového mixu zaméfena pievazné na bézny a spofici ucet. Ostatni produkty jsou

jen strucné zminény pro celkovy prehled.

V nabidce Air Bank je tedy nékolik nasledujicich zakladnich produktu.
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BéZny ucdet

Banka nabizi bézny ucet ve dvou provedenich, jedna se o Maly a Velky tarif. Dostupné

sluzby, podminky a ostatni zaleZitosti obou tarifii jsou piehledné zobrazeny na Obrdzku
13.

Obrazek 13 — Typy tarifit bezného uctu u Air Bank

Velky tarif () Maly tarif (D
Vedeni Gétii v korunach, eurech a dolarech v v
Pfichozi a odchozi plathy v CR v v
Zadani a zména platebniho pfikazu nebo inkasa v v
Mobilni a internetové bankovnictvi v v
Vybér z nasich bankomati v v
Vybér z cizich bankomatii v ¢R a EU v 25 K&
Vyhér penéz u Sazky v 10 Ké
Mésiéni poplatek pfi pouzivani Sanon v v
Mésiéni poplatek za tarif 100 Ké 0 K¢

Zdroj: airbank.cz, 2018

Z obrazku vySe jsou patrné hlavni rozdily mezi tarify bézného uctu od Air Bank.
Prvnim rozdilem jsou moznosti vybéru penéz a druhym mésic¢ni poplatek za tarif. Obé
tyto zalezitosti se tykaji spiSe dalSich ¢asti marketingového mixu, kde budou vice
rozebrany. Jinak jsou Vv piipadé obou tarifi poskytovany sluzby, na které jsme u
béznych ucti zvykli.

Air Bank také zdarma nabizi vedeni az deseti béznych uctl, ke kterym také zdarma
vydava i dvé platebni karty a jednu platebni nalepku. Bézny ucet si u Air Bank v
soucasné dobé otevielo jiz 619 791 lidi. (airbank.cz, 2018)

S vasi starou bankou se rozlouc¢ime za vas. Tato véta je jednou z véci, kterou Air
Bank sdéluje svym klientim v souvislosti s béznym uctem. Pokud ma klient ucet
vedeny u jiné banky, kde ma nastavené trvalé ptikazy a inkasa, Air Bank bez problému
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vSe za klienta pfevede a nastavi podle jeho potieb a zvyklosti. Toto jedndni je na
zaklad¢ Kodexu Mobility klientil, ktery by mél pfevadéni uctd klientd mezi bankami
zjednoduSovat. (airbank.cz, 2018)

Sporici Gcet
Spotici ucet od Air Bank je dlouhodobé jednim z nejvyhodnéjsich na trhu. Pokud totiz

zaplatite pétkrat mésicné kartou, vas bézny i spofici ucet je troceny bonusovou

urokovou sazbou (1 %). (airbank.cz, 2018)

Cely systém uroceni je 1épe vidét na Obrazku 14. Zaneseny jsou zde i vyse zustatktl, do

kterych je uro¢eno bonusovou sazbou.

Obrazek 14 — Prehled uroceni bézného a sporiciho uctu u Air Bank

Bonusové roéni sazhy

Uéty v korunach Zakladni ro¢ni sazby

(staci 5x mesicné zaplatit

kartou)

B&Zny et - souhrnny zistatek do 100 tisic 1,00 % 0,00 %
Spofici uéet - zlistatek do 250 tisic 1,00 % 0,00 %
Spofici uéet - zlistatek nad 250 tisic 0,20 % 0,00 %

Zdroj: airbank.cz, 2018

U Air Bank lze mit ziizené tfi spofici Gcty, a to jeden v korunach, druhy v eurech (EUR)
a treti v americkych dolarech (USD). Spofici ucet vedeny v USD je také uroceny rocni
sazbou 1,00 % a spofici ucet vedeny v EUR potom ro¢ni sazbou 0,80 %. (airbank.cz,

2018)

~r o

Ptfevedeni penéz ze spoticiho Gétu na bézny by mélo byt uskute¢néné behem nekolika
malo vtefin a zaroven ,,jednim tahem® prstem nebo mysi prostfednictvim mobilniho ¢i

internetového bankovnictvi.

Zajimavou doprovodnou sluzbou ke spoficimu uctu je tzv. systém spofeni penéz do
obalek. V ramci spoficiho uctu je umoznéno zalozeni az 10 virtualnich spoticich obalek
a jejich libovolného pojmenovani, diky kterému mutize klient prehledné spofit v podstaté

oddélené na rizné véci (napiiklad sedacku, sekacku ¢i dovolenou).
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Pujcka

Air Bank v soucasnosti nabizi piijcku s urokem od 5,9 % do 9,9 %. Tento urok garantuji
jako koneény pii véasném splaceni. Pokud si chce klient pujcit vice nez 200 tisic, jeho
urok se muze pohybovat 1 vrozmezi 4,9 % - 9,9 %. Pokud ma klient na pobocce
vSechny potfebné doklady a vSe ohledné podminek ziskani ptjcky je v potadku, mize

penize ziskat i do hodiny.
K ptijcce Air Bank nabizi opét spousty doprovodnych sluzeb:
e predcasné splaceni kdykoliv a zadarmo,
e snizeni mésicni splatky ¢i mimotadna mési¢ni splatka opét zdarma,
e odmeénu za v¢asné splacenti,
e moznost pojisténi pii neschopnosti splacet,
e sjednani a vedeni ptjc¢ky zdarma,
e samoziejmosti je 1 ptevedeni pljcky z jiné banky.
Hypotéka

Nové¢ Air Bank nabizi také hypotecni uvér s urokem 2,49 % od 1,5 milionu, a ¢im vyssi

cv v

zdarma. A zajimavosti je zde tzv. sluzba Chytra rezerva, diky které miiZzete hypotéku
udajné splacet vSemi dostupnymi penézi, zaplatit za ni tak méné a v piipad€ potieby si

je vzit zase nazp¢ét.
Pojisténi
V nabidce Air Bank se momentdlné¢ nachazi osobni a cestovni pojisténi. Osobni
pojisténi bud’ v podobé pojisténi pravidelnych vydaji, nebo pojisténi pro piipad tmrti a
invalidity 3. stupné.
U cestovniho pojisténi je dileZité zminit nékolik podstatnych vyhod:

e moznost rychlého sjednani tohoto pojisSténi prostfednictvim mobilni aplikace i

IB (pojiSténi plati jiz 4 hodiny od sjednani),

e kazdého cestujiciho si Ize pro ulozit a nédsledné se jiz nezdrZzovat vypliiovanim

udajii (cesty se dokonce ukladaji samy),
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e pii feSeni pojistné udalosti se klient nemusi strachovat o ucet za telefon, Air

Bank jej proplaci az do 500 korun.

5.1.2 Cena (price)

Na internetovych strankach spolec¢nosti, ai ve své celkové marketingové komunikaci,
banka vyzdvihuje, ze u ni nenaleznete Zadné absurdni bankovni poplatky, jako jsou

naptiklad poplatky za ptichozi platbu, vklad na vlastni ucet ¢i zruSeni inkasa.

Velmi zajimavé je, ze cenik sluzeb Air Bank je pouze na jednu stranu (Priloha E).
Opravdu zde nejsou zadné zbyte¢né poplatky a slozitosti, cenik je velmi piehledny a pro

zakaznika je tak velmi snadné se v ném orientovat.

Co se tyka samotnych cen zejména u bézného Uctu, z Obrdzku 13 vyse je ziejmé, Ze
Maly tarif poskytuje Air bank s nulovym mési¢nim poplatkem. Zpoplatnéné jsou poté
jen dalsi moznosti vybéru, pokud se je klient rozhodne vyuzivat. U Velkého tarifu jsou
za 100 korunovy mési¢ni poplatek poté vSechny nejbéznéji pouzivané sluzby zdarma
vramci tarifu. Jakykoliv klient ma tak u Air Bank na vybér ze dvou velmi
jednoduchych, struénych a ucelné slouzicich variant. Je jen na jeho rozhodnuti, ktera
mu 1épe vyhovuje, kterou zvoli a vyuzije. A velky tarif si mize klient vyzkouset na

mésic zdarma, zménu Ize opét provést velmi jednoduse.

Velmi ojedinélou sluzbou, kterou Air Bank v rdmci oblasti ceny poskytuje, je sluzba
Zaruka spokojenosti. Diky Zaruce spokojenosti muze klient banky az 3x do roka vyuzit
zpusob rychlé reklamace mimo bézného zpusobu reklamace, ten muze klient ze zakona
samoziejmé vyuZzit kdykoliv. Zpiisob rychlé reklamace spociva v tom, Ze klient mize
bez jakéhokoliv schvalovani zrusit poplatek, ktery byl dle néj uctovany chybné ¢i za

sluzbu, s kterou nebyl spokojeny, za tu pak tedy nezaplati ani korunu.

