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Uvod

Bankovnictvi patfi mezi nejdilezitéjsi prvky ekonomiky kazdé zemé¢, bankovni soustava a
jeji uroven jsou ukazateli jeji vyspélosti. Bankovni soustava je zde chapana v duchu teorie
systému jako slozity systém, ktery je sloZzen z né€kolika subsystémd, a ty pak z jednotlivych
prvkli, mezi nimiz existuji razné vztahy. Odtud se ptrechdzi k vymezeni banky jako
stavebniho kamene bankovniho systému. Banky jako instituce se neustale vyvijeji, méni se
jejich struktura, rozSifuje se mnozstvi 1 kvalita nabizenych sluzeb. Tento proces je dan
zejména zmeénami v pozadavcich a potfebach klienti, nezanedbatelnou roli ma rovnéz

konkurenéni prostiedi mezi bankami. (Senkyiova 2010)

Na ¢eském bankovnim trhu koexistuji dva typy bank. Do prvni skupiny se fadi banky, které
uspésné funguji fadove desitky let a zakladaji si na své dlouholeté tradici. Vedle nich se
v devadesatych letech 20. stoleti zacaly objevovat banky nové, které se od tradi¢nich
v mnohém li§i. Jednim ze zasadnich rozdill, kterymi se nové banky vyrazné odliSovaly
od tradi¢nich, byla, zejména v dobé jejich nastupu, marketingova komunikace a distribuce.
(Wolf 2016) Pravé marketingovd komunikace muize byt rozhodujici pro uspéch banky
Vv silném konkuren¢nim prostiedi, informuje potencialni klienty o existenci banky, jejich
prioritach a nabizenych sluzbach. Vzhledem k tomu, ze nabidka sluzeb jednotlivych bank se
ptili§ nelisi, je to pravé marketingova komunikace smérem k zakaznikovi, ktera odliSuje
jednu banku od druhé a kterd mé vliv na ziskani novych klientd i na udrZeni si klientd
stavajicich. V soucasnosti je pro banky vzhledem k velké konkurenci velmi diilezité budovat
si dobrou povést a navazat s klienty dlouhodoby vztah zaloZeny na vzajemné divére.
Prostfednictvim reklamnich sdéleni, PR a sponzoringu, péce o zakazniky nebo prezentace
na socidlnich sitich si lidé vytvateji a formuji nazor, ktery ovliviiyje jejich rozhodovani

pii volbé banky.

Hlavnim cilem této bakalaiské prace je na zaklad€ analyzy nastrojii komunika¢niho mixu
porovnat marketingovou komunikaci dvou bank pusobicich na ¢eském bankovnim trhu,
Z tohoto srovnani pak vyvodit navrhy opatfeni, které by mély pfispét ke zlepSeni
marketingové komunikace Ceské spofitelny s potencialnimi zakazniky a eliminovat jeji

ptipadné nedostatky. Pfedmétem tohoto zkoumani je marketingova komunikace Ceské
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sporitelny, a. s., ktera je reprezentantem bank tradi¢nich, a Air Bank, a. s., jako zastupce bank

novych.

Pti zpracovani teoretické ¢asti prace byla pouzita metoda reserSe ¢eské i zahranicni odborné
literatury, byla definovéana teoreticka vychodiska a vymezeny zakladni pojmy jako jsou
marketing sluzeb, rozsifeny marketingovy mix sluzeb a marketingovd komunikace
V bankovnictvi. S ohledem na splnéni stanoveného cile byla pfi zpracovani praktické ¢asti
pouzita predevS§im metoda pozorovani a deskripce, kdy byly popsany nastroje
komunika¢niho mixu obou bank. Nasledovala analyza vybranych nastroji komunikacniho
mixu, dal$i metodou pak byla komparace, kdy bylo provedeno srovnani aktivné pouzivanych
nastroji. Na zakladé tohoto srovnani jsou pro Ceskou spofitelnu predlozena doporuéent,
kterd by do budoucna mohla vést ke zlepSeni jeji marketingové komunikace s cilovymi

skupinami a ke zvyseni povédomi o instituci jak u stavajicich, tak u potencialnich zakazniku.



1 Marketing bankovnich sluZeb

1.1 Marketing a finan¢ni marketing

Marketing je velice rozsahly obor a v dnesSni dobé je hojné vyuzivan raznymi subjekty
po celém svété. Mezi tyto subjekty Ize zaradit obchodni a vyrobni spole¢nosti, statni instituce
a dalsi organizace, jejichz pristup k marketingu je vzdy trochu odlisny. Také z tohoto divodu
existuje pro marketing nespocetné mnozstvi riznorodych definic. Kotler, ktery patii mezi
nejvyznamnéj$i autority v tomto oboru, definuje marketing jako ,, spolecensky a manazersky
proces, jehoz prostrednictvim uspokojuji jednotlivci a skupiny své potieby a prani v procesu

vyroby a smeény produktii a hodnot. “ (Kotler 2007, s. 39)

Mezi nejcastéji pouzivané definice 1ze zatadit také Svétlikovu definici (2018, s. 7), dle které
je marketing definovan jako , proces rizeni, jehoz vysledkem je pozmani, predvidani,
ovliviiovani a v konecné fazi uspokojeni potieb a prani zdkaznika efektivnim a vyhodnym

zpuisobem zajistujicim splneni cilii organizace.

V cCervenci roku 2013 uvefejnila Americkd marketingovd asociace nové znéni definice
marketingu: ,, Marketing je cinnost, soubor instituci a procesii pro vytvareni, komunikovdini

a vyménu nabidek, které maji hodnotu pro zdkazniky, klienty, partnery a celou spolecnost. “*

(AMA.org 2019)

Odlisnost definic vyplyva z riznych thli pohledu, ptesto se ale vétSina z nich shoduje v tom,
Ze marketing je komplexni proces poznavani a uspokojovani piani a potieb zadkaznikl s cilem
dosdhnout zisku. Dle Svétlika byva marketing ¢asto vnimadn nespravnym zpusobem jako
reklamni kampan s cilem ptesvédcCit urcit¢ zékazniky k ndkupu. Pokud chce byt firma
uspesnd, méla by vyuZzivat poznatky z oblasti moderniho marketingu, ktery stavi do stfedu
zajmu zakaznika, efektivni uspokojovani jeho potieb a pozadavki, budovani image a plnéni

cili spolecnosti. (Svétlik 2018)

Tato bakalatska prace se zabyva marketingem bankovnich sluzeb, proto je nutné nejprve
definovat pojmy finanéni a bankovni marketing. Matusinskda (2009) definuje finanéni

marketing jako praktickou cinnost, ktera vede prostfednictvim sménnych procesi

1 Pielozeno autorkou
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k uspokojovani lidskych potieb v oblasti finan¢nich sluzeb, pficemz stavi na teoretickych
zakladech tak, aby poc¢inani na financnim trhu bylo Gspésné, ptinaselo a udrzelo trzni podil
a ekonomicky efekt byl maximalni. Vyvoj marketingu finan¢nich sluzeb se odviji
od charakteru uréitych faktord, jako naptiklad od charakteru jednotlivych zakazniku, vyvoje
narodniho hospodafstvi, rozvoje terciarniho sektoru, rostouci konkurence na finan¢nim trhu,

technického pokroku apod.

Dle Starchoné (2017, s. 20) je bankovni marketing vniman jako , nauka, praxe i systém
marketingovych cinnosti souvisejicich s rizenim toku penéz ve smyslu uspokojovani potieb
zakaznikit — klientii, a to na pozadi vzajemné vymeény hodnot a zaroven jako manazersky
nastroj podnikatelské politiky banky v ramci jejiho piisobeni a dosahovani stanovenych cilii

v podminkach trzniho hospodarstvi.

Bankovni marketing ma podle téchto definic zcela nezastupitelnou funkei, které je komplexni
a prolina vS§emi oblastmi ¢innosti bankovnich instituci. Je zohlednén v kazdé z jejich aktivit,
ovlivityje finan¢ni planovani pti uréovani cen produktl, klade vysoké naroky na zaméstnance
a jejich ptistup ke klientim a komunikaci s nimi, reaguje na zpétnou vazbu, ktera odrazi
potteby zdkaznika, na zmény jejich zajmu o urcité produkty spolecnosti. Financni marketing
aplikuje principy klasického marketingu, musi vSak zohlediiovat specifika finan¢nich sluZeb,
které izce souvisi s tokem penéz. Musi pruzné reagovat jak na ekonomické zmény v trznim
hospodafstvi a vyvoj svétové ekonomiky, tak na socialni zmény ve spolecnosti i na politickou
situaci a fadu dalSich aspekti tak, aby banka dosahla svych cili, a pfitom co nejlépe

uspokojila svymi sluzbami klienty.
1.2 Specifika bankovniho trhu

Bankovni sektor je soucasti finan¢niho systému a banka jako jedna z forem finan¢nich
instituci patii k nejvyznamnéjSim prvktim tohoto systému a je s chodem ekonomiky spjata
tésnéji nez instituce z jakékoliv jiného odvétvi. Financni trh predstavuje komplexni systém
procesu a vztahi, jenz ma v trzni ekonomice nezastupitelnou tlohu. Existuje mnoho hledisek,
podle kterych Ize finan¢ni trh posuzovat. Matusinska (2009, s. 9) uvadi nasledujici definici

finan¢niho trhu: ,, Trh financnich sluzeb je systém instituci a instrumentii, zabezpecujici
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pohyb penéz a kapitalu ve vsech jeho formdach mezi riznymi ekonomickymi subjekty, a to

na zaklade poptavky a nabidky. *

Zakon o bankach definuje banku jako akciovou spole¢nost s licenci od Ceské narodni banky,
ktera sidli v Ceské republice a zabyva se piijimanim vkladt a poskytovani aveérd. (§ 1 zakona
&. 21/1992 Sbh.) Nad viemi bankami v Ceské republice stoji centrélni banka, tedy Ceska
narodni banka, kterd vykonava celkovy dohled nad bankovnim sektorem a je nejvysSSim
¢lenem dvoustupnového bankovniho systému. Veskeré banky v ceském bankovnim systému
se mohou dale rozd€lovat na komercni, investi¢ni apod. Obvykle se ¢leni podle struktury
bankovnich sluzeb a podle velikosti bilan¢ni sumy. Samostatné se pak vyclenuji pobocky

zahrani¢nich bank a stavebni spofitelny. (Senkyiova 2010)

1.3 Specifika sluzeb

1.3.1 Definice sluZeb

Bankovnictvi patii do sféry sluzeb, které jako takové spadaji do tercidlniho sektoru
ekonomiky, jenZ je povazovan za nejdynamicté;si slozku hospodafstvi. Jak se vyviji narodni
hospodarstvi, relativni podil zaméstnanosti, HDP a platebni bilance statu mezi zeméd¢€lstvim,
prumyslem a sluzbami se dramaticky méni. Sektor sluZeb se neustéle rozrista a celosvétove
predstavuje témet dvé tretiny hodnoty HDP. Z toho divodu se marketing sluzeb stava ¢im

dal vyznamnéjsim. (Lovelock 2011)

Sluzby pokryvaji Sirokou Skalu riznych a casto velmi sloZitych ¢innosti, z toho divodu
dochazi k terminologickym rozdilnostem. Za definici, jez nejlépe vysvétluje podstatu sluzeb,
oznacuje Vastikova (2014, s. 16) definici Americké marketingové asociace: ,, Sluzby jsou
samostatné identifikovatelné, predevsim nehmotné cinnosti, které poskytuji uspokojeni
potreb a nemusi byt nutné spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb
miize, ale nemusi vyzadovat uziti hmotného zbozi. Je-li vsak toto uZiti nutné, nedochazi

3

K transferu viastnictvi tohoto hmotného zbozi.
1.3.2 Charakteristiky sluzeb

Marketing v oblasti poskytovani sluzeb mé oproti marketingu zbozi fadu odli$nosti, jelikoz

sluzby maji své jedinecné vlastnosti. Vastikova (2014, str. 16) uvadi pét zakladnich vlastnosti

12



sluzeb, kterymi jsou nehmotnost, neodd¢litelnost, heterogenita, zniCitelnost a absence

vlastnictvi.