5.1.3 Distribuce (place)
Mezi distribu¢ni kanaly Air Bank patfi: (airbank.cz, 2018)

e Kamenné poboCky — VsouCasné¢ dobé méa banka 34 pobocek. Kamenné
pobocky jsou vice rozvedeny v jiné Casti marketingového mixu — fyzickém

prostiedi.
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e Bankomaty — bankomatii Air bank neustale ptibyva, v soucasnosti jich je po
celé CR 330. Vétsina bankomati slouzi pouze pro vybér, ale jelikoz Air Bank na
svych pobockach neposkytuje pokladni sluzby, bankomaty na pobockéch z ¢asti
zastavaji tuto funkci a jsou i vkladové. Pokud vSak klient nechce byt limitovan,
muze zvolit variantu Velkého tarifu bézného uCtu a mit vybéry z cizich
bankomatti v CR i EU zcela zdarma. A dale mtize klient vyuZit moZnosti vybéru
penéz u Sazky, kterou zadala Air Bank poskytovat jako uplné prvni banka v CR.
Air Bank také nové disponuje prvnimi bezkontaktnimi bankomaty na svété. Coz

opét ukazuje na jeji um v udavani trendu zejména v oblasti technologii.

e Internetové stranky spolefnosti — stranky Air Bank piisobi velmi pfijemné a
moderné, uzivatelsky ptivétivé a dobie se zde orientuje. Jednozna¢né podtrhuji a
dopliuji celkovou pratelskou, mladistvou a inovativni image spole¢nosti. D4 se
fici, ze Air Bank se ve své veskeré komunikaci chova v podstaté jako klienttiv
kamarad, takto plsobi i1 sdéleni komunikované prostiednictvim jejich
internetovych stranek. I pfes tohle vSchno vSechno stranky ale pisobi 1 znaéné

profesiondlnim dojmem.

e Kontaktni centra — samoziejmosti je telefonni linka a nékolik kontaktnich
emaild pro rtizné okolnosti. Telefonni linka je k dispozici kazdy den od 8:00 do
20:00, pro neodkladné zalezitosti (ztratu ¢i kradez karty) je k dispozici i nonstop

linka.

e Internetové a mobilni bankovnictvi — obé tyto pro dnes$ni dobu nezbytné
sluzby souvisejici s distribuci se u Air Bank daji popsat dosti podobné jako jeji
internetové stranky. Jejich celkové zpracovani a chod se opét drzi v duchu
filozofie a hodnot spole¢nosti, vSe je jednoduché a intuitivni. V této oblasti je
Air Bank pokrokové a da se fici, Ze udava trendy. Air Bank se snaZi neustéle
vymyslet a poskytovat rizné novodobé vychytavky a jiné dopliujici sluzby,
které maji za ukol klientim zjednoduSovat kazdodenni Zivot. VSe dohromady

zarucuje pro klienta neustaly piehled a kontrolu nad jeho finanénimi prostiedky.
5.1.4 Propagace (promotion)
Propagace spolecnosti je velmi propracovana a opét silné koresponduje s jejimi cili,

hodnotami a filozofii. Jiz od svého vzniku investuje Air Bank do oblasti
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propagace velké mnozstvi financnich prostfedkti, zatim se ji to vyplaci a jeji
marketingové kampané maji velky uspéch. Air Bank je na poli marketingu jednoznacné
rozpoznatelna svym jedineCnym a inovativnim piistupem, zaloZenym na otevienosti a
jednoduchosti. Jeji zptisob marketingové komunikace je velmi zdafily a dnes jej lze jiz

oznacit za legendarni.

Pro marketingovou komunikaci Air bank voli bézné¢ vyuzivana média, jako billboardy,

plakaty a dalsi tiSténa média, marketing na internetu a zejména televizni reklamu.

Cely koncept marketingové strategie Air Bank je zalozen na jedné zakladni mySlence:
»Zkuste zménu, zkuste Air Bank. Toto jednoduché sdéleni ma vefejnosti naznadit, Ze
zména banky je mozna, Ze se ji nemusi obavat a zlstavat u své staré banky, pokud S ni
nejsou spokojeni. Ddle také aby o této mozZnosti zacali vilbec pfemyslet a pfedem
neodmitali bofit zazité stereotypy, které jim Casto nevyhovuji, a kterych se tradi¢ni

banky svefep¢ drzi.

Znama reklamni kampan (Dva svéty) zalozend na této myslence byla do svéta vyslana
jiz vroce 2012 a je stale velmi oblibena, popularni a uspésna. Jiz v roce 2012 byla
oznacena za nejefektivnéjsi reklamni kampan v oblasti finan¢nich sluzeb. A méla jisté
velky podil na prvnim dosazeni zisku spole¢nosti v roce 2014, k cemuz doslo s ro¢nim

predstihem oproti planu Air Bank.

Cilem kampané je upozornovat na vSechny vyhody a odliSnosti Air Bank oproti
tradi¢nim bankam, které jsou zde oznacovany za tzv. ,,...¢ni banky“. Slovy Air Bank si
pod touto bankou lze predstavit obecné jakoukoliv komer¢ni banku, pfesto kampan
muze vzbuzovat dojem, ze je zaméfena konkrétné proti spolecnosti KB. Coz by ale bylo
Vv rozporu s obchodnim zakonikem CR, dle kterého je takova forma srovnavaci reklamy

zakazana.

Dilezitou roli v propagaci a vytvareni image spolecnosti hraje i volba barev, kterou
spole¢nost zvolila pro svou reprezentaci. Hlavni je zde vyrazna svézi zelena barva, ktera
je pro Air Bank jiz naprosto typicka, a odliSuje se diky ni od ostatnich finanénich
instituci. Tato barva na jedné stran¢ vyvolava uklidiiujici dojem a na strané druhé
podtrhuje energickou a mladistvou image této banky. Také je vhodna pro finanéni
instituci, protoZze symbolizuje barvu penéz. Svétle zeleny odstin poté naznacuje
pfistupnost a otevienost, coz je velmi vhodné pro komunikaci s klienty. Zelenou dale

doplityje ve velké mife barva bila, kterd je barvou Cistoty, svobody, nevinnosti a novych
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zacatk. Na tomto faktu lze vidét, jak je celkovd marketingova strategie Air Bank
nesmirné propracovana a promysSlena, protoze tato barevna kombinace zvolenou

strategii podtrhuje a celkové dotvaii.
5.1.5 Procesy (processes)

V procesech si Air Bank jako moderni organizace zaklad4 na nizké osobni interakci,
vysoké standardizaci a interaktivnosti a celkové na velkém zastoupeni modernich
technologii. Velmi patrnd, avSak nenucend, je zde snaha o co nejvétsi zapojeni klienta
do procesu s cilem navodit u klienta pocit duleZitosti a samostatnosti. A dale také
pocitu, ze je to pravé on, kdo ma kontrolu nad svymi financemi. Coz je patrné jiz
naptiklad pfi schiizce na poboc¢ce banky, kdy klient sedi vedle bankéte, nikoli naproti
jak je zvykem, ¢asto sam do pocitace vyplituje nékteré potiebné nalezitosti a o véem ma

tak prehled.

Dalsim piikladem je uplné vynechani pokladnich sluzeb na pobockach bank, ¢aste¢né
nahrazenych vkladovymi bankomaty. Sluzba tak byla v podstaté pfesunuta na klienta,
banka tim zaroven snizuje své naklady a nemusi diky tomu naptiklad zatéZovat klienta

mnozstvim nesmyslnych vysokych poplatkt.

Déle je v procesech diilezitad 1 jiz zminéna paperless office politika, ktera pracovnikiim
banky zna¢né ulehcuje od ptipadné administrativy, archivace ad. Pracovnici tak mohou

byt mnohem produktivnéjsi a zaméfit svou pozornost na jiné véci, napiiklad zadkaznika.

V procesech je pak také patrny diraz na zpétnou vazbu od klientli, na jejimz zakladé

muze banka své procesy upravovat a inovovat pro blaho klientt.
5.1.6 Personal (personnel)

Air Bank se snazi svou filozofii aplikovat i do firemni struktury. Jinak fe¢eno budovat
strategii, Ze 1 praci v bance mohou mit lidé radi. Pii vybéru personalu je kladen diraz na
dodrZeni neformélniho image banky a pozitivniho pfistupu potfebného ke komunikaci
s klienty. Mezi dalsi stanovené pozadavky patii predev§im ekonomické znalosti,
obchodni dovednosti a komunikativnost. Kazdy zaméstnanec banky je v rdmci svého
zaSkolovani nejprve seznamen s hodnotami a ideologii Air Bank. Poté nésleduje Skoleni
Vv oblasti jednotlivych poskytovanych sluzeb, produktl, systémli a technik. Coz ma

zaméstnanci napomoci vV komunikaci s klientem a také poskytnuti efektivni nabidky.
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5.1.7 Fyzické prostiedi (physical evidence)

Pro pobocky Air Bank je charakteristicka jednoduchost, kontroverznost a vybocujici
design s vyuzitim inovaci a neobvyklého zafizeni interiéru. Patrny je zde opét diraz na
neformalnost, coz je podpofeno vzdusnymi a otevienymi prostory. Pro banku je
dalezité, aby se klient citil na pobocce piijemné, prostfedi na néj plsobilo pozitivné,
nenudil se a také odchazel s piijemnym pocitem. Prostiedi pobocky je tomu tedy i
uzptsobeno. Samoziejmosti je 1 vyuziti barev specifickych pro Air Bank, které tyto
pocity umociuji (viz vyse). A banka v zadném piipadé nechce na klienta pusobit

honosné, ¢imz se také odliSuje od svych velikand v oboru, a také si na tom zaklada.

Pro Air Bank je také typické, ze persondl pii pfichodu klienta na pobocku nesedi za
stolem, samoziejmé pokud je to mozné. Ke stolu by mél usedat az spole¢né s klientem.
Banka se timto snazi zédkaznikovi naznacit, ze stil neni uren pouze pro personal. A
vyvolat u zakaznika pocit, Ze je mu personal rovny a je na jeho strané, a proto také
netypicky klient sedi pfimo vedle bankéfe, a ne naproti. Na pobockach také nejsou
7zadné oddé€lujici bariéry. Pro nékteré klienty muze byt tento zplsob uspotfadani
nekomfortni a nevhodny, nicméné je soucasti image a celkové podnikové strategie,

ktera se ve vétsing aspektech zatim prokazala jako Gc¢inna.
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6 Nakupni chovani v oblasti bankovnictvi

Pted uskutecnénim samotného vyzkumu v oblasti nakupniho chovani v bankovnictvi je
nejprve nutné si stanovit, jaky typ vyzkumu bude pouzit, zda bude z oblasti kvalitativni
¢1 kvantitativni. Dale pro¢ a sjakym cilem je dany vyzkum provadén, co bude
zkoumano, jaké techniky budou tedy k vyzkumu vyuzity a jaky typ a mnozstvi

respondentli bude osloveno.