Zékladni charakteristikou sluzeb je jejich nehmotna povaha. Sluzbu na rozdil od hmotnych
produkti nelze pied nakupem fyzicky uchopit, prohlédnout nebo zkontrolovat. Mnohé
vlastnosti si lze ovéfit az po zakoupeni nebo pii spotiebé. Tato skute¢nost vyvolava veétsi
miru nejistoty ze strany zakaznika pii poptavani sluzby. Vzhledem k tomu, ze klient je
pii zakoupeni bankovni sluzby seznamen s obchodnimi podminkami, jsou obavy z Grovné

vvvvvv

srovnavani konkurenénich sluzeb.

Za dalsi charakteristickou vlastnost sluzeb je povazovana neoddélitelnost. To znamena, ze
neni mozné odd¢lit sluZzbu od jejiho poskytovatele, at’ je to Elovek ¢i stroj. Sluzby se na rozdil
od zboZi nejdtive prodavaji, poté vytvaii a ve stejném okamzZiku spotifebovavaji. Specifickym
rysem je interakce mezi zdkaznikem a poskytovatelem sluzby. Aby mohla byt sluzba
efektivné realizovana, poskytovatel sluzby a zdkaznik by se méli dohodnout na terminu a
misté poskytnuti sluzby. | v tomto sméru jsou bankovni sluzby vyjime¢né, protoze viibec
neni nezbytné, aby klient pii ndkupu sluzby navstivil pobocku banky, vétSinu bankovnich
sluzeb lze ziskat napfiklad prostfednictvim mobilnich aplikaci nebo internetu.

(FINANCE.CZ 2019)

Podstatnou vlastnosti je také heterogenita €1 proménlivost sluzeb, ktera vyjadiuje predevs§im
ménici se kvalitu poskytovanych sluZzeb. V sektoru sluzeb se vyskytuji tfi zakladni slozky —
lidé, zakaznici a poskytovatelé sluzeb. Chovani téchto tii subjektii nelze predpovidat, a proto
je mozné, ze zpusob poskytnuti a kvalita sluzby se budou pokazdé lisit. Zalezi tedy zejména
na uréeni kdo, kdy a kde poskytuje danou sluzbu. Na tuto vlastnost je diilezité vzdy reagovat
napiiklad stanovenim norem kvality, vzdélavdnim a motivaci zamé&stnancl a efektivnim

planovanim procesu.

Z divodu nehmotnosti nelze sluzby, které nejsou v daném okamZiku spotiebovany,
skladovat nebo uchovavat pro pozd¢jsi prodej ¢i uziti, znovu prodévat nebo vracet. Tyto

sluzby lze oznacit jako ztracené (zni¢en¢). Tuto charakteristiku sluzeb oznacuji nékteti autoii
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v odborné literatute jako zniCitelnost (Vastikova 2014), jini ji nazyvaji pomijivosti (Cetlova

2002).

Posledni charakteristikou je absence vlastnictvi sluzby, ktera opét vyplyva z jeji nehmotnosti
a pomijivosti. Pokud si zadkaznik koupi jakékoliv zbozi, ziskava pravo toto zbozi (vyrobek)
vlastnit. Pii nakupu sluzby neziskéd zadné vlastnictvi, opatii si tim pouze pravo a Cas uzivat
sluzbu. V oblasti bankovnich sluzeb mize byt piikladem stavebni spoteni, pii jehoz zaloZeni
ziska klient pravo na uzivani této sluzby a produktd s ni souvisejicich na dobu Sesti let.

(Vastikova 2014)
1.4 Marketingovy mix bankovnich sluzeb

Marketingovy mix je dle Kotlera (2007, s. 70) definovan nasledovné: ,, Marketingovy mix je
soubor marketingovych nastrojii, které firma vyuziva k tomu, aby dosdhla marketingovych
cilit na cilovém trhu.* Aby mohla banka uspésné realizovat své vize a strategie, musi se
soustfedit na efektivni sestaveni a kombinovani ¢tyt taktickych marketingovych nastroji,
oznacovanych ,4P*, které tvoii klasicky marketingovy mix. Jednotliva ,,P* predstavuji
pocate¢ni pismena anglickych nazvi kazdého z nastroji marketingového mixu — produkt
(Product), cena (Price), distribuce (Place), marketingova komunikace (Promotion). Slouzi
k efektivnimu uspokojovani potieb zakaznikt, k ovlivnéni prodeje, prosazeni na trhu a

tvorbé zisku. (Svétlik 2018)

Jak bylo jiz zminéno, bankovni sluzby maji své specifické vlastnosti. Bankovni spoleénosti
by tedy mély pouzivat rozSifeny marketingovy mix, ktery kombinuje prvky klasického
marketingového mixu s dodate¢nymi ,,3P*. Vastikova (2014, str. 22) uvadi, Ze ,, materialni
prostredi (physical evidence) pomaha zhmotnéni sluzby, lidé (people) usnadnuji vzajemnou
interakci mezi poskytovatelem sluzeb a zdkaznikem a procesy (processes) usnadnuji a ridi

poskytovani sluzeb zdakaznikium .
1.4.1 Produkt — sluzba

Klasicky marketingovy mix béZné pouziva pojem produkt, ten je v bankovnictvi nahrazovan
pojmem sluzba. Jedné se o ,,Soubor hmotnych a nehmotnych prvkii obsahujicich funkcni,
socialni a psychologické uzitky nebo vyhody. Produktem muze byt myslenka, sluzba nebo

zboZi nebo kombinace vsech tii vystupii. “ (Pride a Ferrell 1991 cit. dle Vastikové 2014, s. 78)
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Bankovni sluzba je jednou z hlavnich soucasti marketingového mixu a rozumi se jim tedy
vse, co muze banka nabidnout, v hmotné ¢i nehmotné podobé, svym klientim s cilem
uspokojit jejich potieby. Nabidka sluzeb zahrnuje klicovy (zékladni) a periferni (doplikovy)
produkt. Kli¢ovy produkt tvofi hlavni podstatu dané sluzby, tato podstata je pfi¢inou nakupu
sluzby. Za periferni produkt lze povazovat ostatni aspekty, které nakup zakladni sluzby
doprovazeji a ptidavaji k ni ur¢itou hodnotu. Kli¢ovym produktem miize byt naptiklad bézny
ucet uspokojujici klientovu potiebu bezpecného ulozeni finan¢nich prostfedki S moznosti
casoveé neomezenych transakci. K tomuto produktu miize banka poskytovat jako periferni
produkt poradenské sluzby, vedeni Gi¢tu bez poplatkii, vystaveni druhé platebni karty zdarma,

bezplatné transakce atd.

Pro bankovni sluzbu jsou hlavni jeji zdkladni charakteristiky, mezi které patii Ucel
poskytované sluzby (financovani, spofeni, Uvéry, platebni styk apod.), ktery pro klienta
predstavuje zasadni podstatu koupé. Dalsi jsou finanéni parametry (ruceni, vySe uroku,
zpusob splaceni apod.) a kritéria kvality. (MatuSinska 2009) Kli¢ovou charakteristikou
pii vybéru sluzby je predevsim jeji kvalita. Klient hodnoti kvalitu sluzeb vétSinou na zakladé
mista, kde je sluzba poskytovana, podle lidi, zafizeni, propagacnich material, symbold a
ceny. Kvalita sluzeb je posuzovana dle nasledujicich kritérii:

e pfistupnost — dostupnost sluzby na vhodném misté, ve vhodnou dobu s kratkou

dobou ¢ekani,

e komunikace — popis sluzby piesné a srozumitelng,

e kompetentnost — zaméstnanci maji pozadované dovednosti a znalosti,

e zdvorilost — ptatelsky, pozorny a uctivy pristup zaméstnancu,

e duvéryhodnost — soustfedénost zaméstnancll na z4jmy klientd,

e spolehlivost — poskytovani sluzeb spolehlivé a piesné,

e vnimavost — ochota zaméstnanct a rychlé reakce na problémy a pfipominky klientd,

e Dbezpecnost — sluzby nesmi byt spojeny s rizikem a pochybnostmi,

e reéalnost — provedeni sluzeb musi odpovidat o¢ekavané kvalité,

e porozuméni a znalost zékaznika — znalost potteb a ptani klientl, snaha

0 poskytovani individualni pozornosti. (Cetlova 2002)
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1.4.2 Cena

Cena je velmi dilezitym nastrojem marketingového mixu. ,, Cena je suma penez pozadovana
za produkt nebo sluzbu, nebo suma hodnot, které zakaznici smeéni za vyhody vlastnictvi nebo
uzivani produktu ¢i sluzby.” (Kotler 2007, s. 749) Je dilezitym prvkem piedevSim
pro zakaznika, protoze srovnava hodnotu, kvalitu a cenu s konkurenci a cenami dalSich
produkti. Pusobi tedy na kupni chovéani spotfebiteli a nasledné ovlivituje poptavku
po produktu. Cena musi byt proto stanovena na takové urovni, kterd bude pro zakaznika
piijatelna. Pod pojmem cena si Ize v bankovni sféfe nejéastéji predstavit poplatky, slevy,
uroky, provizi, vysi sazeb pojistného, zaruky nebo podminky k ivérim. Klicovymi faktory,
které ovliviiuji vysi cen sluzeb, jsou cenova strategie banky, ceny konkurence na trhu,

pozadované ziskové marze a redlné celkové ndklady na vyvoj a poskytovani sluzeb. (Cetlova

2002)
1.4.3 Marketingova komunikace

Marketingova komunikace ptedstavuje aktivity, které sdé€luji vlastnosti a pfednosti produktu
¢i sluzby cilovym zakaznikiim a presvédcuji je k ndkupu. Cilem marketingové komunikace
je zvysit povédomi o produktu nebo sluzbé na trhu. (Kotler 2007) Marketingovou

komunikaci se z ditvodu zaméteni této prace bude zabyvat 2. kapitola.
1.4.4 Distribuce

Dalsi dulezitou ¢asti marketingového mixu je distribuce. Kotler (2007, s. 71) uvadi, ze
»distribuce jsou veskeré cinnosti spolecnosti, které cini produkt nebo sluzbu zdkaznikiim
dostupné . Distribuce v bankovnim sektoru mé znacny vliv na celkovy dojem z poskytnuté
finan¢ni sluzby. S lidskym faktorem a materidlnim prostfedim tvofi emociondlni zaZitek
Z koupé. Zakaznik pii rozhodovani posuzuje napiiklad geografické umisténi pobocek,
oteviraci dobu, pocet bankomatii a také kvalitu personalu. Soucasnym cilem bank je tedy

sluzbu co nejvice pfibliZit a zptijemnit zdkaznikovi.

Obecnou distribuci, stejné jako distribuci finan¢nich sluzeb, Ize Clenit dle poctu distribu¢nich
¢lankl na pfimou a nepfimou. Pfima distribuce znamend, Ze vyrobce prodava vyrobek ¢i
poskytuje sluzbu piimo kone¢nému spotiebiteli. Vice vyuzivana je distribuce nepiima, jez
spociva v prodeji ptes zprostredkovatele. (Matusinska 2009)
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Piim¢ distribu¢ni kandly se diky osobnimu kontaktu vyznacuji vyssi efektivnosti.
Nejvyznamnéj$im a nejvhodnéj$im zpiisobem distribuce bankovnich instituci jsou pobocky.
Nejenze jsou piimym distribuénim kanalem, ale také zaujimaji dulezité misto
v marketingové komunikaci dané banky. Pomahaji budovat jeji povést, image a dlouhodobé
vztahy s klienty. Pobocky lze rozdélit dle druhu nabizenych sluzeb na poboc¢ky poskytujici
plné sluzby a na specializované pobocky. V bankovnictvi se vice vyuzivaji ,,full service™
pobocky, které slouzi zejména k zfizovani uctl, vybéru z vklada, vyfizovani Gvért a
realizovani transakci. V souCasnosti se lze Casto setkat S mobilnimi bankovnimi kiosky a
S pobockami ,,in store®, které jsou vétSinou umistény ve velkych nakupnich centrech, coz
prinasi bance relativni vyhodu v podobé vyhodné lokality a prodlouzené oteviraci doby.
Tento typ pobocek klienti vyuzivaji k vybéru hotovosti, poradenstvi a k vyfizeni béznych
platebnich transakci. Poskytovani sluzeb pomoci nepfimych distribu¢nich kanall je
pro zakazniky pohodIngjsi a rychlej$i. Do nepiimych kandlt patii financni poradci
(zprostifedkovatelé) a elektronické metody. Mezi nejvice vyuzivané elektronické metody
nepiimé distribuce finan¢nich sluzeb lze zafadit bankomaty, Internetové bankovnictvi,