Dil¢im cilem této prace a zaroven cilem vyzkumu Vv této kapitole je zjisténi preferenci
spotiebiteld na trhu bankovnich instituci. Vyzkum je konkrétn€ zamétfen na to, u
kterych bank cesti spottebitelé vyuzivaji sluzby nejvice, a o jaké z bézné vyuZzivanych
sluzeb se nejcastéji jedna. Dale jak jsou spokojeni s nékterymi aspekty ¢innosti bank.
Coz by mélo korespondovat i se zjisténim jejich celkové spokojenosti s bankou. A
V neposledni fadé méa vyzkum za ukol zjistit, jaké faktory ovliviiuji ¢eské spotiebitele

pti vybéru banky, a jak vysoka je loajalnost klientli vii¢i bankovnimu sektoru v CR.

Informace ziskané na zaklad¢ tohoto vyzkumu poslouzi ke zhodnoceni ¢innosti bank na
Ceském trhu a stanoveni jejich pfednosti a nedostatkll v poskytovani sluzeb. Vysledky
budou déle slouzit ke zpracovani doporuceni pro banky v CR, na které Einnosti tykajici

se zejména marketingu a managementu se maji vice zaméfit a vylepSovat je.

Aby byla préce a jeji zavéry co nejvice objektivni, byla pro zpracovani vyzkumné ¢asti
prace vyuzita kombinace kvalitativnich (ptipadova studie) i kvantitativnich metod. Tato

kapitola se dale vénuje metod¢ z kvantitativni oblasti.

Z kvantitativni oblasti vyzkumu byla pro ucely prace zvolena technika dotazovani
s vyuzitim dotazniku. Zvolen byl standardizovany typ dotazniku, pro efektivni

vyhodnoceni a porovnani ziskanych dat.
6.1 Realizace dotaznikového Setieni

Dotaznikové Setfeni je zaméiené na Ceské spotiebitele. A jelikoz se prace zabyva
zkoumanim celého bankovniho sektoru CR, nebyla blize specifikovana uz§i skupina
respondentti. Z tohoto divodu jsou na samém zacatku dotazniku dvé strucné otazky
zjiStujici pohlavi a ve€k respondenta. JeSté predtim jsou ale respondenti v uvodu

dotazniku kratce sezndmeni s autorkou dotazniku a jeho zamérem.
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Poté nasleduji vétSinou uzaviené otdzky a objevuje se i nékolik otazek polouzavienych,
které davaji respondentovi pouze moznost vypsat jinou variantu, kterd nebyla ve vyctu
navrzenych odpovédi. U kazdé otazky je po respondentovi vyzadovana minimalné jedna
odpovéd’, pokud je moznost zaznamenani vice odpovédi, je to u dané otazky
poznamenano. Dotaznik obsahuje celkem 14 otdzek a jeho uplna podoba je soucasti

Prilohy F.

Celkovy vyzkum probihal pfiblizn¢ dva mésice (od pond¢li 5. tnora 2018 do 1. dubna
2018). V tomto Case byla vybrana strategie vyzkumu, metody jeho Setieni, stanoveni
vyzkumného vzorku, vhodného zpisobu dotazovani (kdy, kde a jakou formou) a
vyhodnoceni dat. Samotné dotaznikové Setieni probihalo piiblizné¢ mésic (od 19. tnora

2018 do 18. biezna 2018).

K vytvoreni dotazniku byl vyuzit Google Formulat, diky kterému je sestaveni dotazniku
1 sbér odpovédi velmi efektivni a rychly. Prostfedi této aplikace je velmi intuitivni a
jednoduché. Sbér odpovedi je poté mozné realizovat online prostfednictvim internetu, ¢i
vyuzit moznosti tisku dotazniku a oslovovat respondenty i osobné podanim dotazniku
V papirové formé&. Obé tyto varianty byly pro sbér dat k tomuto dotaznikovému Setfeni
vyuzity. Online byli dotazovani respondenti zejména na socialni siti (Facebook) a
¢astecné 1 prostiednictvim emailu. Osobné byli dotazovani prevazné lidé z autorcina

okoli.

V priibéhu dotazovani se podafilo nashromazdit 266 uplnych odpovédi, pouze 3
dotazniky musely byt vyfazeny, protoZe obsahovaly misty nejasné ¢i nesrozumitelné

odpovedi.
6.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setieni

Celkem tedy na dotaznik odpovéd€lo 266 spotiebitell, z toho 158 Zen a 108 muzd
(zjisténo prvni otazkou). Zen bylo tedy 0 18,8 % vice, ale tato informace nijak

neovliviiuje odpovédi na otdzky, cile a zamér celého Setieni.

Druha otazka poskytuje odpovéd’ na pocty respondentli v ruznych veékovych

kategoriich. Viz nasledujici Obrdzek 15. Na obrazku je videt, ze prevladaji respondenti

MV

§ifeni dotazniku.
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Obrazek 15 — Odpovedi na otazku: Vas vek?
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Dale byly respondentim polozeny dvé, spiSe dopliujici otazky, které byly do

dotazniku ptidany za ti¢elem doplnéni celkového pohledu na dané téma.

Prvni z nich byla otazka tykajici se toho, zda vlastni notebook (PC), smartphone, tablet
nebo jiné zafizeni s piistupem k internetu. Tato otdzka méla napomoci zjistit, jak velky
podil spotiebitelt v CR ma piistup k technologiim a jak dalece k nim banky mohou
skrze tyto technologie pronikat. Zda se tedy maji v nabidce svych sluzeb vice zaméfit na

jejich vyuziti a zdokonalovani.

Vysledkem je, ze aZ na jednoho jediného respondenta, vSichni ostatni nékteré z téchto
zatizeni vlastni. CoZz koresponduje S poznatky zjisténymi v analyze bankovniho
prostfedi, které se tykaly vyuzivani IB a internetu celkové (2/3 Cechli vyuZivaji
internet). I kdyZ oproti tomu je vysledek dotaznikového Setfeni pomérné extrémni, opét

pravdépodobné ovlivnény zptisobem Sifeni dotazniku.

Druhou z dopliiujicich otazek byla otazka: Jak Casto pouzivate internet? Cilem bylo
zjistit frekvenci vyuzivani internetu spottebiteli. Do jaké miry se jedna o pravidelné
uzivatele internetu a banka na né¢ miiZze prostfednictvi tohoto média ptlisobit. Ze
ziskanych odpovédi vyplyvd, Ze témét naprostd vétSina dotdzanych vyuZziva internet
kazdodenné (255 dotazanych). DalSich 6 dotdzanych jej vyuziva jednou za dva dny, 2

dotazani jednou za tyden, dalsi 2 dotazani jednou za dva tydny a pouze 1 z dotdzanych
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jej vyuziva jednou za meésic. Mira moznosti pusobeni na Ceské spotiebitele skrze

internet je tak vice nez vysoka.

Dalsi otazka, v poradi dotazniku pata, zjiStovala, do jaké miry maji CeSti spotiebitelé

piehled o svém uctu. Vysledek a pfesné znéni poloZené otazky ukazuje Obrdzek 16.

Obrazek 16 — Odpovedi na otazku: Vite presné, kolik zaplatite mésicne na bankovnich

poplatcich?

Vite presne, kolik zaplatite mésicné na bankovnich poplatcich?

Vice &i méné
24.8%

Ano

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Bylo zjisténo, ze velkd vétSina respondentt (89,1 %) ma o svém Uctu a bankovnich

poplatcich uplny ¢i alespon ¢asteény prehled.

Nasledujici Obrazek 17 poskytuje odpovéd’ na Sestou otazku z dotazniku. Cilem bylo

zjistit, v kolika bankach maji bézné Cesti spotiebitelé vedené udty.
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Obrazek 17 — Odpovédi na otazku: \ kolika bankdach mate vedeny ucet?

V kolika bankach mate vedeny ucet?

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Nejvice dotazovanych si vede ucet pouze u jedné banky (110). Dalsi velkou skupinou
jsou lidé s tcty u dvou bank (100), dale se vytvorilo n€kolik menSich skupin: vedeni

uctu u tiech bank (37), u ¢tyfech (13), u péti (5) a u Sesti (pouze jeden — 0,4 %).

Vysledky sedmé otazky byly zaneseny do prehledné tabulky — Tabulka 1. Respondenti
U této otdzky vybiraly z vyctu banku, u které vyuzivaji nejvice sluzeb. Piesné znéni
otazky bylo: Vyberte banku, ve které vyuzivate nejvice sluzeb (bézné ¢i spofici uclty,
hypotéky, kreditni karty, ptjcky, pojisténi ad.), nebo ve které mate uloZeno nejvice

penéz?
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Tabulka 1 — Vysledek sesté otdzky: Umisténi jednotlivych bank na zdkladé poctu klientii

z respondentil

Poradi | Banka Pocet klientt z respondenti
1. CSAS — Ceska spotitelna 54

2. CSOB — Ceskoslovenska obchodni banka 43

3. KB — Komer¢ni banka 48

4, Air Bank 24

5. Equa bank 21

6. Moneta Money Bank 18

7. mBank 15

8. Raiffeisenbank 14

9. Fio banka 13

10. UniCredit Bank 9

11. ING Bank, Sperbank kazda po 1
12. Citibank, Deutsche Bank, HSBC Bank, Oberbank AG vsechny 0

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Banky byly do tabulky sefazeny sestupné na zakladé popularity u dotazovanych
(ziskanych poctu klientti z respondentti). Na prvnich tfech mistech se umistili znami
velikani bankovniho sektoru. Tento vysledek byl ofekévany a odpovida prizkumim na

trhu.

Dalsi dvé pticky zabraly nové nizkondkladové banky. CoZ odpovida tomu, Ze pocty
klientd téchto bank se neustdle navysSuji, a jejich nejcastéj$imi klienty jsou prevazné
Klienti z mladsich veékovych kategorii. Proto v tomto dotaznikovém Setfeni predbéhly i
nékteré dlouhodobé znamé banky (Moneta Money Bank, Reiffeisenbank, ING Bank
ad.)