Smartphone banking, online platby v e-shopech a dalsi. (Pikrylova 2019)
145 Lidé

V literatufe je mozné tento nastroj marketingového mixu nalézt jako pojem ,,people*, ale také
pod nazvem ,,participants® (¢astnici). Neopomenutelnou ptidanou hodnotu bankovnich
instituci predstavuji vSichni, kteti maji urcitou roli v procesu poskytovani sluzeb, coz jsou
zamé&stnanci, poskytovatelé a zakaznici. Kvalita poskytované sluzby zéavisi zejména
na kvalitnim persondlu, na jeho znalostech a dovednostech, které jsou uplatiovany
pii ziskavani klienti a nabizeni sluzeb. Velmi dulezity je proto vybér zaméstnanci, jejich
prib&zna motivace, vzdélavani, hodnoceni vykonané prace, optimalni pracovni prostfedi a
podminky. Kvalitni zaméstnanci, ktefi pfindSi konkuren¢ni vyhodu, jsou pro banku
hodnotnou investici. Stejn¢ tak je dilezité budovat piiznivy a dlouholety vztah s klienty

pro ziskani loajality a divéry v danou bankovni instituci. (Vastikova 2014)
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1.4.6 Materialni prostiredi

Materidlni prostiedi tizce souvisi s distribuci, nebot’ vytvaii celkovy dojem, sd¢luje zakladni
informace, reflektuje prezentaci banky a je také nedilnou souc¢asti vnimané kvality sluzby.
Pti vstupu do bankovni pobocky, kde jsou sluzby poskytovany, je dilezité vytvofit pozitivni
vjemy a dojmy zdkaznika. Cilem je tedy vybrat dobfe dostupny prostor a vytvofit v ném
pfijemnou atmosféru pro jednani s klientem. Materialni prostfedi tvoii vzhled exteriéru a
interiéru. Do interiéru patii vybaveni, osvétleni, kombinace barev, ving, teplota, hlu¢nost,
uspofadani prostoru, hudba, obleCeni zaméstnanci, Cistota, propaga¢ni materialy apod.
Exteriér zahrnuje naptiklad velikost budovy, jeji okoli, moznost parkovani, venkovni poutace

a bannery. (Matusinska 2009)
1.4.7 Procesy

,, Procesy predstavuji souhrn postupii a cinnosti, s nimiz se pracovnici museji ztotoznit, které
museji respektovat a dodrzovat.*“ (Cetlova 2002, s. 58) Stejné jako lidé maji procesy dopad
na celkovou uroven kvality nabizenych sluzeb. Jedna se naptiklad o riizna pravidla, postupy,
zvyklosti a rozvrhy, které je potieba standardizovat pro veskery personal bankovni instituce,

aby se zachovala urcitd Groven kvality. (Cetlova 2002)

vvvvv

pro oblast bankovnich sluzeb, pti¢emz u kazdého z nich jsou uvedeny piiklady nalezitosti

jednotlivych P.
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Tabulka 1 Marketingovy mix pro oblast bankovnich sluzeb

Product Price Place Promotion
Rozsah Uroven ceny Umisténi Reklama
Kvalita Slevy Ptistupnost Osobni prode;j
Uroveti znacky Platebni podminky Distribucni kanaly Propagace
Produkéni fada Vnimani hodnoty sluzeb Pokryti trhu distribuci | Publicita

zdkaznikem
Zaruky Kvalita vs cena Public relations
Prodejni sluzby Diferenciace

) ) People
Physical evidence Processes
Zaméstnanci Zakaznici

Zatizeni Politika Vzdélani Chovani
Barevnost Postupy Vybér mezi zakazniky | Kontakty
Rozmisténi Mechanizace Piinosy
Uroveti hluku Prostor pro rozhodovani Motivace

podiizenych
Usnadnovani zbozi Spoluprace se zakazniky Vystupovani
Hmotné podnéty Usmérnovani zakaznika Mezilidské vztahy

Prabéh aktivit Postoje

Zdroj: Janeckova, a dalsi (2000)
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2 Marketingova komunikace bank

Marketingova komunikace je jednim z kli¢ovych faktort, ktery vede k tspéSnému naplnéni
marketingové strategie banky. Konkurence na trhu je v dnes$ni dobé obrovska, a proto je
pro vétsinu organizaci vyuzivani marketingové komunikace nezbytné. Karli¢ek (2016, s. 9)
definuje marketingovou komunikaci jako ,.fizené informovaini a presvédcovani cilovych
skupin, s jehoz pomoci napliuji firmy a dalsi instituce své marketingové cile. ** Marketingova
komunikace tedy predstavuje vSechny formy komunikace, kterymi se organizace snazi
presvédCit nebo ovlivnit znalosti, postoje a chovani soucasnych nebo potencialnich

zakaznikd ve vztahu ke sluzbam, které nabizeji. (Heskova 2009)

Za zaklad uspésné marketingové komunikace lze povazovat ziskani a trvalé udrzeni zajmu a
pozornosti zakaznikli. Pokud se podafi tohoto stavu dosahnout lze budovat vzijemnou

vvvvvv

Z toho:

* €O ma byt sd€leno,

» jaky dojem ma byt u zakaznika vyvolan,

+ jaké finan¢ni prostfedky budou vynaloZeny,

+ jakymi kanaly bude sdéleni doruceno,

* jaka je ocekavana reakce adresata,

* jak bude probihat kontrola,

* jak budou zjistovany a posuzovany dosazené vysledky. (Foret 2011)

Marketingovd komunikace neni jen komunikaci mezi spolecnosti a cilovymi skupinami,
které se nachézeji v jejim vnéjSim okoli, pfestoze je to tak asto vniméno. Jedna se rovnéz
0 komunikaci, ke které dochazi uvnitt spole¢nosti s jejimi vlastnimi zaméstnanci. Z toho
divodu je marketingovd komunikace rozdélena na vnéjsi a vnitini komunikaci. Vné;si
komunikace je zaméfena predev§im na osloveni sou€asnych i potencidlnich zakaznikd,
vnitini spociva v seznamovani zaméestnancu s vizi spolecnosti a marketingovym planem tak,
aby byli schopni pfispivat k plnéni jejich marketingovych cili. (Karlicek 2009) Tato

bakalafska prace bude dale zamétena na komunikaci vnéjsi.
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2.1 Cile marketingové komunikace

Zékladni prioritou marketingové komunikace je neustala analyza a ovliviiovani chovéni a
rozhodovani cilovych zdkazniki pii nakupu sluzby. Zaroven je velice dilezité soustiedit se
rovnéz na aktivity konkurence a na nastroje, které ve své marketingové komunikaci vyuziva.
Dostate¢né poznani trzni situace pomaha dané spolecnosti ke stanoveni efektivnich

komunikacnich cilti. Za hlavni cile dle Ptikrylové (2019, s. 42) 1ze pokladat:

o Vybudovani a péstovani znacky — podstata znacky a povédomi o ni jsou prezentovany
pomoci marketingové komunikace. Cilem je tedy vytvofeni pozitivni image znacky
a neustalé udrzovani dlouhodobych vazeb mezi znackou a cilovymi zékazniky.

k informovani jak souCasnych a potencidlnich zakaznikt, tak i vefejnosti
0 dostupnosti sluzby a zménach na trhu.

o Vytvoreni a stimulovani poptdavky — pokud je komunikace u¢inna, vede k vytvoreni a
naslednému zvysSeni poptavky po daném produktu ¢i sluzbé, ¢imz se eliminuje
tendence snizovat ceny.

e Diferencovani znacky, produktu, firmy — jde o odliSeni se od konkurence. Pokud je
nabidka produktii a sluzeb homogenni, znamend to, Ze zdkaznik je povazuje
za totozné. V tomto ptipadé je pro banky velmi obtizné odlisit se od ostatnich a
piesvédéit zakaznika, aby sluzbu nakoupil pravé u nich. Re$enim je vytvafeni
pozitivnich doyml spojenych se znackou €1 produktem a budovéani dlouhodobych
vztahii se zakazniKy, coz by mélo vést ke zvySeni jejich loajality.

e Duraz na uzitek a hodnotu produktu — cilem je zadkaznikovi ptedstavit vyhody, které
mu pifinese koup¢ vyrobku nebo sluzby.

o Stabilizovani obratu — z diivodii riznych vykyvil prodeje v pribéhu roku, které jsou
zpiisobeny sezonnosti zbozi ¢i nepravidelnou poptavkou, je nutné pouZiti
marketingové komunikace ke stabilizaci a vytvofeni rovnovdhy napiiklad
prostfednictvim specidlnich akci a nabidek.

e Posileni firemni image — image banky je dulezity prvek, ktery ovliviiuje nakupni
chovani, vytvaii nadzory a piedstavy celé vetejnosti. K budovéni a posileni image

slouzi integrace riznych prvki. Jedna se naptiklad o jméno, logo, slogan, barvy,
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hodnoty a zpiisob komunikace. Tyto prvky by mély v mysli zdkaznika vytvaret

pozitivni asociace, coz vede k zapamatovani dané banky.
2.2 Komunikacni mix sluzeb

Banka, stejné jako fada dalSich instituci, musi zvolit vhodnou formu marketingové
komunikace. Na tento pojem lze nahlizet dvéma riznymi zptisoby. V uzs$im pojeti vychazi
z tradicniho marketingového komunika¢niho mixu, ktery se sklad4d z reklamy, osobniho
prodeje, podpory prodeje a public relations, neboli vztahti s vefejnosti. V soucasnosti je tento
tradi¢ni komunikacni mix rozsiten o direct marketing, online komunikaci, event marketing a

sponzoring. (Karli¢ek 2016)

Obrazek 1 Komunika¢ni mix

Eventy,
sponzoring

Public
relations

Podpora
prodej

Direkt
marketing

Zdroj: Karli¢ek (2016), zpracovano autorkou

Sirsi pojeti zahrnuje planovanou i nepldnovanou komunikaci se soudasnymi a také
potencialnimi zakazniky. Z divodu existence téchto dvou piistupi odborna literatura
vétSinou uvadi pojem integrovana marketingovd komunikace, jez pfedstavuje zdroj
informaci zalozeny na propojeni vSech nastrojii komunika¢niho mixu za G¢elem efektivniho
pusobeni na urcité cilové skupiny. Komunika¢ni mix je ucinny, pokud se jednotlivé nastroje
vzajemné dopliuji a podporuji. (Heskova 2009)
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Komunikaéni mix lze rozd¢lit na dvé formy komunikace — osobni a neosobni. Osobni
komunikace pfedstavuje osobni prodej, neosobni formy zahrnuji reklamu, podporu prodeje,

piimy marketing, public relations a dalsi. Kombinaci téchto forem jsou veletrhy a vystavy.

(Ptikrylova 2019)
2.3 Reklama

Reklama patii k nejrozsifenéjSim a nejstarSim nastrojim komunika¢niho mixu ovlivitujicim
nakupni rozhodovani zakaznikii. Pojem reklama definuje Piikrylova (2019, s. 74) jako
,,neosobni formu komunikace, kdy riizné subjekty prostrednictvim riznych médii oslovuji své
soucasné a potencialni zdakazniky s cilem informovat je a presvédcit o uzitecnosti svych

vyrobkii, sluzeb ¢i myslenek.