Zbyvajicich 5 respondentil, ktefi nejsou zaneseni v tabulce, oznacilo v odpovédi, Ze

vyuzivaji nejvice sluzeb u jiné banky, kterd nebyla ve vyctu bank.
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Dalsi otazka (v poradi osmad), se zabyvala tim, které sluzby Cesti spotiebitelé u bank
vyuzivaji nejvice. Zde méli dotazovani moznost oznacit ve vyctu vybranych sluzeb vice
odpovédi, tedy vybrat vSechny sluzby, které u banky v soucasné dob¢ vyuzivaji. Dané
sluzby byly opét sefazeny sestupné dle nejcastéjsiho vyskytu odpoveédi. Potadi zaneseno

do Tabulky 2 nize.

Tabulka 2 — Vysledek sedmé otazky: Nejcastéji vyuzivané bankovni sluzby

Poradi | Sluzba Pocet klienti z respondenti
1. Bézny ucet 263
2. Spotici ucet 118
3. Kreditni karta 78
4, Pojisténi 76
5. Hypotéka 38
6. Investice 26
7. Pujcka 21

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Neni prekvapenim, Ze nejvice vyuzivanymi sluzbami v bankovnictvi jsou bézny a
sporici ucet. Vysledky také odpovidaji vzorku respondentd, ktery se sklada prevazné ze
spotiebitelt mladSich vékovych kategorii, U kterych je malo pravdépodobné vyuZivani

hypotéky, pijcky ¢i investice.

Respondenti méli také moZnost vypsat dalsi sluzby, které u banky vyuZivaji a nebyly
soucasti vyctu. Nékolik z nich této moznosti vyuzilo. Mezi nej€astejs$i odpovédi tohoto
typu patii: moznost pfeCerpani Uctu (kontokorent), bézné ucty v cizich ménach (EUR,

USD) a penzijni spofeni.

Cilem devaté otazky bylo zjistit, jak jsou klienti spokojeni s vybranymi sluzbami
poskytovanymi bankou, kterou vyuzivaji nejvice. U kazdé sluzby méli respondenti za
ukol ji ohodnotit. Od hodnoty 1, kterd znaci nespokojenost, do hodnoty 5, ktera naopak
znaci spokojenost. Odpovédi respondentli byly zaneseny do grafu — Obrdzek 18. Graf
ukazuje, ze spokojenost s poskytovanymi sluzbami bank v CR je pomérné vysoka.
Ptevazna Cast odpovédi se pohybuje na pravé strané grafu, coz tedy znaci, ze v této

oblasti u klientl prevlada prevazné spokojenost.
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Obrazek 18 — Odpovédi na otazku: Jak hodnotite nasledujici faktory u této banky? Od 1
(nespokojen) do 5 (velmi spokojen).

Jak hodnotite nasledujici faktory u této banky?
Od 1 (nespokojen) do 5 (velmi spokojen).

140

) 120 m Poplatky za sluzby
E 100 m Regeni zikaznickych problémi
S 80 : :
2, u Online komunikace
£ 60
2] m Pocet pobocek a bankomati
240
- I II II III I I B Prostiedi a ptistupnost poboc¢ek
0 H Jasné vysvétleni poplatkl a
1 ? 3 4 S podminek

Mira spokojenosti

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Dalsi Obrazek 19 ukazuje odpovédi na desatou otazku. Otazka zjist'ovala, zda klienti
pokladaji sluZzby své banky za bezpetné. Zda se povazuji za loajalni zdkazniky dané
banky a jsou s jejimi sluzbami spokojeni. Respondenti méli opét za ukol jednotliva

tvrzeni ohodnotit. Moznosti pro vyjadieni souhlasu byly stejné jako u ptedchozi otazky.

Obrazek 19 — Odpovédi na otazku: Uvedte miru souhlasu s ndsledujicimi tvrzenimi. Od
1 (naprosto nesouhlasim) do 5 (naprosto souhlasim).

Uved’te miru souhlasu s nasledujicimi tvrzenimi.
Od 1 (naprosto souhlasim) do 5 (naprosto nesouhlasim).

® Citim, Ze moje penize jsou zde v
bezpecdi.

® Jsem loajalnim zakaznikem této
banky.

H Jsem spokojen se sluzbami této

I I I banky.
inn .
1 2 3 4 5

Mira souhlasu s tvrzenim

140

Pocet respondentt
= e
N H (o2} o o N
o o o o o o o

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018
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Vysledky této otazky dopadly pro banky v CR opravdu dobie. Odpovédi se opdt
vyskytuji v pravé ¢asti grafu. Vysledky v oblasti pocitu bezpeci jsou az piekvapivé.
Pravdou ale je, Ze stabilita finan¢niho sektoru je v dobrém stavu, a klienti se tak
opravdu nemaji ¢eho obavat. Déle se vyrazna vétSina respondentii povazuje za loajalni
vuci své bance a celkové vyjadieni spokojenosti klientil je také vysoké. VSechny tyto
faktory hraji vyznamnou roli v budovani vztahti se zdkazniky. Dle ziskanych dat, 1ze
fici, ze banky v CR vzbuzuji u svych klientii vysokou davéru, coZ je pro jejich Ginnost
nezbytné.

wewvr

Klienti méli moznosti oznacit vice faktorl, které jsou pro né¢ v této oblasti dulezité.

Odpovédi na tuto otazku jsou zaneseny v Tabulce 3.

Tabulka 3 — Vysledek desateé otdazky: Poradi nejdilezitéjsich faktorii pri vybéru banky

Poradi | Ovliviiujici faktor Pocet klientii z respondentu
1. Nizké poplatky 143
2. Blizkost pobocek a bankomat 122
3. Vysoka kvalita sluzeb 102
4, Vyuziva ji moje rodina 94
5. Je bezpecna 85
6. Sazby 32

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

vvvvvv

vysoka kvalita sluzeb. Coz koresponduje s povahou ¢eského spotiebitele. Tato otazka
poskytuje cenou informaci pro banky. Diky ni totiz v&di, na kterou oblast sluzeb se

musi vice zamé&fovat, pro udrzovani a ziskavani zakaznika.

Dvanacta otazka se naopak zabyva divody, které by zakazniky pfimély ke zmeéné
banky. Klienti méli opé€t moznost oznaeni vice divodii. Vysledek této otazky je
v Tabulce 4. Pro respondenty je nejzasadnéjsim faktorem pro zménu zvySeni poplatkd.
To pro banky znamena, aby se vyvarovaly zvySovani poplatkti, pokud nechtéji o klienty

pfichéazet.
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Tabulka 4 — Vysledek jedendcté otazky.: Divody ke zméné banky

1. Zvyseni poplatkt 206

2. Zhorseni nabizenych sluzeb a navstévnosti 120

3. Zvyseni urokovych sazeb u pujcek a podobnych 54
sluzeb

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

Cilem trinacté otazky bylo zjistit, jak velky pocet Ceskych spotiebiteld by chtél zmenit
banku. Vysledkem je zjisténi, Ze pouze malé procento dotazanych by chtélo zménu
banky (Obrdzek 20). Coz opét signalizuje vysokou spokojenost ¢eskych spotiebitelt
s bankami na ¢eském trhu. Vysledky otazky potvrzuji zjisténi z otazek piedeslych.

Obrazek 20 — Vysledek trinacté otazky: Ohodnotte, jak moc byste chtél(a) zménit
banku? Od 1 (chci) do 5 (nechci).

Ohodnot’te, jak moc byste chtél(a) zménit banku?
Od 1 (chci) do 5 (nechci).

160 144
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Mira nespokojenosti

Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018
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Posledni (étrnactd) otdzka zjistovala, jak velkd je pravdépodobnost, ze by spotiebitel
doporucil svou banku svym ptatelim nebo rodinnym piislusnikiim. Respondenti tuto
pravdépodobnost volili na Skdle od 0 (rozhodné nedoporucuji) do 10 (naprosto
doporucuji). Vysledky jsou vidét na Obrazku 21.

Obrazek 21 — Vysledek ctrnacté otazky: Doporucil(a) byste tuto banku Vasim pratelium

nebo rodinnym prislusnikum? Od 0 (rozhodné nedoporucuji) do 10 (naprosto
doporucuji).

Doporucil(a) byste tuto banku Vasim ptateltim nebo

rodinnym ptisluSnikiim? Od 0 (rozhodné nedoporucuji) do
10 (naprosto doporucuji).
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Zdroj: Vlastni zpracovani, 2018

I u této otazky se v podstaté jen potvrdily jiz zjisténé poznatky. Pocet klientd, ktefi by
doporucili svou banku svému blizkému okoli je vysoky. Odpovédi se opét objevuji

nejvice v pravé ¢asti grafu.
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[/ Zhodnoceni a doporuceni

K budovani silné pozice na trhu plném konkurence a zmén, musi tradi¢ni i novodobé
banky neustale udrzovat vysokou kvalitu nabizenych sluzeb a zaroven nepftetrzité hledat
nové cesty, distribucni kanaly a marketingové strategie k rozsifovani své klientské
zékladny. Na zadklad¢ tohoto zjisténi je v této kapitole navrzeno vyuziti nékolika
novodobych trendt z oblasti marketingu i managementu, jejichz implementace je
vhodné pro efektivni nabidku financnich sluzeb. Jedna se ptedev§im o trendy, které
budou muset do své nabidky zakomponovat (anebo tak jiz ¢ini), jak velké tradi¢ni

banky, tak i malé banky poskytujici sluzby pfevazné v retailovém bankovnictvi.