Reklama mulze na trhu vystupovat v nejriznéjSich formach. Podle jejiho prvotniho cile
sdéleni 1ze reklamu klasifikovat na reklamu informativni, piesvédCovaci a pfipominkovou.
Ukolem informativni reklamy je poskytnout zékaznikovi veskeré informace o produktech i
o podniku samotném a vzbudit u n¢j zajem o koupi financni sluzby. Presvéd€ovaci reklama
slouzi k ptesvédCovani a ziskdvani novych zdkazniki na trhu. Pfipominkova reklama
komunikuje se zdkazniky v dobé¢, kdy je produkt nebo sluzba na trhu uz delsi dobu, a snazi
se o udrzeni trzni pozice pfipominanim vyhod a piednosti dané sluzby. Usp&nym vysledkem
reklamy je tedy informovani a ovlivnéni kupniho chovéni Siroké vrstvy zdkaznikll v kratkém
casovém Useku. Reklama je vyuZivdna zejména pro zviditelnéni nabizenych sluZeb a

budovani image dané spolecnosti. (Foret 2011)

Vyhodou reklamy je to, ze dokaze rychle oslovit Siroky okruh vefejnosti prostiednictvim
hromadnych sdélovacich prostiedkli a zadavatel ma nad jejim priabehem veskerou kontrolu,
vcetné toho, co bude reklama obsahovat, jak, kde a jak casto bude Sifena, komu bude
komunikovana atd. Nevyhodu vSak zaroven predstavuje jednosmérna forma komunikace a
diky neosobnosti pisobi reklama v nékterych ptipadech méné presvédéivé. Velmi Casto byva

i ndkladna a obtizna na kontrolu zpétné vazby. (Foret 2011)
2.3.1 Reklamni média

Pro spolecnosti je dilezité si naplanovat, jaka komunikacni média pro pienos sdéleni zvolit,

aby reklamni sdéleni zasahlo co nejvétsi pocet stavajicich i potencionalnich zakaznikt
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netradi¢nich komunika¢nich médii, z nichz kazdé ma své vyhody a nevyhody. Ptikrylova
(2019) uvadi rozdéleni na elektronickd média (televize, kino, internet apod.), tiSténa

(Casopisy, noviny) a outdoor a indoor média.
Televize

Televize je vysoce sledovanym a presvéd¢ivym komunikaénim prostiedkem, ktery umoznuje
nazornou a kreativni demonstraci produktu ¢i sluzby, vytvaii image znacky a zvySuje
povédomi o spolecnosti. Televizni reklama piisobi na psychiku a emoce clovéka svym
Castym opakovanim a kombinaci riznych zvukovych a vizualnich prvka. Sdéleni tohoto
komunikac¢niho prostfedku ma Siroky dosah, ma schopnost sou¢asn¢ zasahnout riizné cilové
skupiny, ptesto je vSak s rozvojem digitalnich komunikaénich technologii zfejmé, ze vliv
televize na mladsi ro¢niky vyrazné klesd. Nevyhodami televizni reklamy jsou predev§im
vysoké nédklady na tvorbu reklamniho spotu, na samotné jeji vysilani a limitovany prostor

pro sdéleni. (MediaGuru 2017b)
Rozhlas

Rozhlas (radio) je Casto povazovan za dopliikové médium. Rozhlasova reklama je
zaznamenavana pouze sluchem a velmi Casto se opakuje, coz je vhodné pro rizné akéni
nabidky, slevové akce a také pro budovani povédomi o riznych znackach a spole¢nostech.
Velkou vyhodou je mnohem niz$i finan¢ni naro¢nost a vétsi flexibilita nez u televizni
reklamy. Za nevyhodu lze povazovat pravé fakt, ze toto médium pracuje pouze se zvukem a

poslucha¢ ho ¢asto vnima spise jako zvukovou kulisu pti dalsich ¢innostech. (Karli¢ek 2016)

Internet

.....

Internet je v soucasnosti nejdynamictéji se rozvijejicim médiem. Internetova reklama se
mize objevovat naptiklad ve formé reklamnich banneri na webovych strankach, PPC
reklam, reklamnich spott pred videi apod. Atraktivita internetu je dana zejména rychlosti
ptenosu sdéleni, aktualnosti poskytovanych informaci a relativné nizkymi naklady spojenymi
napf. s pofizenim domény nebo vyuzivanim socialnich siti. Od jinych médii se lisi

efektivnéj§im zacilenim, flexibilitou a interaktivitou. Mezi nevyhody patii nizka
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daveéryhodnost nékterych zdroja, rizika vyplyvajici z nedostateéného zabezpeceni dat a jejich
zneuziti. (CZ.NIC 2020)

Kino

Kino pro ¢lovéka znamena hlavné pozitivni zazitek v podobé filmu, do kina pfichazi
pfipraven na to, Ze se bude po urcitou dobu plné soustedit. V diisledku tohoto ocekéavani se
soustiedi nejen na film, ale sleduje i reklamni sdéleni, které filmu piedchazi, a rovnéz si
v§iméa 1 zobrazeni produktl nebo znacky piimo Vv déji filmu. Kinoreklamé dominuji
multikina. Dva nejvétsi provozovatelé multikin v CR jsou Cinestar a Cinema City. Vyhodou
reklamy v kin¢ je moznost efektivniho zacileni na cilové skupiny v souvislosti s typem filmu,
flexibilita a ptijemné prosttedi. Nespornou vyhodou je fakt, ze divak nemtze reklamu v kiné
vypnout nebo pfepnout na jiny kanal, jak se tomu Casto stava pfi sledovani televize. Mezi jeji
nevyhody patii vy$si produkéni naklady, limitovany obsah sdéleni a narocné planovani, kdy
je nutné rozlozit reklamni kampané do obdobi vysoké navstévnosti Kin tak, aby reklama

zasahla Siroké spektrum publika. (MediaGuru 2017a)
Noviny

Noviny jsou historicky nejstars$i formou reklamniho média. Piestoze Celi velmi silné
konkurenci zejména ze strany internetu, seridozni pristup a srozumitelnost udrzuje jejich
vyznamnost a divéryhodnost pro vefejnost. Nevyhodou je jejich kratkéd Zivotnost a Spatna
kvalita tisku. V soucasné dob¢ je problémem pokles zajmu u mladé generace, ktera radéji

vyuziva elektronické noviny na internetu. (Karlicek 2016)

Casopisy

Casopisy maji schopnost zasahnout pfesné zvolenou cilovou skupinu. Né&které jsou uréeny
Zenam, jiné jsou zaméfeny na muze, dal§i na lidi s ur€itymi zajmy a konicky (Casopisy
pro zahradkate, fotografy, chovatele, motoristy atd.). Casopisy ptisobi na &tenate lepsi
kvalitou tisku i designu a oproti novinam jsou efektivnéjsi pii posilovani image znacek. Jejich

nevyhodou jsou dlouhé vyrobni lhity. (Karlicek 2016)
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Outdoor reklama

Outdoor reklama neboli venkovni reklama spociva v jednoduchém sdéleni, které plisobi
dlouhodobé¢ a nepietrzité. Zahrnuje billboardy, poutace, vyvésni Stity, reklamu na lavickach,
plakaty, panely, reklamu na dopravnich prostfedcich nebo na zastavkach hromadné dopravy.
Problémem venkovni reklamy je omezené mnozstvi informaci, a napt. u billboarda kratka
doba na jeji zaregistrovani. Rovnéz hrozi nebezpeci poskozeni riznymi vlivy prostiedi.
Vyhodou je velky vybér reklamnich ploch, Siroky zasah a nizsi cena v porovnani s ostatnimi

médii. (Piikrylova 2019)
Indoor reklama

Indoor reklama zahrnuje reklamni nosice, které jsou umistovany uvnitt budov. Nejcastéji se
jedné o obchodni centra, nadrazi a dalsi vefejné prostory, nékdy také dopravni prostiedky.
Mezi nejvice vyuzivané formy indoor reklamy patifi reklamni rdmecky, letacky, podlahova
grafika, samolepky apod. Pro upoutani pozornosti je nejdilezitéjsi jedineény napad a design
reklamy. (Ptikrylova 2019)

2.4 Podpora prodeje

., Podpora prodeje je formou komunikace, ktera ma za cil stimulovat prodej vyrobkui a sluzeb
konecnym spotrebitelum ¢i distribucnimu clanku prostrednictvim dodatecnych podnétu, které
nabizenému produktu dodavaji pridanou hodnotu v casové omezené dobé.* (Svétlik 2018,
s.221) Jinymi slovy predstavuje kratkodobé stimuly, které podporuji kupni chovani
zakazniki a motivuji prodejni personal poskytnutim kratkodobych vyhod, jako jsou
naptiklad cenova zvyhodnéni, soutéze, vérnostni programy, ucasti na vystavach a veletrzich
a dalsi. Podpora prodeje se vyuZziva tehdy, je-li potfeba dosdhnout rychlé a intenzivni reakce
u zakaznik. Je kombinovana s riznymi formami reklamy s cilem je doplnit a podpofit jejich
cile tim, Ze nabizi urc¢ité¢ podnéty, které poskytnou zakaznikovi diivod a ptiméji ho ke koupi.

(Foret 2011)

V bankovnictvi je nejCastéji vyuzivano cenovych slev nebo darkovych propagacnich
pfedmétl. Propagacni pfedméty opatiené logem spolecnosti jsou nejen nastrojem podpory
prodeje, ale slouzi také ke komunikaci se zakazniky a k vytvareni dlouhodobé loajality. Mezi

nejcastéji pouzivané predméty patii propisky, bloky a deniky, tricka, tasky, ¢epice, hrnky,
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kalendéte apod. Uzitnd hodnota téchto pfedmétl vyvolava u zékaznika pozitivni dojmy, ¢imz

se potlaci pocit, ze jej reklama obtézuje. (Vastikova 2014)
Ptikrylova (2019, s. 99) uvadi hlavni cile podpory prodeje:

e vyvolat zajem o vyzkouseni nové znacky, produktu,

e zvysit roven informovanosti,

e ziskat nové zdkazniky,

e nabizet vyhody nebo darky a tim odménit stal¢ zakazniky a posilovat jejich vérnost,
e podpoftit doprodej zbozi,

e zvysit Cetnost ndkup.
2.5 Osobni prodej

Osobni prodej je povazovan za jednu z nejefektivnéjSich a nejnakladnéjSich slozek
komunika¢niho mixu. Pfedstavuje pfimou komunikaci se zdkaznikem, jejimz cilem je
pestovat osobni vztah, prezentace a prodej vyrobku ¢i sluzby a zéroven tvorba dlouhodobé

pozitivniho vztahu, ktery by pfispival k posilovani zddouciho image firmy. (Bouckova 2003)

Vyhodou piimého osobniho kontaktu je, oproti ostatnim nastrojim komunika¢niho mixu,
moznost ptizpiisobeni podoby sdéleni dle situace a také okamzitd zpétné vazba od zdkaznika.
Ve sluzbach je kli¢ovym prvkem osobniho prodeje prodejce, resp. pracovnik, jehoz hlavnim
ukolem je rozpoznat potfeby a pfani zdkaznika a navrhnout mu ideélni feSeni vV podobé
produktu ¢i sluzby. Prodejce by mél byt profesionalni, vstficny, empaticky a ptatelsky uz
od prvniho kontaktu se zakaznikem. Pro vytvofeni a nasledné udrzeni dlouhodobého vztahu
se zékaznikem je dilezité, aby byla udrzovana vzdjemna komunikace, ktera i po uzavieni
prodeje, resp. vykonani sluzby, povede k vytvoteni diivéry a pozitivnimu postoji zdkaznika
k celé spolecnosti. Prodejce musi byt pravidelné vzdélavan a motivovan, aby mohl efektivné
poskytovat informace o produktech, veSkerych pfilezitostech a hrozbach a aby vcas
identifikoval a fteSil vzniklé problémy. Pozitivnim pfistupem a ochotnym chovanim

predstavuje reprezentanta spolecnosti, ktery buduje jeji image. (Matusinska 2009)

Pti osobnim prodeji je klient bezpochyby ovliviiovan 1 prostfedim, ve kterém komunikace

s prodejcem sluzby probihd. Je proto dilezité, aby pobocky pulsobily na klienta co
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nejpozitivnéj$im dojmem. Osobni prode;j je tedy Gzce spjat S jednim ze ,,7P* marketingového
mixu sluzeb — materialnim prostfedim (physical evidence). Detailni popis materialniho

prostiedi bank je pro uplnost uveden v piiloze A.
2.6 Public Relations

Termin ,,public relations” neboli vztahy s vefejnosti (dale jen PR) lze definovat jako
,umyslné, planované a trvalé usili organizace o zajisteni a sledovani porozuméni mezi
organizaci a verejnosti, aby se zlepsila jeji image. Jedna se tedy o snahu predevsim
dosahnout povedomi Siroké verejnosti o priznivych aspektech prdce organizace, aby si o ni
lidé vytvorili spravny obrazek* (Hannagan, 1996 cit. dle Vastikové 2014, s. 137). Hlavnim
cilem je poznat a dlouhodobé& ovliviiovat postoje vefejnosti, ziskat jeji porozumeéni a
vybudovat dobré jméno spole¢nosti. Povést spolecnosti ovliviluje jeji diveéryhodnost, proto
je nutné zlepSovat vztahy sexterni i interni vefejnosti. Externi vefejnost predstavuje
zakazniky, klienty, média, dodavatele, investory a mistni obyvatelstvo. Do interni vefejnosti
patii vSichni zaméstnanci dané spolecnosti. Mezi zdkladni ukoly PR patii vytvéieni
podnikové identity, udrZovani dobrych vztahli s médii, feSeni probléml spojenych
s krizovym managementem apod. K efektivnimu plnéni téchto ukoli se vyuziva velkého
mnozstvi nastrojii, jimiz jsou tiskové konference a zpravy, proslovy, inzeraty a ¢lanky,
brozury, dny otevienych dvefi, podnikové Casopisy, vyrocni zpravy, potadani akci a tcast
na nejriznéjSich projektech (edukacni, charitativni). Néstrojem PR mohou byt rovnéz

firemni webové stranky. (Kotler 2007b)

Trendem se v této oblasti stava vyuzivani CSR, corporate social responsibility, coz
v piekladu znamend spolecenska odpovédnost firem. Jednd se o takové vedeni spolecnosti a
budovani vztahl s partnery, které u vefejnosti vyvola pfiznivy dojem a tim pfispiva
ke zlepSovani povésti spole¢nosti, soucasné zvySuje i jeji divéryhodnost. CSR zahrnuje
spoleCensky odpovédné a dobro¢inné aktivity, angazovanost vici komunité a realizace
vetejné¢ prospeésnych projektl. Spolecenskd odpoveédnost firem se projevuje zejména
Vv oblasti socialni (zdravotnictvi, vzdélavani, péce o déti, lidska prava, socialni problémy),
ekonomické (transparentnost, dobré vztahy se zakazniky a partnery) a ekologické (Zivotni

prostiedi, ochrana ptirodnich zdroja, Setrna produkce). (Foret 2011)
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2.7 Primy marketing

Pro Piikrylovou (2019, s. 105) ptfedstavuje pfimy marketing (direct marketing) ,,primou
komunikaci s peclivé vybranymi individudlnimi zdkazniky s cilem ziskat okamZitou odezvu a
vybudovat dlouhodobé vztahy se zakazniky “. Oproti reklamé, ktera cili na Sirokou vefejnost,
se pfimy marketing zamétfuje na vyrazné uzsi segment ¢i jednotlivce. Tim je mozné
prizpusobit marketingové sdéleni, Cimz se zvysuje efektivita. Sdéleni by mélo byt dostate¢né
urgentni a poutavé, aby motivovalo osloveny segment k okamzité reakci, které 1ze dosahnout
napiiklad ¢asovym omezenim nabidky. Pfimy marketing je zaméten na prodej zbozi a sluzeb
pomoci reklamniho sd€leni, které je uskutectiovano prostfednictvim riznych nastroji.

Ptikrylova (2019, s. 106) uvadi tyto néstroje:

e Direct mail je pisemné sdéleni vyuzivané pii ptimém prodeji sluzeb, ziskavani
potencidlnich zdkaznikli a posilovani loajality stavajicich zakaznikd. Osloveni
zakazniki probihd pfedevs§im prostfednictvim posty, a to v podobé riiznych letakl a
prospekta.

e Telemarketing vyuziva ke komunikaci se zakazniky telefon a ma dvé podoby —
aktivni a pasivni. Pfi aktivnim telemarketingu, ktery se slouzi naptiklad
K marketingovym vyzkumim, se potencialni zakaznici vyhledavaji a kontaktuji
pomoci riznych databazi. Pasivni telemarketing spociva v rozhodnuti zékaznika
kontaktovat danou spolecnost, sdé€lit pfipominky, dotazy nebo ziskat informace.

e Reklama s primou odezvou vyuziva pro komunikaci masova média jako je televize,
rozhlas nebo tisk. Jejim cilem je vzbudit u zdkaznika okamzitou reakci, naptiklad ho

pfiméje, aby si prohlédl internetové stranky apod.

Karli¢ek (2016) povaZzuje za nejvyznamnéjsi nastroj pifimého marketingu e-mailing, ktery se
vyznacuje oproti direct mailu rychlosti, flexibilitou a niz§imi néklady. E-mail mize piijemce
obdrzet témé&f okamzité, a navic se pres odkazy v ném obsazené muize ihned dostat na webové
stranky spolecnosti. Nevyhodou e-mailingu je nutnost ziskdni souhlasu od zdkaznika
se zasilanim marketingovych sdéleni (novinky, newslettery). Mezi dalsi problémy patii
napiiklad rizné technické komplikace, jako spam nebo Spatné zobrazovani obrazkl a videt.

Za nespornou vyhodu piimého marketingu lze tedy povazovat efektivni zacileni
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na vymezeny segment trhu, z toho vyplyvajici Gisporu nakladu, adaptaci sdéleni a snadnou
mefitelnost reakce na nabidku spole¢nosti. Pfimy marketing je nevhodny pii komunikaci

s Sirokou vetejnosti a ¢asto miize byt vniman jako obtézujici. (Vastikova 2014)
2.8 Event marketing a sponzoring

Pod pojmem event marketing se rozumi zinscenovani zazitkd, jejichz cilem je vyvolat
U ucastnika psychické a emocionalni podnéty, které podpoii image spolecnosti a oblibenost
znacky nebo produktu. Jinymi slovy jde o komplexni nastroj marketingové komunikace
spoleCnosti orientované na zazitek. Byva zatazovan jak do oblasti public relations, tak i
do podpory prodeje. Event marketing spociva v organizovani ruznych spolecenskych,
kulturnich nebo sportovnich udélosti, kter¢é mohou byt neziskové, komercni, ale také
charitativni, a jejichz tkolem je spojit je s uréitou firmou nebo instituci. Potfadané udalosti
musi byt vyjimecné, mely by byt vnimany vice smysly S cilem piinést i€astnikiim ten pravy
prozitek. V event marketingu existuji v podstat¢ dva druhy akci a udalosti. Cilem téch
prvnich je dosahnout vétsi a ptiznivé publicity, u druhych jsou zdiiraznény osobni kontakty
pracovnikl organizace. U organizovani fady udélosti se vSak jedna o kombinaci obou cilt.
Mezi nejcastéji organizované udalosti patii spolecenské akce, jako naptiklad vernisaze,
veCefe, rauty, recepce apod. Piijemna atmosféra také vytvaii podminky pro daveérnéjsi
obchodni a sponzorské vztahy. Zvlastni formou spolecenskych akci jsou plesy, jejichz cilem
neni pouze setkani s lidmi, ale v ptfipadé neziskovych instituci i1 ziskani dodate¢nych
finan¢nich zdroj. Diulezita je 1 publicita spojend s akci a také zvySeni image organizace.
Jinou formou mohou byt dobroc¢inné umélecké a sportovni soutéZe nebo turnaje, jejichz
cilem je ziskani prostfedkli pro financovani riiznych instituci, nadaci nebo pro dalsi verejné
prospésné ucely. Cilovou skupinou event marketingu nejsou tedy pouze zékaznici, ale také

zaméstnanci spolecnosti ¢i obchodni partnefi. (Svétlik 2018)

Sponzoring byl dfive vnimén jako doplitkova ¢ast public relations nebo reklamy. V soucasné
dobé jeho vyznam vzrostl a pfedstavuje samostatny nastroj komunika¢niho mixu. Piikrylova
(2019, s. 141) chéape sponzoring jako ,,obchodni vztah mezi poskytovatelem financi, zdrojii
¢i sluzeb a jedincem, akci Ci organizaci, které na oplatku nabizeji prava a asociace, jez
mohou byt komercné vyuzity. Jedna se o ndstroj tematické komunikace, kdy sponzor pomdaha

sponzorovanému uskutecnit jeho projekt a sponzorovany pomaha sponzorovi uskutecnit jeho
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komunikacni cile”. Na rozdil od reklamy, ktera propaguje vybrany vyrobek nebo sluzbu a
ma za cil ovlivnit ndkupni chovani zdkaznika, je sponzoring méné zacilen a pouze spojuje
znacku nebo produkt s podporovanou udalosti. Jedna se tedy o poskytovani finan¢nich
prostiedkli, vyrobkl ¢i sluzeb za dohodnuté protiplnéni s cilem vytvaret dobrou povést

spole¢nosti a tim ji odlisit od konkurence.

Ptikrylova (2019, s. 143) uvadi tyto druhy sponzoringu:
e sportovni sponzoring (podpora sportovnich svazii, tymi nebo akci),
e kulturni sponzoring (podpora divadel, galerii, kulturnich akci, festivalii nebo vystav),
e socialni sponzoring (podpora $kol, obecnich samosprav a spolecenskych organizaci),
e spolecensky sponzoring (ochrana kulturnich pamatek, rozvoj vzdélavani),
e védecky sponzoring (podpora védy, vyzkumu a vyvoje),
e ckologicky sponzoring (ochrana zivotniho prostiedi),
e sponzoring médii a programt (z4jmové programy),
e profesni sponzoring (podpora podnikatelskych zdméri a ptilezitosti),

e komer¢ni sponzoring (podpora projekti obchodnich partnertt).

Je zfejmé, ze sponzoring ma uzkou souvislost s event marketingem, v mnoha ohledech se
dokonce piekryvaji. Marketingové sdéleni obou komunikacnich néstroji zasahuje cilové
skupiny v pro n¢ pfijemnych situacich a pozitivni naladé. Shodou je i to, Ze se cilova skupina
dostava do pifimého kontaktu se znackou. Existuji ov§em i rozdily, z nichZ nejzasadnéjsi je
skutecnost, Ze v ptipadé event marketingu je spole¢nost organizatorem akce a publikum ¢asto
neni tak loajalni. Naopak v pifipadé sponzoringu se sponzor ke sponzorovanému pouze
pfipojuje za Uicelem jeho vyuZiti jako média k osloveni cilové skupiny, kterd ma vybudovany
ke sponzorovanému kladny vztah. Spole¢nym zamérem obou nastroji je tedy naplnéni

vlastnich marketingovych a obchodnich cili. (Karlicek 2016)
2.9 Online komunikace

Online komunikace se stala nedilnou soucéasti komunikacniho mixu a je uzce propojena
s jeho ostatnimi disciplinami. Jejim cilem je prostfednictvim internetu zvySovat povédomi
0 stavajicich produktech, posilovat image znacky nebo komunikovat s cilovymi skupinami.
Internet je nejmlad$im a také nejsilné€j$im informacnim a reklamnim médiem soucasnosti.
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Prvni internetova komunikace se zacala masové rozsifovat az pocatkem 90. let minulého

stoleti a od té doby dochazi k jejimu prudkému rozvoji. (Karli¢ek 2016)

., Internetovy marketing je marketing, ktery se odehrava ve specifickém prostredi internetu a
vychazi ze vSech praktik klasického marketingu. Nastroje, které vyuziva, jsou v uzsim pojeti
pouze internetova reklama a vlastni webové stranky. V Sirsim pojeti pak i dalsi nastroje
marketingovych komunikaci, které se na internetu take uplatiuji: online public relations,

online direct marketing a podpora prodeje na internetu. “ (Krutis 2007)

Marketing na internetu (také digitalni nebo online marketing) je spojen s rozvojem
informac¢nich a komunikaénich technologii, a pfedevSim s internetem samotnym. Proti
»Kklasickému‘ marketingu mé nékolik vyznamnych pirednosti, jimiz jsou napiiklad nizké
vstupni ndklady na spusSténi zékladnich webovych prezentaci a reklamnich kampani,
dostupnost 24 hodin denng, rychlost, flexibilita, snadné a detailni méteni a vyhodnocovani
ucinnosti reklamy, personalizace, interaktivni a dynamicky obsah. Prostfednictvim internetu
je mozné efektivnéji oslovit specifické cilové skupiny po celém svété a udrzovat s nimi
dlouhodobé¢ vztahy. Nevyhodou je, Ze je neosobni a cileny pouze na uzivatele internetu, kteti
musi mit k dispozici internetové ptipojeni na piisluSnych zafizenich. Negativnim jevem
Vv online prostiedi je také presycenost reklamy, kterd zptisobuje negativni vnimani a védomé
¢1 podvédomé ignorovani reklamnich sdéleni. Mezi dal$i nevyhody patfi napf. snadné
kopirovani informaci, obsahti a napadu jinych uzivatell, podniki ¢i konkurentt. (Ptikrylova

2019)