Zakladnim faktem pro tuto myslenku je zna¢nd konzervativnost ¢eského financ¢niho
sektoru. Tu zptsobuji zejména velké instituce, které maji na trhu dlouhodobou historii a
ve spousté postupech se drzi svych zaZitych stereotypli, mnohdy na ukor klienta, pro
jejich vlastni prospéch. S pfichodem novych instituci je vSak postaveni téchto velikant
na trhu zpochybiiovano a objevuji se nové inovativni postupy, které znacné méni zazité
vztahy mezi bankami a jejich klienty. Banky tak musi vice nez diive usilovat o divéru
svych klientl, aby si zajistily své misto na trhu. To vSe je propojené s nachizenim

novych forem komunikaci s klienty a distribu¢nich cest.
7.1 CRM systémy jako zdroje marketingovych dat

Vyuzivani CRM systémi (marketingovych informacnich systémill) nabyva jiz
dlouhodobé na vyznamu. Vliv na rozsifovani funkénosti téchto systéml do oblasti
marketingu a servisu (resp. sluzeb obecn¢), ma predevsim rust konkurence a nékladd,
ziskavani novych zdkaznikl, snizovani marzi u béznych produkti a vznik novych

komunika¢nich nastrojt (e-commerce). (Kotler, Trias de Bes, 2005)

Zakladni myslenkou je orientace na zékaznika a budovani vzijemné prospésSnych
(rentabilnich) a dlouhodobych vztahii. Tato myslenka je v oblasti managementu a
marketingu povazovdna za jeden ze zdkladnich pfistupl k zajiSténi
konkurenceschopnosti pro jakykoliv podnik v dnesni ekonomice. Cilem CRM je pak

maximalizace prospéchu (obratu, zisku) z kazdého zakaznika. (Kotler, Keller, 2013)

Podniky casto na CRM systémy pohlizi ve velmi zjednoduSeném pojeti. Napiiklad je

povazuji pouze za informacni technologie, software, telefonické, zakaznické a servisni
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centrum, systém fizeni obchodnikli ¢i komunikacni kandly se zékazniky. CRM ale
obsahuje vSechny tyto aktivity. Dnes je také mozné CRM systémy ¢im dal vice
propojovat s konkrétnimi zakazniky, naptiklad vyuzitim chytrych telefont, kdy mohou
byt nabidky zasilany zakaznikim pfimo na mobilni telefon. (Kozel, Mynafova,

Svobodova, 2011)

Pro CRM je dilezity proces Fizeni informaci. V ramci tohoto procesu jsou
shromazd’ovany, ovéfovany a vyuzivany informace a data o zakaznicich, které jsou
ziskavany ze vSech mist, kde dochézi ke kontaktu firmy se zakaznikem. K tomu dochazi
za ucelem co nejlepsiho poznani zdkaznika a vybéru vhodného zpisobu reakce.
,Centrem zajmu je tedy zakaznik (Customer) jako externi zdroj dat a snaha fidit
(Management) vztah (Relationship) podle jeho hodnoty.” (Kozel, Mynatova,
Svobodova, 2011, s. 58)

Na zaklad¢ toho jsou stanoveny nasledujici klicové udaje o zakaznikovi: (Lost’akova,
2009)

e komplexni obecné tidaje o zdkaznikovi (charakteristika, potfeby, zvyklosti),
e veskeré obchodni vztahy s nimi (prab¢h, problémy),

e detailni popis pribchu kazdého kontaktu,

e veskeré dalsi dopliujici udaje s odkazem na ptvod.

Lze fici, ze management kazdé banky a v podstaté kazdé finanéni instituce, by mél
apelovat na zarazeni komplexniho CRM systému do podnikovych procesi a také
predevsim na jejich efektivni vyuzivani. VéEtSina bank sice tyto systémy jiz v soucasné
dobé poziva, otazkou ale je, jak dalece je toto vyuzivani efektivni a kvalitni. Banky totiZ
disponuji obrovskym mnozstvim zékaznickych dat, které je potieba né&jak efektivné
fidit, aby je banky mohly nasledné vyuzivat k maximalizaci zisku. Jak bylo uvedeno,
systtmy CRM jsou k tomu vhodnym néstrojem. Na zékladé¢ vSech téchto udaji a
poznatkl ziskanych v praci byly systémy CRM vybrany jako vhodny navrh ke zlepSeni

v oblasti managementu i marketingu.

Na trhu je velké mnoZstvi spolecnosti, které se specializuji na implementaci CRM
syst¢tmu do firem. Jednou ztéchto spoleCnosti je LLP Group, ktera poskytuje
implementaci jednoho z nejrozsifenéjsich systémi CRM — Microsoft Dynamics 365.

Tato spolecnost poskytuje sluzby v oblasti CRM spousté¢ znamym a velkym
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spole¢nostem. Jednou znich je naptiklad i banka Raiffeisenbank. Spole¢nost je

mezinarodni a poskytuje feSeni CRM na miru dle potieb dané¢ho subjektu.
7.2 Doporuceni v navaznosti na demograficky vyvoj

»,Demograficky vyvoj pokladdm za mnohem vétsi vyzvu pro nasi spolecnost nez zménu
klimatu. (Michael Diekman, pfedseda ptedstavenstva spolecnosti Allianz v rozhovoru
pro Casopis Capital, vydani 10/2017)“ (Reidl, 2012)

Z analyzy demografického vyvoje CR byl zjistén fakt, Ze Geska populace jiz fadu let
starne. Doporuceni v této oblasti pro banky je, ze tento fakt nelze opomijet, na tuto
generaci by se mély zaméfit a pfizpisobit ji i svou c¢innost a nabidku sluzeb.
Management banky také musi do svych strategickych plant zahrnout i dal$i zrychlujici

proces starnuti generace a ucinit v této oblasti zdsadni kroky.

Banky by mély zdsadnim zpsobem zménit pohled na generaci starSich lidi v nasi zemi.
Jelikoz tato generace svou spotiebou udrzuje dnes jiz miliony pracovnich mist, také
udrzuje ekonomicky vykon zemé svymi nakupy a poptavkou po sluzbach, ale i svymi
konicky ¢i vyuZzivanim volného Casu. Tento trend je tfeba promitnout i do marketingu a
na tuto generaci se zaméfit, jelikoz nejstar§i generace jsou soucasnymi i budoucimi
zékazniky pro Sirokou Skélu podnikd. Na souCasné generaci 60+ se projevuji rizika
podcenéni socialniho systému, ale tato generace zarovein piedstavuje Sance pro pracovni

trh, pro obchod a rist. Téchto Sanci by se mély chopit i banky.

Jak jiz bylo feceno, demograficky vyvoj spole¢nosti hraje pro banky vyznamnou roli,
nebot’ se spolu s nim méni zivotni zvyky, naroky a rizikové situace klientd, se kterymi
musi banky pocitat. Reakci bank na zmény trhu by mél byt aktivni pfistup ke klientim,
a také kvyvoji produktl, které budou odpovidat potiebam konkrétnich vékovych
skupin.

Obecné¢ musi koncept produktu pro star§i generace (konkrétné vekova kategorie 50+)

vvvvvv

marketing zaméfeny na tuto generaci (50+) patii: (Reidl, 2012)
e jasné a srozumitelné vyroky (napft. prehledné a dobie Citelné prospekty),

e snadné pouzivani (zadné slozitosti),
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e vyhranéné servisni slozky (napf. servisni horka linka fungujici 7 dni v tydnu a

24 hodin denng¢).

Banky by ale v ramci demografického vyvoje nemély opomijet i mladé generace na
ukor téch strasich. Jelikoz i ty tvoii podstatnou ¢ast budouci ale i soucasné klientely.
Z tohoto hlediska je vhodné zamé&fit se na rozvoj marketingu na socialnich sitich, kde
jsou tyto konkrétni skupiny velmi aktivni. Coz koresponduje i s dalSimi poznatky prace,
ze je pro banky velmi dualezité zamétovat se ve své ¢innosti vice na rozvoj technologii a
do svych sluzeb zahrnovat nejnové€jsi inovace z této oblasti. Jinymi slovy neustale
zdokonalovat a inovovat své sluzby i za pomoci technologii, jelikoZz vyvoj v této oblasti

je velmi dynamicky a s nim stoupd i jeho obliba. Spottebitelé vSech vékovych kategorii

si nové technologie osvojuji ¢im dal vice.

V soucasné dob¢ je zatim nejpopularnéjsi socialni siti Facebook. VétSina bank ma na
této socialni siti zalozeny profil, kde je v kontaktu se svymi klienty. Problém je ale
zejména ve zminéném kontaktu. Pokud chce banka Vv prostiedi socidlnich siti piisobit
efektivné, je potieba Castéji spravovat chod aktivit, které jsou zde vyvijené. Tedy Castéji
spravovat své ucty, profily ¢i stranky na socidlnich sitich, konkrétné zejména na
Facebooku, jelikoz vysledky dobife provedené¢ho socialniho marketingu jsou velmi
dobré, navic s vyuZzitim minimalnich finan¢nich prostredki. Lze fici, Ze z tohoto diivodu
by na socidlnich sitich mél urcitym zpiisobem pusobit kazdy podnik, tedy i1 banky.

(diginomad.cz, 2018)

V ramci socialnich siti se nejedna pouze o samotnou propagaci dané banky, jejich
produktl a sluzeb, ale banky zde mohou s klienty sdilet kvalitni zdroje a typy, ptidavat
fotografie, potadat zde pro klienty rtizné druhy soutézi a vstupovat tim tak do povédomi

Siroké vefejnosti a zaroven ziskavat na oblibé.

Dalsi zalezitosti, na kterou si banky na socialnich sitich musi dat pozor, je riziko
zaspamovani. Tedy pfidavani velkého mnozstvi ptispévki za pfili§ kratky casovy usek.
Nebo také ptidavani velkého mnoZstvi podobnych az stejnych ptispévki. To by mohlo
u klientll vyvolat pocit ptehlceni az znechuceni a na dany profil by zanevieli (zrusili by
jeho sledovani ¢i odbér). Banka by tak pfisla o fanouska stranky ¢i profilu. Proto je

vhodné vybrané ptispévky ménit v Case, tedy promichavat, a také je ¢asove rozvrhnout.