Janouch (2010, str. 17) zminuje pojem online reputace, ktery piedstavuje pfitomnost
na internetu ve smyslu zanechavani stop. Uvadi, ze ,, na internetu jsou veskeré marketingové
aktivity provazany, vzdajemné se doplnuji a podminuji. Je proto dulezZité vyuzivat vSechny
nastroje i prostor. “ Tento prostor je charakterizovan prfedev§im webovymi strankami, profily
na socidlnich sitich a neustalym proudem elektronické posSty. Vyznacuje se také tim, ze
hlavnim komunika¢nim pftistrojem neni jen klasicky pocita¢ ¢i notebook, ale 1 mobilni

telefon nebo tablet. (Eger et al. 2015)
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Marketingova komunikace na internetu muze nabyvat riznych forem. S ohledem na rozsah
této prace bude kladen diraz piedevsim na uzsi pojeti internetového marketingu, tedy

na webové stranky a marketingovou komunikaci bank prostfednictvim socialnich siti.
Webové stranky

Webové stranky se Vv soucasné dobé staly nezbytnou soucasti komunikaéniho mixu
bankovnich instituci. Webové stranky je mozné povazovat za nastroj direct marketingu,
protoze umoziuji ptimy prodej, jsou interaktivni, dokézou piizpisobovat obsah i formu
kazdému konkrétnimu névstévnikovi. Lze je velmi dobfe kontrolovat, ovliviiovat a méfit
jejich Gc¢innost. Stejné tak hraji webové stranky diilezitou roli v ramci public relations,
protoze umoziuji komunikaci s cilovymi skupinami. Jsou rovnéz povazovany za reklamni
nastroj, protoze primarné slouzi k budovani a posileni image banky. Posileni image je jednou
ze tii hlavnich funkci webovych stranek. Mezi dalsi funkce patii napiiklad ziskavani kontakti
na potencialni zakazniky a komunikace s cilovymi skupinami bankovni instituce. (Karlicek

2016)

Webové stranky musi byt pro soucasné i1 potencialni klienty banky zajimavé obzvlast
z hlediska obsahu. Bez atraktivniho obsahu neni navstévnik webovych stranek motivovan
stranky otevfit ani na nich ztistat a travit ¢as. Velmi dulezité je, aby informace na webovych
strankach byly aktudlni. Oficialni stranky banky musi byt zaroven dostatecné presvédCive,
aby napliovaly komunika¢ni a marketingové cile. Jelikoz je v soucasné dob¢ na internetu
zna¢né mnozstvi webovych stranek, je nezbytné, aby webova stranka byla snadno
vyhledatelnd pro vétSinu internetovych vyhledavacl, a aby bylo jeji uzivani intuitivni a
prehledné. Pokud stranka nabizejici zbozi neni ptehledna, zdkaznik odchazi a snazi se
pozadované informace hledat jinde. V oblasti bankovnich sluzeb, kdy uz si klient banku
zvolil, nepfehlednost stranky zptisobuje obtizné a zdlouhavé vyhledavani informaci, nikoli
opusténi stranky. Webové stranky by mély byt také responzivni, coz znamena, Ze se jejich
vzhled se ptizplsobi jakémukoliv zafizeni. V neposledni fadé je pro efektivni webové
stranky dutlezity jejich graficky design, interaktivita a zabezpeceni dat. Nevhodny, zastaraly,
neprofesionalni nebo neesteticky design stranek se projevi na tom, jak bude zdkaznik vnimat

celou bankovni instituci. (Eger et al. 2015)
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Na webovych strankach banky jsou k dispozici zékladni informace k jednotlivym produktim
a sluzbam. Stranky jsou rozdéleny do riznych sekci podle produktu, napt. na ucty a karty,
uvery, hypotéky, spofeni a dalsi. U kazdého produktu je uvedena jeho charakteristika, komu
je produkt urcen, jaka je jeho cena, jakym zpisobem je mozné ho sjednat a jaké vyhody
pfinasi.

Socialni sité

S rozvojem internetu a jeho pronikanim do bézného kazdodenniho zivota se stale vice lidi
zacalo seskupovat v rtiznych zdjmovych komunitach kolem urcitych webt a zejména v jejich
diskusnich forech. Diky tomu se na internetu zacala vytvaret socidlni média. Socidlni média
jsou oteviené online interaktivni aplikace, které podporuji vznik neformalnich uzivatelskych
siti. Uzivatelé téchto siti vytvareji a sdileji se svymi ptateli a znamymi riznorody obsah,
kterym mohou byt osobni zkuSenosti a zazitky, nazory, videa, hudba ¢i fotografie. (Karlicek

2016)

Socidlni sit&, jez jsou médiem zejména generaci Y a Z?2, slouzi ke komunikaci s vrstevniky,
pro zabavu a traveni volného ¢asu. VyuZivaji je 1 generace starsi, ty vSak castéji z divoda
pracovnich nebo vzdélavacich. Stavaji se pro vétSinu instituci neopomenutelnym a stéle
vyznamnéjSim nastrojem marketingové komunikace, protoze nabizeji celou Skalu vyhod.
Nejvétsi z nich je socialni aktivita, ktera umoznuje zjistit vice detailti o zakaznikovi, jenz
0 sobé poskytuje svymi aktivitami velké mnoZstvi informaci, coz zvySuje efektivitu
marketingovych nastroji. Mohou slouzit k propaga¢nim uéeliim ¢i jako informacni zdroj,
jimz Ize rychle sdilet informace vSeho druhu, véetné multimédii. Moznost sdileni informaci

mezi uzivateli navzajem zna¢né rozsifuje rozsah pusobeni. (Eger et al. 2015)

Bankam vyuzivani socialnich siti napomahd Kkudrzeni a zlepSeni vztahii s klienty,
Kk poskytnuti podpory ¢i zvySeni zdjmu o danou instituci. Socidlni sité upeviiuji vztah
s klientem pomoci velmi rychlé zpétné vazby, jednoduchého sdileni informaci a efektivnéjsi
komunikace prostfednictvim vefejnych 1 soukromych zprav. UmoZiuji bankam ziskat

od klienti ve velice kratké dob¢ jejich nazory na sluzby a produkty, napady a naméty, kritické

2 Generace Y je oznaceni pro lidi narozené od 80. let minulého stoleti do roku 2000. Do generace Z se fadi
vSichni narozeni po roce 2000. (Flowee 2020)
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postiehy. Aktivita na socialnich sitich je dnes pro instituce stejné vyznamna a piinosna jako
kvalitni webové stranky. Socialni sit¢ maji samoziejmé i své nevyhody, z nichz mezi
nejzavaznéjsSi patii  Sifeni nespolehlivych, nepodloZzenych nebo dokonce zamérné
nepravdivych informaci, naruSeni soukromi pii nedostatecném zabezpecCeni, nendvistné

nazory apod. (Eger et al. 2015)

V soucasné dobé se pocet vedle sebe existujicich socialnich siti zvySuje. Mezi ty
nejpopularnéjsi patii predevSim Facebook, YouTube, Instagram, Twitter a LinkedIn.
Priizkum AMI Digital pfinesl souhrnna data o socialnich sitich v Ceské republice za rok 2019
a poskytl celistvy obraz vyznamu tohoto nastroje. Internet samotny aktivné vyuziva v praci
¢i soukromé 7 miliont lidi, z nichz 5,7 milionu je aktivnich na socialnich sitich, z toho 4,8
milionu Ktomu vyuzivda mobilni telefon. Aktualizované pocty uzivateld jednotlivych
socialnich siti za rok 2019 ukéazaly, Ze nejnavitévovangjsimi médii v Ceské republice jsou

YouTube a Facebook. (MediaGuru 2019a)

Facebook je v Ceské republice nejvyuzivandjsi socialni siti a pys$ni se 5,3 milionu aktivnich
uzivatell, jimiz je vyhledavany pfedevs§sim pro Sirokou $kalu moznosti, které jim nabizi.
Z hlediska marketingové komunikace bank je vyznamna skutecnost, Ze se na této socialni siti
pohybuje vysoké procento populace, Ize tedy oslovit velké mnozstvi klienti v kratkém Case
a za soucasného ziskani témét okamzité zpétné vazby. Facebook nabizi moznost placenych
formatl, vytvareni pozvanek na akce, sdileni informaci a novinek, prezentaci produktii ¢i
sluzeb pomoci fotografii a videi, odkazovani na oficialni stranky banky, komunikaci pomoci

chatu a také velky prostor pro nazory klientt. (Michl 2019)

Druhym nejnavitévovangjsim médiem v Ceské republice je YouTube, nejvétsi svétova sit’
pro sdileni videi. Prostfednictvim YouTube lze nahravat jak amatérska, tak profesiondlni
videa, popiipad¢ i fotografie. Vzhledem k vysoké navstévnosti neni jen mistem pro zabavu,
kde uzivatelé sleduji filmy a poslouchaji hudbu, stava se prostorem pro vzdélavani nebo
prezentaci riiznych produktti, sluzeb, ndvodl a vyrobnich postupii. Zvetejnéni zajimavého a
divacky atraktivniho videa miZe bance pfinést nové klienty, posilit diveéryhodnost a

nékolikandsobné zvysit navstévnost jejich webovych stranek. (Dobosiova 2015)
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Dalsi vyznamnou sociélni siti je Instagram, ktery je svou velikosti na tfetim misté a svou
pozici neustale posiluje. V soucasnosti ma piiblizn¢ 2,3 milionu uzivatelti a toto ¢islo
neustale roste. Jedna se o sit’, kterd je zamétena predevsim na vizualni obsah, konkrétné
na nahravani zajimavych a atraktivnich fotografii nebo kratkych videi, které jsou sledovany
uzivateli Instagramu. Od roku 2016 jsou na Instagramu hojné vyuzivany tzv. stories, kratké
ptib&hy, prostiednictvim kterych miize banka pfiblizit své zaméry a plany a které lze od roku

2018 publikovat rovnéZ na Facebooku. (Hegediis 2018)

Ve vyétu socialnich siti rozhodné nesmi chybét Twitter, jehoZ obliba zatim v Ceské republice
neni tak vysoka jako ve svété, kde se jedna 0 jednu z nejpouzivanéjSich socidlnich siti,
nicméné i v Ceské republice se podet uzivatelt Twitteru zvysuje a ke konci roku 2019 tato
socialni sit’ dosahla az 389 tisic uzivateli. Podstatou Twitteru jsou kratka a vystizna sdéleni
o délce maximalné 280 znakd, kterym se fika tweety. Nejvice je vyuzivan novinafi a médii,
riznymi celebritami a umélci, politiky a zastupci riznych vefejnych instituci apod. Tato sit’
je vhodna zejména K rychlému Sifeni obsahu smérem k vefejnosti. K dal$im socialnim sitim,
jejichz vyznam roste, patii LinkedIn se svymi 1,6 milionu uzivateld, kterym slouzi pfedevs§im
k ziskavani pracovnich pftilezitosti a navazovani kontaktd. Banky ho mohou vyuzit

K prezentaci své firemni kultury ¢i hledani novych pfilezitosti. (Michl 2019)

Banky, potazmo finan¢ni instituce obecné, nemohly diilezitost rozvoje socialnich médii
prehlédnout, a tak se socidlni sité dostaly do poptedi jejich marketingové komunikace.
(Investi¢ni web 2016) To, jak se banka prezentuje na socialnich sitich, je v soucasnosti
zasadni zejména pro osloveni mladych lidi. DileZzité je stanovit si, jak komunikovat na téchto
sitich, aby si uzivatelé piispévku vsimli, aby je dale sdileli, nebo se dokonce o bance
pozitivné zminovali v komentafich. Stale vice klientd vyzaduje od banky rychlou reakei,
proto banky vyuZivaji socidlni média, jako napt. Twitter nebo Facebook jako svilij novy
komunika¢ni kanal. Tato forma komunikace plsobi na uzivatele osobné&jSim dojmem,
odbourava jeho obavy zjinych forem kontaktu, usnadiuje kladeni dotazli, zpracovani
zadosti, ndvrhli nebo stiznosti. Pfitomnost banky na socidlnich sitich zvySuje loajalitu klienti
apoveédomi o spolecnosti, sluzbach ¢i produktech a napomaha k efektivnéjsimu ptizptisobeni

potfebam klientd. (Investicni web 2016)
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3 Predstaveni vybranych spolecnosti

Obsahem nasledujicich &asti prace je popis situace na bankovnim trhu v Ceské republice,
predstaveni zvolenych bankovnich instituci, analyza jednotlivych nastroji marketingové
komunikace, které tyto spoleCnosti vyuzivaji, jejich nasledné srovnani, které povede
k navrhim a doporu¢enim. Subjekty zvolenymi jako pfedmét zkoumani této bakalaiské prace

jsou spoleénosti Ceska spofitelna, a. s. a Air Bank, a. s.
3.1 Situace na bankovnim trhu v CR

Od okamziku ptechodu ceského hospodaistvi na trzni podminky jsou na bankovni trh
kladeny vysoké naroky. Cesky bankovni sektor patii mezi ty nejstabilngjsi v ramei Evropské
unie. Bankovnictvi se v Ceské republice v poslednich letech vyznamné vyviji a v sou¢asné
dobé lze zaznamenat celou fadu podstatnych inovaci, jelikoz rozvoj bankovnictvi jde ruku
V ruce s rozvojem informacnich a komunikacnich technologii. Mezi tyto inovace lze zatadit
napiiklad spravu bankovniho G¢tu pies internet nebo mobilni telefony, novinky v oblasti
platebnich karet, nové platebni nastroje, ptipadné i inovace samotnych bankovnich produktt.

(Stdpanek 2014)

Prosttedi v ¢eském bankovnictvi je od okamziku, kdy se na trhu objevila celd fada novych
subjektt, velmi konkurenéni. Jednou z prvnich zahrani¢nich bank byla holandska ING, ktera
ma v Ceské republice své zastoupeni od roku 1991. V pribéhu devadesatych let piibyvaly
dalsi, k nejvyraznéj$im zménam pak doslo po roce po 2004, kdy Ceska republika vstoupila
do Evropské unie. (Kordbe¢ny 2018) Po vstupu konkurencnich zahrani¢nich subjektii
na cesky bankovni trh doSlo z pohledu zakaznika vlivem vyuzitych komunikacnich
prostiedki k jeho neoficidlnimu rozdé€leni, objevily se dvé diametralné odlisné skupiny bank.
Do prvni pattily banky nové, inovativni, které se prostiednictvim vlastni reklamy
prezentovaly jako ,,ty dobré“. VétSina novych bank pfitom v hojné mife vyuzila tradi¢ni
komunikac¢ni kanaly, a to predevSim televizi a outdoorovou reklamu, zaroven vSak oslovila
Siroké spektrum potencialnich zékazniki reklamou internetovou. Tradi¢ni, velké, staré banky
pak vychazely ze srovnani jako ,,ty Spatné®, které nemaji v moderni dob€ co nabidnout. Tyto
banky zpocatku na nové vzniklou situaci nereagovaly, protoZe se necitily novymi konkurenty

vazné ohrozeny, a o¢ekavaly, ze béhem kratké doby zajem o n€ poklesne. Ve své komunikaci
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vSak zacaly klast diiraz na tradicni pfednosti, které si oproti novym bankam zachovaly, jako
napiiklad mnozstvi pobocek, pocet bankomatl, poradenstvi, Sirokou nabidku produkta.
Nekteré se rovnéz snazi v komunikaci novym bankdm pftiblizit, pficemz je tieba brat v tivahu,
ze pozadavky klientii na zplisoby komunikace s bankou se neustale méni. Banky se tedy musi
plynule pfizptisobovat, aby si udrzely loajalitu svych klientl, musi s nimi navazovat a
udrzovat dlouhodobé kontakty, poskytovat kvalitni sluzby a také napliovat podnikatelské

cile a vize. (Lazarevic 2015a)

Ke konci roku 2019 bylo v Ceské republice registrovano 49 subjektt disponujicich bankovni
licenci, pfi¢emz 14 bank a 26 pobocek mélo zahraniéni vlastnickou aéast. (CNB, 2019)
Vyhradné¢ domaci vlastnici kontrolovali 9 bankovnich instituci, z nichz dvé byly se statni
ucasti. V tomto prostfedi vedle sebe existuji a vzdjemné si konkuruji velké banky s Sirokou
nabidkou sluzeb a banky mensi a stfedni, které se zamétuji na konkrétni segmenty trhu.
Konkurence ptichdzi navic i ze strany nebankovnich finanénich spolecnosti, mezi néz lze
zatadit napt. Zonky, s.r.0., HomeCredit, a.s. nebo COFIDIS, s.r.o. (Ceské bankovni asociace
2018)

Prestoze je Ceskd populace znacné konzervativni a jeji nezanedbatelnd cast jesté stale
uptfednostiuje navstévy kamennych pobocek a osobni kontakt, nékteti analytici ptedvidaji
dlouhodobé odumirani pobocek a soucasné rozvoj elektronickych metod, které slouzi
k zefektivnéni distribuce. Inovace a rozvoj digitalnich technologii jsou dulezitou soucasti
efektivniho fungovani bankovnich instituci. Tyto bankovni inovace sluzeb se tykaji ptimo
klientll a banky se neustale snaZi, aby poskytované produkty a sluzby byly co nejpohodIné;si
a nejjednodussi na klientské uzivani. Banky prosazujici technologickou distribuci usiluji
0 snizeni nakladu, ziskani a udrzeni novych klientti nabidkou levné&jsich produktti a usporou
jejich ¢asu, coz zvysuje jejich konkurenceschopnost na trhu. Nekteti klienti ale stale vnimaji

jako nevyhodu ztratu osobniho kontaktu v kamenné pobocce. (Lazarevi¢ 2015b)
3.2 Ceska spofFitelna, a. s.

Ceska spotitelna, a. s. patii od roku 2000 mezi nejvykonnéjsi soucést rakouské Erste Group
Bank a zaujima pevné postaveni v rdmci bankovnich domi na ¢eském trhu, kde se fadi

zarovenl mezi vyznamné obchodniky s cennymi papiry. Jedna se 0 bankovni instituci, ktera
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je zalozena na kumulaci kapitalu s orientaci na drobné klienty, malé a stfedni firmy, na mésta
a obce. Nezastupitelnou roli hraje také v poskytovani sluzeb v oblasti finan¢nich trha a
financovani velkych korporaci. Vlastni nejrozsahlejsi sit' pobocek a bankomat v Ceské

republice. (Ceska spotitelna 2020c)

Obrazek 2 Logo Ceské spofitelny

CESKA =
spofitelna

Zdroj: Ceska spotitelna (2017)
Logo Ceské spofitelny ma jednoduchy, dobie zapamatovatelny design. Spolednost jej
pouziva od fijna roku 2017. Redesignem ptivodniho loga doslo ke sjednoceni identity
jednotlivych brandii Ceské spotitelny a zaroven byl zietelnym zvyraznénim slova ,,Ceska“
vyslan klientim signal, ktery poukazuje na tradici a ptivod spolecnosti. Vyrazné Cervené
pismeno ,,S“ naopak odkazuje na piislusnost Ceské spofitelny ke skuping Erste. Viechny
dcefiné spole¢nosti nebo produkty maji jednotnou formu i barevné provedeni, pro klienty
jsou tak dobfe rozeznatelné. Logo se objevuje v televiznich i1 online reklamach,

na billboardech a na dal$ich komunika&nich nastrojich. (Ceska spofitelna 2017)
Historie a souc¢asnost

Historie Ceské spofitelny se za¢ala psat jiz v dobach Rakouska-Uherska. 12. unora 1825
zahgjila Cinnost Spofitelna Ceska, ktera pod riznymi nazvy pokra¢ovala v Cinnosti az
do 30. prosince 1991, kdy doslo k transformaci na akciovou spole¢nost. Na prahu 21. stoleti
se Ceska spofitelna stala ¢lenem rakouské mezinarodni skupiny Erste Group, ktera patfi mezi
nejvétsi poskytovatele finanénich sluzeb ve stiedni a vychodni Evropé. Ceska spofitelna
V soucasnosti nabizi bankovni produkty v téchto kategoriich: Ucty a karty, pijcky, hypoteky,
spofeni, investovani a pojisténi. (Ceska spofitelna 2020c) Ceska spofitelna zaujima prvni
misto v po¢tu klientil a je oznadovana za nejvétsi banku v Ceské republice. V roce 2018 se
pramérny vék klientt pohyboval okolo 47 let. Ceska spofitelna to povazuje za velky problém
a snazi se o vylepSeni komunikace a osloveni mladSich klientd. V roce 2018 poskytla
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bankéika Ceské spofitelny Daniela Peskova rozhovor pro Denik.cz, ve kterém popsala
zaméteni marketingové komunikace na cilové skupiny. ,,My opravdu nemiizeme byt banka
Jjedné vekove skupiny, rozprostirame se skrz generace klientu, to spektrum, které pokryvame,
je siroke. Délame toho pro mladsi generaci, myslim, dost. V ¢em se miizeme urcité zlepsit, je
v komunikaci s nimi. V kampanich pracujeme S opravdovymi pribehy nasich klientii
a vracime se v ni k podstaté toho, jaka uz skoro 200 let je nase role v ceské spolecnosti.
Nasim poslanim vidy bylo aje vést lidi a komunity K prosperité a zdlezi nam na tom.
Ukazujeme, zZe nejsme bankou na jednorazovou navstévu, ale bankou, ktera vas provazi
celym Zivotem, bankou, se kterou chcete mit dlouhodoby vztah, protozZe spolecné dokazeme
vic. “ (Cihakova 2018) Z toho vyplyva, ze pokud chee byt Ceska spofitelna i nadéle jedni¢kou
na trhu, musi si nejen udrZet stavajici klienty, ale je také tfeba se zaméfit na ziskavani novych.

Nejvétsi potencial tedy predstavuje praveé nastupujici mlada generace.
3.3 Air Bank, a.s.

Air Bank, a. s. se na ¢eském trhu objevila 22. listopadu 2011. Je ¢lenem finanéni skupiny
PPF, kterou vlastni podnikatel Petr Kellner, a také mezindrodni uvérové skupiny Home
Credit Group. PPF patii mezi nejvétsi investi¢ni skupiny ve stfedni a vychodni Evropé. Air
Bank se prezentuje jako moderni nizkonakladova banka 21. stoleti. Vystupuje jako
inovativni, jednoducha spolecnost, jejiz hlavni charakteristikou je predevSim odliSeni se

od konkurence. (Janous 2014)

Obrazek 3 Logo Air Bank

AYbank

CLEN SKUPINY PPF

Zdroj: Air Bank (2020b)

Logo spolecnosti tvofi slova ,,air* a ,,bank®, ktera jsou odd€lena jasn¢ zelenym lomitkem.
Pod timto textem se nachazi napis CLEN SKUPINY PPF, jenZ uz v samotném logu spojuje

Air Bank se skupinou PPF a jeji silnou znackou. Vyrazna svétle zelena barva v kombinaci
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s ¢ernou a bilou se v prub¢hu let stala dominantnim prvkem, ktery vstoupil do povédomi

vefejnosti v souvislosti praveé s touto bankou.
Historie a soucasnost

Oficialné Air Bank vznikla 22. listopadu 2011, ale plany na jeji vybudovani existovaly jiz
od roku 2008. V roce 2010 byla jako prvni vytvoiena firma Brusson a.s. V ¢ervnu 2010 tato
firma pozadala CNB o licenci k provozovani bankovnich sluzeb. Po ziskani licence banka
Brusson a.s. zménila nadzev na dnesni Air Bank a.s. Od svého vzniku se zamétuje predevsim
na drobné klienty, pfi¢emz firmy pienechava PPF Bank, ktera cili na velké podniky. Air Bank
nabizi bankovni produkty v nasledujicich kategoriich: bézny ucet, spofici ucet, pajcka,
hypotéka, pojisténi, mobilni aplikace a dalsi. Hlavnim cilem nové banky bylo vytvofit
odli$ny koncept, ktery se doposud na ¢eském trhu neobjevil. Tento koncept mél velky tispéch
a béhem n¢kolika let ziskala spole¢nost mnoho klientii a fadu ocenéni, rozsifila sit’ pobo¢ek
i bankomatii. Air Bank jako prvni banka v Ceské republice umoznila bezkontaktni vybér
Z bankomatu, rovnéz nabidla hypotéku, kterou lze kdykoliv a zdarma doplatit. (Madlova,
2018) Air Bank na svych webovych strankach uvadi zakladni udaje za jednotlivé roky.
K 30. zati 2019 méla banka 766 566 klientti, 794 zaméstnanct, 35 pobocek a 368 bankomatii.
(Air Bank 2020a)