Socidlni sité 1ze spravovat rucné, tato varianta je ale Casové pomérné néakladnd,

obzvlaste u velkych spolecnosti, jakymi banky jsou. A v jejich piipadé je 1 Castecné
77



nemyslitelnd a zbytecnd, jelikoz se jedna Casto o velké spolecnosti, které maji velké
zazemi, moznosti a prostfedky. Naptiklad v IT a technickém oddéleni, kde se mohou
dani pracovnici postarat o zaji$téni automatického chodu socialnich siti. (diginomad.cz,
2018)

Dalsi variantou spravovani socidlnich siti jsou automatizované programy pro spravu
socialnich siti. Téchto programu se na trhu vyskytuje cela fada. (Tyto programy mohou
vyuzivat a Fidit vySe zminéna oddéleni v bance.) K vyuziti pro banky se nabizi
naptiklad program Hootsuite, ktery pouziva také mnoho zndmych a velkych
spole¢nosti. Tento program umoziuje jednoduché zadavani piispévktu do piehledného
prostiedi systému, kde se také nastavuje Cas jejich publikace. Program je kompatibilni
se socialnimi sitémi jako je Facebook, G+, Twitter, YouTube, Instragram ad. Cenovou

nabidku programu znazornuje Tabulka 5. (hootsuite.com, 2018)

Tabulka 5 — Cenovd nabidka programu Hootsuite

Verze Nabidka Cena

Professional | - Hromadna a neomezena sprava (rozvrhovani) - 19 USD/mési¢né
- moznost spravovat az 10 profill
- 1 uzivatel - moznost vyuziti 30 denni
, ot % verze zdarma

- Analyzy v redlném Case

- Neomezena integrace socidlnich siti do webu
(RSS integrations)

Zdroj: Vlastni zpracovani dle hootsuite.com, 2018

Tato varianta byla vybrana z divodu mozZnosti spravovani az deseti profild, coZ je pro
poskytuje vybrana spole¢nost. Banku tedy nezatézuje pfiliSnymi naklady. Ur€itou
nevyhodou je moznost spravy pouze jednim uzivatelem. Pokud by dana verze bance
nevyhovovala, naptiklad z divodu zminéné nevyhody, spole¢nost nabizi i verze vyssi,

které obsahuji mnoho dal$ich nastrojt a poskytuji i spravu pro vice uzivateld.

Sprava ptispévkil by tak timto zpiisobem mohla byt udrzovéna naptiklad dvakrat az

ttikrat do tydne, coz by zélezelo na povaze jejich obsahu.
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Z7.avér

Cilem této prace bylo analyzovat a zhodnotit jednotlivé vlivy okoli ptisobici na ¢innost
bank na cCeském uzemi. Dale zjistit preference Ceskych spotiebitel v oblasti
bankovnich sluzeb. A na zaklad¢ vysledkt jednotlivych analyz zhodnotit dosavadni
¢innost zkoumaného sektoru sluzeb, zda napliuje ocekavani spotiebitelli, a navrhnout

vhodna doporuceni na zlepSeni v oblasti marketingu a managementu.

Prvni ¢ast prace vymezovala teoretické poznatky V oblasti bankovniho sektoru a jeho
okoli. Také definovala marketingovou analyzu prostiedi, jeji jednotliva ¢lenéni a typy.
Teoreticka ¢ast obsahovala i nalezitosti designu vyzkumu. Ziskané poznatky z této ¢asti

byly vyuzity ke zpracovani praktické ¢asti prace.

V druhé c¢asti prace byla zpracovana marketingova analyza vnéjsiho a vnitiniho
prostfedi bankovniho sektoru, S vyuzitim metod a néstroji vymezenych v teoretické
casti. PEST analyza popisovala prostfedi politicko-legislativni, ekonomické,
sociokulturni, demografické, technologické a technické. Predmétem analyzy
konkurenéni prostiedi byly strategické skupiny. Marketingovy mix zkoumal u vybrané
banky produkt, cenu, distribuci, propagaci, procesy, personal a fyzické prostredi. Dale
bylo provedeno a vyhodnoceno dotaznikového Setfeni, kde byly zjistény preference

ceskych spotiebitelil v oblasti bankovnich sluzeb.

Zaveérem byly zhodnoceny vysledky jednotlivych analyz a navrZzena doporu€eni pro
oblast marketingu a managementu bank. Banky by se dle téchto doporuceni mély
zamé&fit na fizeni vztahl se zdékazniky s vyuZitim systému CRM. A dale bylo
doporuceno, aby banky dbaly na vysledky analyzy demografického prostfedi. Toto
doporuceni se rozpadd do dvou rovin, kdy se kazda rovina zabyva jinou vékovou
generaci. Zdaraznéna je zde dulezitost aktivniho pfistupu ze strany bank ke strasim
generacim. A naproti tomu pro mladé generace byl vypracovdn navrh pro rozvoj

marketingu na socidlnich sitich.
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Piilohy
Priloha A: Hlavni makroekonomické indikatory

Tabulka: Hlavni makroekonomické indikatory

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019| 2017 2018
Aktudini predikee Minuld predikes
Hruby domaci produlkt mid K¢y 4098 4314 4596 4773 5042 5304 5530| 5024 53299
Hruby domaci produkt dstesse] 0,5 2,7 5,3 2,6 a3 3.4 2,6 41 33
Spotieba domacnosti st w ¥, s 0.5 1.8 3,7 3.6 4,0 3.7 2,7 3.9 3.5
Spotieba viady st % 5.c. 2,5 1,1 1,9 2,0 1,9 1,8 1,5 1,9 1,7
Tworba hrubého fixniho kapitalu At v ¥ 5 2,5 3.9 10,2 2.3 5,6 4,1 3.4 6,2 4.1
Prispévek zahrani€niho obchoadu k ristu HDP p.b,sc 0.1 0.5 0,2 1.2 1.0 0.2 01 0.9 03
Prispévek zmény zasob k ristu HDP pb,se 0,7 11 0.8 o,0 0,3 0,0 0,0 0,5 0,0
Defldtor HDP rust v % 14 25 1,2 1.2 1.3 1.8 1,7 11 21
Priameérna mira inflace % 1.4 0.4 0,3 0,7 25 2.6 21 2.4 2.4
Zaméstnanost MF‘S} st v % 1.0 0.8 1.4 1.9 1.6 0,6 o2 1.4 0.4
Mira nezameéstnanosti MP‘SJ primér w % 7.0 6,1 51 4,0 29 2.4 2,3 3,0 2,8
Objem mezd a platfl fdcm_ koncept) Fst v % b 0.5 3.6 4.8 58 7.9 7.7 4.9 T4 7.6
Saldo béiného Gétu % HDP 0,5 0,2 0,z 1,1 0,5 0,1 0,1 0.6 0,5
Saldo sektoru viadnich instituci % HDP 1,2 -1,9 0.6 0.7 1.1 1.3 . 11 13
Predpoklady:

Ménowy kurz CZK/EUR 26,0 27,5 27,3 27,0 26,3 254 2150 26,4 255
Dlouhodobé urokowé sazhy Xpa 21 1.6 0,6 0.4 1.0 1,7 2,0 0.9 1.5
Ropa Brent usDybore 109 93 52 44 54 GE 64 53 55
HDP eurozdny st w i e 0,2 1.3 2,1 1.8 24 2.3 1.9 21 2.0

Zdroj: ENB, £SU, Eurastat, U. 5. Energy Information Administration. Wipocty MF CR.

Zdroj: MFCR, 2018, s. 2



Priloha B: Makroobezretnostni barometr

Makroobezifetnostni barometr
ODOLNOST FINANCMIHO SEKTORU

PENZIINI A POJISTOVACI OSTATHI NEBANKOVHNI
BANKOWNI SEKTOR
SPOLECNOSTI SUBJEKTY
015 2016 2015 2016 2015 2016
mil cmlnnst _ MEI CMHUSt
ZDROJE RIZIK

2015 2016 2015 2016

MAKROPROSTREDI Ekonomicks aktivita

-- imuvm.il selcor - -

UVEROVE RIZIKO
Meflnaninl podnlky

-- somscrozs [N
TRZNI RIZIKA
-- —

Potfeba zva#it uvolnéni
makroobezfetnostni politiky

Potfeba zvast zpfisnéni
makroobezfetnostni politiky

Pramen: CNB, {50

Pomn.:  Makrooberfetnostni barometr je rozdélen do dwou zakladnich okrubid popisujicich odolnost finanéniho sektoru
a zdroje rizik pro finanéni stahilitu. Zatimeo prni okrsh mé vzadhledid charakter a hodnoti zménu aktudlini miry
odolnosti finanéniho sektoru danou skuteénym wyvojem, drubj okruh je vpfedhledici, nebof hodnoti silu potencialnich
zdroji rizik pro finandni stabilitu v budoucnosti. Indikatory vstupujici do jednotlivich kategorii jsou uvedeny v pfiloze

Tpravy.

Zdroj: CNB, 2018, 5. 75



Piiloha C: Prehled zakladnich pravnich piedpisi

Zakladni piedpisy regulujici fungovani bankovniho sektoru:

— Zakon ¢. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdé&jsich predpist
—  Z&kon &. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance, ve znéni pozdgjsich predpist

— Zékon ¢. 377/2005 Sb., o finan¢nich konglomeratech, ve znéni pozd¢jsich

predpist

— Zakon €. 57/2006 Sb., o zméné zakonl v souvislosti se sjednocenim dohledu nad

finan¢nim trhem, ve znéni pozdé&jsich predpisii

— Vyhlaska Ceské narodni banky &. 163/2014 Sb., o vykonu &innosti bank,

spofitelnich a tvérnich druzstev a obchodnikd s cennymi papiry
— Zékon ¢. 219/1995 Sb., devizovy zakon, ve znéni pozd¢jsich predpist
— Zékon ¢. 374/2015 Sb., o ozdravnych postupech a feseni krize na finan¢nim trhu

Predpisy upravuijici opatieni proti legalizaci vynosu z trestné ¢innosti:

— Zékon ¢. 253/2008 Sb., o nékterych opatfenich proti legalizaci vynost z trestné
¢innosti a financovani terorismu, ve znéni pozd¢jsich predpist

W

— Zakon ¢. 254/2004 Sb., o omezeni plateb v hotovosti a 0 zméné zdkona ¢.

337/1992 Sb., o sprave dani a poplatki, ve znéni pozdéjsich predpist

— Vyhlaska Ceské narodni banky & 281/2008 Sb. o nékterych pozadavcich na
systém vnitinich zasad, postupi a kontrolnich opatieni proti legalizaci vynost z

trestné ¢innosti a financovani terorismu

Pravni uprava poskytovani bankovnich produktt:

— Zakon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpisii
— Zékon €. 408/2010 Sb., o finan¢nim zajisténi, ve znéni pozd¢&jsich predpistt

Pravni uprava vyiizovani stiznosti klientt a ochranu spotfebitele:

— Zakon ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpist
— Zékon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdé&jsich predpist

— Zékon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpisii



Pravni uprava platebniho styku a elektronickych platebnich predpisu:

— Zakon ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdé&jsich predpisii

— Vyhlaska Ceské narodni banky & 140/2011 Sb., o platebnich systémech s

neodvolatelnosti za¢tovani

— Vyhlaska Ceské narodni banky & 142/2011 Sb., o piedkladani informaci
platebnimi institucemi, institucemi elektronickych penéz, poskytovateli
platebnich sluzeb malého rozsahu a vydavateli elektronickych penéz malého

rozsahu Ceské narodni bance

—  Vyhlaska Ceské narodni banky &. 141/2011 Sb., o vykonu ¢&innosti platebnich
instituci, instituci elektronickych penéz, poskytovatelll platebnich sluzeb malého

rozsahu a vydavatelil elektronickych penéz malého rozsahu

Pravni Gprava provadéni exekuci z uéta klienti:

— Zékon ¢. 99/1963 Sb., obcansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich predpist
— Zékon ¢. 120/2001 Sb., exekucni ¥ad, ve znéni pozd¢jsich predpist

— Zékon ¢. 182/2006 Sb., o upadku a zptusobech jeho feSeni (insolvencni zakon),

ve znéni pozd¢jSich predpist

Pravni uprava podnikani na kapitalovém trhu:

— Zakon €. 256/2004 Sb., o podnikdni na kapitdlovém trhu, ve znéni pozd¢jSich
predpist

— Zakon ¢. 15/1998 Sb., o dohledu v oblasti kapitdlového trhu a o zméné a

doplnéni dalsich zakoni, ve znéni pozdéjsich predpist

— Zékon €. 240/2013 Sb., o investi¢nich spole¢nostech a investi¢nich fondech, ve
znéni pozdéjSich predpist

— Zékon ¢. 241/2013 Sb., o zmén¢ nékterych zdkonl v souvislosti s piijetim
zakona o investi¢nich spolecnostech a investi¢nich fondech a s pfijetim pfimo
pouzitelného ptedpisu Evropské unie upravujiciho vypotfadani nékterych

derivatl, ve znéni pozdéjsich predpist



Pravni uprava spotiebitelskvch Gvéru:

Zakon €. 145/2010 Sb., o spotiebitelském uvéru a o zméné nekterych zdkoni, ve

znéni pozdéjsich predpist

Pravni Gprava stavebniho spofeni:

Zakon €. 96/1993 Sb., o stavebnim spofeni a statni podpoie stavebniho spofeni a
o doplnéni zakona Ceské narodni rady &. 586/1992 Sb., o danich z piijmf, ve

znéni zakona Ceské narodni rady &. 35/1993 Sb., ve znéni pozd&jsich piedpisi

Pravni aprava hypote¢nich tvéra:

Zakon ¢. 190/2001 Sb., o dluhopisech, ve znéni pozdé&jsich predpisii

Vyhlagka Ceské narodni banky &. 164/2014 Sb., o evidenci kryti hypoteénich
zastavnich listl a informacnich povinnostech emitenta hypotec¢nich zastavnich

lista

Pravni Gprava pojistovnictvi:

Zakon €. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi, ve znéni pozd¢jSich predpisit
Zakon ¢. 37/2004 Sb., o pojistné smlouvé, ve znéni pozdéjsich predpist

Zakon ¢. 38/2004 Sb., o pojistovacich zprostiedkovatelich a samostatnych

likvidatorech pojistnych udalosti, ve znéni pozdé&jSich predpisi

Pravni uprava penzijniho pfipojisSténi:

Zakon €. 42/1994 Sb., o penzijnim pfipojisténi se staitnim pifispévkem, ve znéni
pozdéjsich predpist

Zakon ¢. 340/2006 Sb., o cinnosti instituci zaméstnaneckého penzijniho
pojisténi, ve znéni pozdé&jSich predpist

Zakon €. 426/2011 Sb., o dichodovém spoteni, ve znéni pozdéjsich predpisii

Zakon €. 427/2011 Sb., o dopliitkovém penzijnim spofeni, ve znéni pozdéjsich

predpist

Pravni uprava podnikani druzstevnich zélozen:

Zakon €. 87/1995 Sb., o spotitelnich a uvérnich druzstvech, ve znéni pozdéjsich

predpist



— Vyhlaska Ceské narodni banky & 23/2014 Sb., o vykonu &innosti bank,

spotitelnich a tvérnich druzstev a obchodniktli s cennymi papiry
— Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zékonik, ve znéni pozd¢jsich piedpist

Dariové predpisy:

— Zékon o danich z pfijma ¢. 586/1992 Sb., ve znéni pozdé¢jSich predpisii

— Zékon o rezervach pro zjisténi zakladu dané z pfijmut ¢. 593/1992 Sb., ve znéni
pozdé¢jsich predpist

— Zékon o dani z ptfidané hodnoty ¢. 235/2004 Sb., ve znéni pozd¢jsich predpist

Cinnost bank dale podrobné upravuji vyhlasky, opatfeni a Gfedni sdéleni Ceské narodni
banky, které mizete nalézt ve Véstniku CNB nebo na internetovych strankach

CNB www.cnhb.cz

Zdroj: Ceskd bankovni asociace, 2018


http://www.cnb.cz/

Piiloha D: Evropské pravni predpisy (smérnice)

Ve vztahu ke klientim a poskytovanym sluzbam jsou dulezité ndsledujici evropské

pravni piedpisy:

— Smérnice 2008/48/ES 0 smlouvach o spotiebitelském tvéru a 0 zruseni smérnice

Rady 87/102/EHS

— Smérnice Evropského parlamentu a Rady ¢. 2005/29/ES, 0 nekalych obchodnich
praktikach vuci spotiebitelim na vnitinim trhu a o zméné smérnice Rady
84/450/EHS, smérnic Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES, 98/27/ES
a 2002/65/ES a natizeni Evropského parlamentu a Rady ¢. 2006/2004

— Smérnice 2002/65/ES 0 uvadéni financnich sluzeb pro spotiebitele na trh

na dalku a 0 zmén¢ smérnice Rady 90/619/EHS a smérnic 97/7/ES a 98/27/ES

W

— Nafizeni Evropského parlamentu a Rady ¢&. 2006/2004, o spolupraci mezi
vnitrostatnimi organy piislusnymi pro vymahani dodrzovani zakoniti na ochranu
zajmu spotiebitele

— Smérnice  93/13/EHS o nepiiméfenych  podminkach ve spotiebitelskych

smlouvach

— Smérnice 2011/83/EU o0 pravech spotiebiteld, Kterou se méni smérnice Rady
93/13/EHS a smérnice Evropského parlamentu a Rady 1999/44/ES a zrusuje
smérnice Rady 85/577/EHS a smérnice Evropského parlamentu a Rady 97/7/ES

— Smérnice 2007/64/ES o platebnich sluzbach na vnitinim trhu

Soucasné se Vramci Evropské unie zacinaji uplatinovat také vvkladova stanoviska

a obecné pokyny evropskych dohledovych organu, konkrétné:

— Stanovisko EBA ke spravnym postupim pro zodpovédné poskytovani

hypote&nich uvéri a souvisejici sdéleni CNB

— Stanovisko EBA ke spravnym postuptim pro zachazeni se spotfebiteli majicimi

problémy se splacenim hypoteénich Gvért a souvisejici sdéleni CNB

— Obecné pokyny k vyfizovani stiznosti pro odvétvi cennych papiri (ESMA)
a bankovnictvi (EBA)

Zdroj: Financni vzdélavani, 2018


http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EP_smernice_2008_48.pdf
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EP_smernice_2005-29-ES_cz.pdf
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EP_smernice_2002_65.pdf
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EP_narizeni_2004_2006_cz.pdf
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/rada_ES_smernice_1993_13.pdf
http://www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EP_smernice_2011_83
http://www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EP_smernice_2007_64
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EBA_stanovisko_zodpovedne_poskytovani_hypo_uvery.pdf
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EBA_stanovisko_zodpovedne_poskytovani_hypo_uvery.pdf
http://www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/sdeleni_cnb_stanovisko_eba_hypo_uvery.html
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EBA_stanovisko_spotr_problemy_splaceni_hypo_uvery.pdf
http://www.cnb.cz/miranda2/export/sites/www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/download/EBA_stanovisko_spotr_problemy_splaceni_hypo_uvery.pdf
http://www.cnb.cz/cs/spotrebitel/predpisy_spotrebitel/sdeleni_cnb_stanovisko_eba_hypo_uvery.html
http://www.cnb.cz/cs/dohled_financni_trh/legislativni_zakladna/obecne_pokyny_evropskych_organu_dohledu/jc_2014_43
http://www.cnb.cz/cs/dohled_financni_trh/legislativni_zakladna/obecne_pokyny_evropskych_organu_dohledu/jc_2014_43

Piiloha E: Cenik spole¢nosti Air Bank

o bank

CLEN SKUPINY PPF
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erif fnékd d

Nase sluzby stoji vSude stejné, at' uz vyuzijete navstévu pobocky, internetové, mobilni nebo telefonni bankovnictvi.

Cenik

S ob&ma nasimi tarify si mUzete zdarma oteviit az 10 béznych Gétd a 3 spofici Géty.
Velky tarif poskytujeme na zakladé principu rozumného vyuzivani. To protoze i my musime platit ostatnim bankéam
za nékteré sluzby, tieba za vybéry z jejich bankomat(. TakZe pokud to nékdo s vybéry prehani, mizeme mu zménit tarif.

Vse o principu rozumného vyuZivani najdete na www.airbank.cz.

Sluzby, které bézné potrebujete Velky tarif Maly tarif
Vedeni Gétll v korunach, eurech a dolarech véetné vedeni platebnich karet v v
Pfichozi / odchozi platba v CR (véetn& trvalych piikaz, inkas a SIPO) v v
Zaslani vypisu elektronicky v v
Sanon - z4lohovéni G&tenek a snadnéjsi placent faktur v v
Vybér / vklad penéz u naseho bankomatu % v
Vybér pendz z bankomatu nebo na poboéce jiné banky v €R a v EU v 25
Vybér penéz u Sazky v 10
Zaslani SMS o pohybu na Gétu v 1
Zaslani vypisu po&tou v CR / opakované zaslani PINu ke kart& postou v CR v 25
Pfichozi / odchozi SEPA platba (v eurech mezi bankami umoznujicimi SEPA platby) v 25
Mesicni poplatek za tarif 100 0
Meéné casté sluzby

Pfichozi / odchozi zahranicni platba, ktera neni SEPA platbou 100 100
Vybér penéz z bankomatu nebo na pobodce jiné banky mimo EU 100 100
Vydani platebni karty / nélepky (prvni dvé karty a jedna nalepka jsou zdarma) 100 100
Vystaveni potvrzeni véetné mimoradného vypisu na Vasi Zadost 100 100
Zaslani posty do zahraniéni 100 100

Pfichozi zahraniéni platby s typem poplatku SHA a BEN, odchozi zahrani¢ni platby s typem poplatku OUR a vybéry
na poboc¢kdch ostatnich bank mohou byt spojeny s poplatky jinym spoleénostem a my je bohuZel nemUZeme ovlivnit.

Pujéky a hypotéky

Poskytnuti / vedeni / pfedéasné splaceni / mimoradné splatky pljéek a hypoték zdarma zdarma

PFi pfevedeni hypotéky do jiné banky pred koncem dohodnuté fixace mame pravo pozadovat nahradu nakladd
vynalozenych na fixaci Urokové sazby. Pfesnou vysi téchto nakladt najdete ve smlouvé o hypotéce.

Pfi nespléceni pujéky nebo hypotéky vdm mulZeme nalétovat penize za upominani.

Ceny jsou v ¢eskych korunach.
Cenik je G¢inny od 1. 1. 2018.

0 P s gu

) | banku muzete mit radi 71
7 Air Bank a.s. / Evropska 2680/17 / 160 00 Praha 6 / IC 29045371

8 WWW.all'bank.cZ Spoleénost zapsana u rejstfikového soudu v Praze, spisova znacka B 16013,

Zdroj: airbank.cz, 2018




Priloha F: Dotaznik

Nakupni chovani klient ¢eskych bank
Hezky den, ahoj,

jmenuji se Markéta Chlupagova a jsem studentkou patého roéniku navazujiciho studia na
zapadodeské univerzité, fakulté ekonomické v Plzni. Touto formou Vas prosim o vypIn&ni dotazniku
k mé diplomové praci, zabyvajici se bankevnim prostfedim v CR, ale také nakupnim chovénim,
spokojenosti a loajélnosti klientd éeskych bank.

VypInéni zabere jen par minut a mé tim moc pomiZete.
Dotaznik je anonymni a slouzi vyhradné pro akademické a védecké Gcely.

Pfedem Vam dékuji za vypinéni,

*Povinné pole

1. Pohlavi *
Oznacte jen jednu elipsu.

") Muz

) Zena

2. Va8 vék *
Oznadte jen jednu elipsu.

18-25 let
) 26-30 let

31-40 let
) 41-50 et

) 5160 let
Y 61-70 let
‘} 70+ let

3. Vlastnite notebook (PC), smartphone, tablet nebo jiné zafizeni s pfistupem k internetu? *
Oznacte jen jednu elipsu.

) Ano
Y Ne

4. Jak ¢asto pouzivate internet? *
Oznacdte jen jednu efipsu.

) Kazdy den
) Jednou za dva dny
) Jednou za tyden
) Jednou za dva tydny
Jednou za mésic

") Nemam pfistup



5. Vite presné, kolik zaplatite mésiéné na bankovnich poplatcich? *
Oznacte jen jednu elipsu.

Ano
) Ne

Vice & méné

6. V kolika bankach mate vedeny (cet? *
Oznacte jen jednu elipsu.

W o N DN RW N =

-
o

) 10+

7. Vyberte banku, ve které vyuzivate nejvice sluzeb (béZné &i spofrici icty, hypotéky, kreditni
karty, pajcky, pojisténi ad.), nebo ve které mate uloZeno nejvice penéz? *
Oznacte jen jednu elipsu.

CSAS - Cesk4 spofitelna
CSOB - Ceskoslovenska obchodni banka
) UniCredit Bank
KB - Komeréni banka
Moneta Money Bank
Raiffeisenbank
mBank
) Air Bank
Oberbank AG
Equa bank
Fio banka
) Sberbank
Deutsche Bank
) Citibank
HSBC Bank
) ING Bank
) Jing



8. Které sluzby v této hlavni bance vyuZivate? (vice moZnych odpovédi) *
Zaskrinéte v3echny platné moZnosti.

BézZny udet
| Spotici uget
Hypotéka

I Phjeka

| Investice
Kreditni karta

| Pojisténi

| Jine:

9. Jak hodnotite nasledujici faktory u této banky? Od 1 (nespokojen) do 5 (velmi spokojen). *
Oznacdte jen jednu elipsu na kaZdém radku.

Poplatky za sluzby

Reseni zakaznickych problémd
Online komunikace

Podet pobo&ek a bankomatt
Prostfedi a pfistupnost poboéek

Jasné vysvétleni poplatkl a
podminek

10. Uved'te miru souhlasu s nésledujicimi tvrzenimi. Od 1 (naprosto nesouhlasim) do 5§
{naprosto souhlasim). *
Oznadte jen jednu elipsu na kazdém fadku.

1 2 3 4 5

Citim, Ze moje penize jsou zdev
bezpedi. -
Jsem loajainim zakaznikem teto
banky.
Jsem spokojen se sluzbami této C

banky.

11. Pro¢ jste si vybrali tuto banku? Vyberte, co povaZujete za duleZité. (vice moznych
odpovédi) *

Zaskrinéte viechny platné moZnosti.
| vyusiva ji moje rodina

| Nizké poplatky

Nizké drokové sazby u pijéek a podobnych sluZzeb

| Je bezpetna

| Blizkost pobodek a bankomatt
Vysoka kvalita sluzeb

Nevim

] Jing:



Zdroj:

12. Co by Vas mchlo pfimét ke zméné banky? (vice moznych odpovédi} *
Zaskrinéte viechny piatné moZnosti.

| Zvyseni poplatka
Zvyseni Urokovych sazeb u pljéek a podobnych sluZeb
Zhorseni sluZeb a navitévnosti

"] Nevim

] Jine:

13. Ohodnotte, jak moc byste chtél{a) zménit banku? Od 1 {chci) do 5 (nechci). *
Oznacte jen jednu elipsu.

14. Doporucil{a) byste tuto banku Vasim pratelim nebo rodinnym pfislusnikim? Od 0
{rozhodné nedoporuéuji) do 10 (naprosto doporucuji). *
Oznacte jen jednu elipsu.

Vlastni zpracovani prostiednictvim Google Formulare, 2018



Abstrakt

Chlupacova, Markéta. Vyzvy a specifika managementu a marketingu v bankovnictvi.

Diplomova prace, Plzen: Fakulta ekonomicka ZCU v Plzni, 87 stran, 2018

Klicova slova: bankovni sektor, trendy v bankovnictvi, marketingova analyza, PEST

analyza, konkurence, Marketingovy mix, spotiebitel

Prace je zaméfena na analyzu a zhodnoceni jednotlivych vlivii okoli ptsobicich na
¢innost bank na ceském uUzemi. Soucasti je také zjiStovani preferenci Ceskych
spotiebitel v oblasti bankovnich sluzeb. Prvni ¢ast prace je zaméfena teoreticky,
obecné vymezuje bankovni sektor a jeho okoli, definuje analyzu marketingového
prostiedi, jeji jednotliva ¢lenéni a typy. Obsazeny jsou i teoretické nalezitosti designu
vyzkumu. V druhé, prakticky zaméfené Céasti prace, je nejprve analyzovano
marketingové prostiedi bankovniho sektoru. Jako jednotlivé analyzy k popisu prostiedi
jsou vyuzity PEST analyza, analyza strategickych skupin a rozsifeny marketingovy mix.
Praktickd cast obsahuje 1 dotaznikové Setfeni, zamétujici se na zjiSténi preferenci
Ceskych spotiebiteli v oblasti bankovnich sluzeb. Vysledky jednotlivych analyz slouzi
ke zhodnoceni dosavadni ¢innosti zkoumaného sektoru sluzeb, zda napliuje ocekavani
spotiebitell a jsou navrZzeni doporuceni na =zlepSeni v oblasti marketingu a

managementu.
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My thesis focuses on the analysis and evaluation of particular environmental impacts,
which affect bank activities in the area of the Czech Republic. Preferences detection of
czech consumers in the area of banking services is also included. The first part of this
thesis is theoretical, in general, it defines bank sector and it’s surroundings. It also
defines analysis of marketing background, it’s individual partitioning and types. It also
contains theoretical design relevances of research. In the second, practically focused
part, is firstly analyzed the marketing surroundings of banking sectors. The PEST
analysis, analysis of strategic groups and enlarged marketing mix were used as a
particular analysis for the description of the environment. The practical part contains
questionnaire which focus on finding preferences of czech consumers in the area of
banking services. Particular analysis results are used for evaluation of present actions of
researched sector of services, if it fulfills consumers' expectations and after that

recommendations are suggested for improvement in the marketing and management.