Air Bank se od ostatnich bank odliSuje zejména svou jednoduchosti, nizkymi poplatky a
svymi inovacemi. Prezentuje samu sebe jako moderni a pravdivou banku, pro niz je
na prvnim misté¢ vzdy zékaznik, coZ je zdlraziovdno v ramci celé¢ jeji marketingové
komunikace i v jejim vystizném mottu, které zni ,,I banku mizete mit radi“. Na svém webu
Air Bank zminuje, na ¢em si nejvice zaklada: ,, Abychom drzeli porad stejny smér, Fidime se
na své cesté ctyrmi hveézdami. Jejich jména jsou Jednoduchost, Odvaha, Pravdivost a

Pratelskost. ““ (Air Bank 2020a)
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4 Analyza nastroju marketingové komunikace

Marketingova komunikace sméfuje k naplnéni hodnot a cilt spole¢nosti. Komunikace bank
probihd pomoci mnoha komunikacnich nastrojii. V nésledujici kapitole jsou piedstaveny
jednotlivé nastroje marketingové komunikace obou bank. Na zéklad¢€ pozorovani je nejprve
popsano, zda vubec, jakym zplsobem a v jakém rozsahu jsou konkrétni nastroje
marketingové komunikace bankou vyuzivany. Néasledn¢ je v praci provedena analyza
nejcastéji pouzivanych nastroji komunika¢niho mixu, jimiz jsou televizni reklama, webové
stranky, socialni sité, vztahy s vefejnosti, eventy a sponzoring, a je provedeno srovnani obou

bank z hlediska Grovn¢ téchto nastroju.
4.1 Reklama

4.1.1 Ceska spofitelna

Ceska spofitelna se soustfedi na televizni reklamu, jelikoz ma Siroky dosah a schopnost
zasédhnout rtizné cilové skupiny. Na konci roku 2019 ptedstavila novou kampan zamétenou
na internetové bankovnictvi George. Ceskd spofitelna komunikuje toto internetové
bankovnictvi jiz od poloviny roku 2018, kdy byl George pifedstaven prostfednictvim

billboardu s napisy ,, George. Uz se zndte? “ nebo ,, George. Konecné. “ (MediaGuru 2018a)

Nova reklamni kampan zahrnuje sérii osmi spotll. Jedna se predevs§im o klasické reklamni
spoty, které prezentuji vybrany produkt, v tomto ptipad¢ internetové bankovnictvi. Reklamni
kampan vytvotil Marek Partys, ktery se podilel také na prvni sérii kampani na bankovnictvi
George. Na piipravé pracovala Ceska spofitelna rovnéz ve spolupraci s kreativni agenturou
VMLY&R. Novy koncept piedstavuje George jako univerzalniho radce, ktery klientim
pomize hned v nékolika modelovych situacich. George poradi PIN, kdyz ho klient
zapomene, pomiZe pokryt necekané vydaje, pomiiZe se zablokovanim karty, pohlida platnost
obcanského prikazu a trvalych ptikazii nebo umoznuje ukladat veskeré uctenky. Monika
Hovorkovd, manaZerka Engagement tribu Ceské spotitelny uvedla: , Spolecnym
Jjmenovatelem jednotlivych spotii jsou komické az absurdni situace, ze kterych George vyjde
vzdy jako vitez. Jde o volné pokracovani loniské kampané. Pri svém lofiském debutu v televizi,
oteviral George dvere do budoucnosti. Behem letosniho roku se stal George opravdovym

pomocnikem nasich klientil, ktery jim pomiize i ve svizelnych situacich. “ (MediaGuru 2019b)
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Jeden z reklamnich spotll uvedenych na podzim roku 2019, jehoz vizual je zobrazen
zdravotnicky persondl ptekvapenému otci nespocetné mnozstvi novorozencill, nasleduje
ozndmeni, Ze s feSenim této situace mu Spofitelna nepomiize, ale se sloucenim ptjcek mu
zcela jist¢ pomuze George. VSechny reklamni spoty této kampané jsou pravidelné
zatazovany do vysilani televizni stanice Nova a jejich pfidruzenych kanalt, pted projekcemi
v siti multikin Cinestar a Cinema City, reklamy se objevuji téZ na venkovnich reklamnich
nosi¢ich (viz pfiloha B), vrozhlasu, v novinach a Casopisech, na internetu a piimo

v pobockéch banky. (MediaGuru 2019b)

Obrazek 4 Reklama Ceské spofitelny

Zdroj: TVspoty (2019b)

4.1.2 Air Bank

Stézejni reklamni kampani je pro Air Bank kampain s ndzvem Dva svéty. Poprvé byla
uvedena v roce 2011, a méla takovy uspéch, Ze je vyuzivana i v roce 2020. V priabéhu let
byly ptfiddvany nové série, obménovana byla témata spotl, doslo k drobnym Upravam
prostiedi, ale piivodni zamér se nezménil. V této reklamé vystupuje Air Bank na trhu jako
tzv. vyzyvatel. Hlavnim konceptem kampané je zdiraznéni rozdila od tradi¢nich bank. Air
Bank se prezentuje jako alternativa téchto bank a snaZi se oslovit jejich nespokojené

zakazniky. Marketingovy feditel Jakub Petfina popsal princip Air Bank takto: ,, Na jedné
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strané jsou tradicni banky, tak jak je zndte, na druhé strané je Air Bank. Oni premysleji
takhle, my premyslime jinak. “ (Air Bank 2012) Cilem bylo vytvofit takovou reklamu, ktera
pobavi a odlisi se od kampani ostatnich bankovnich a finanénich instituci. U¢elem reklamy
je povzbudit lidi k tomu, aby zacali pfemyslet nad svou stavajici bankou (napft. nad poplatky)

a informovat je, ze to jde také jinak a Iépe.

Tviirci kampané se jiz od zacatku soustiedi na jednoduchost reklamy, aby nic neodvadélo
pozornost od hlavniho a jasného sdéleni. Proto se v reklamé nevyskytuje zadné rozptylujici
pozadi, pouze bilé. Kampan ma zdtraznovat ¢tyfi hlavni atributy, které reprezentuji Air Bank
— Jednoduchost, pravdivost, odvahu a pratelskost. V reklamé vystupuji dva herci, ktefi
predstavuji tradicniho bankéfe a bankovniho asistenta Air Bank. Tradicni bankéf je
namysleny a tlisny muz v obleku, vétSinou sedici za staroZitnym stolem. Na druhé strané je
moderngj$i alternativa, a to bankovni asistent Air Bank, ktery ptsobi neformalné, mladé¢,
sympaticky a davéryhodné. Reklamy jsou kratké a obsahuji struéné a vtipné dialogy mezi
bankéfi. Klasicka scéna ptivodni reklamni kampans je zobrazena na obrazku ¢. 5. Ustfednim
sloganem je ,, I banku miizete mit radi. “ Na vytvoreni se podilela agentura McCann. Air Bank

se inspirovala pifedev§im reklamami Mac vs. PC. (Air Bank 2012)

Ptikladem vyvoje reklamnich spoti miZe byt reklama z 22. prosince 2019 ze série s nazvem
ZaloZte si ucet pro radost, kde zminéni dva bankéfi prezentuji uzite€nou mobilni aplikaci
MyAir, ze které maze klient naptiklad zakladat ucet, platit nebo fotit faktury. Zména reklamy
spociva v piesunu aktéri z ryze pracovniho prostfedi banky do zakulisi nataceni, pfi€emz
bankét tradicni banky se stal klientem Air Bank, zkouma funkce mobilni aplikace MyAir a
hleda poplatky za sluzby, které ptirozené ocekava. (TVspoty 2019a) Kampan Air Bank
komunikuje prostfednictvim televiznich spoti na obou nejzndméjSich komerénich
televiznich stanicich v CR, Nové a Primg&, dale prostfednictvim online reklamy a outdoorové
reklamy. Pro kazdy z téchto typa jsou v pfiloze B dolozeny vizudly. Air Bank nevyuziva

tiSténou inzerci v Casopisech nebo v novinach a nevysild ani rozhlasové spoty.
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Obrazek 5 Reklama Air Bank

Zdroj: TVspoty (2019a)

4.2 Public Relations

4.2.1 Ceska sporitelna

Cela skupina Erste, jejiz soudasti je i Ceska spofitelna, podnika s ohledem na globalni cile
udrzitelného rozvoje, které prijala OSN. Rada pro udrzitelnost, zalozena v roce 2017, v niz
jsou zastupci vSech dcefinych spole¢nosti skupiny, definovala v roce 2018 spole¢né cile
Vv oblasti ekologie a diverzity a dohliZi na jejich implementaci. Cile udrzitelného rozvoje

zobrazuje obr. 6.
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Obrazek 6 Cile udrzitelného rozvoje
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Zdroj: Informaéni centrum OSN (2020)
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Ceska spofitelna podporuje dobrou véc a drzi se hesla: ,, Kdyz ve vis nékdo véii, dokdzete
vice.“ Podporuje seniory, pomdha lidem s riiznymi druhy handicapu a s mentalnim
postizenim, vénuje se také prevenci drogovych zavislosti. Dale rovnéz usiluje o rovné
ptilezitosti pro své zaméstnance, spolupracuje se studenty a zkvalitiiuje Skolstvi, podporuje
rozvoj svého okoli a vzdélavani apod. Nedilnou soucasti pro podnikani je také spolecenska
odpovédnost, podpora inovaci a projekti v ramci zivotniho prostiedi. Nejvétsi nadaci
v Ceské republice je pravé ,,Nadace Ceské spofitelny*. Byla zaloZena v roce 2002 za Gidelem
pomahat s feSenim dillezitych spolecenskych témat, Siteni inovaci ve vzde€lavani a socidlnim
podnikéni. Cilem nadace je vytvofit zdravou spolecnost, ve které miize kazdy rozvijet sviij
potencial. (Nadace Ceské spofitelny 2020) Mezi nejznaméjsi patii nize uvedené projekty

Ceské spotitelny.
Abeceda penéz

Projekt Abeceda penéz je v soucasnosti uren zakim ctvrtych tfid zékladnich Skol, které
od roku 2016 zabavnou formou uéi, jak nakladat s penézi. V roce 2018 ziskal ocenéni Zlata
koruna za nejlepsi projekt v oblasti spolecenské odpovédnosti. V ramci nékolikamési¢niho

programu se Skoléci uci planovat své finance. Nové znalosti s pomoci odbornych lektorti i
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uditelti pienaseji do praxe. V roce 2018 spolupracovala Ceska spofitelna se 136 $kolami.
Cilem je rozsifit tento projekt do vSech regionti a nabidnout ho i mladSim détem.
V souvislosti s projektem se od tijna 2017 do dubna 2018 konala interaktivni vystava ,,Jak
se toci penize*, kterd pojala svét financi takovou formou, aby byl mladSim ucastnikiim
blizky. (Rexter 2019)

SenioFi komunikuji

V dusledku progresivnich zmén v bankovnich sluzbach, ke kterym doslo v posledni dobé, se
rozhodla Ceska spofitelna ve spolupréci s jeji nadaci potadat jiz 12. roénik projektu Seniofi
komunikuji. Tento projekt se v prubéhu let vyvijel a v roce 2019 na néj navazal dalsi projekt
mezigeneraéniho vzdélavani s nazvem ,,Abeceda vzdélavani seniori. Do projektu se mohou
hlasit klienti i neklienti Ceské spofitelny ve véku nad 55 let, jimz externi §kolitelé poskytuji
rady ohledné nastaveni telefonu, tabletu a notebooku. Cilem projektu je naucit Gcastniky

bezpecné se pohybovat na internetu a tim si zjednodusit kazdodenni Zivot. (Helpnet.cz 2019)
Poradna pfi finan¢ni tisni

Ceska spofitelna v roce 2007 ve spolupraci se Sdruzenim &eskych spotiebiteli zaloZila
Poradnu pfi finan¢ni tisni. Poradna pomahé klientlim v tiZivych finan¢nich situacich tim, Ze
jim napiiklad poskytuje bezplatné poradenstvi, poradi s pfipravou navrhu na oddluzeni

apod. (Ceska spotitelna 2018)
Socialni bankovnictvi

Ceska spofitelna dlouhodob& poskytuje komplexni podporu a bankovni sluzby fadé
neziskovych organizaci a silnou pozici ma i v oblasti socidlniho podnikani. V programu
socialniho bankovnictvi klientim nabizi odborné finan¢ni poradenstvi a pomoc
se vzdélavanim. Jako jedna z méala domacich bank jim poskytuje také financovani, investice
¢i dotaéni poradenstvi. (Investujeme.cz 2018)

Startupy

,,Pomdhdame dobrym myslenkam* je dal$im dtleZitym heslem Ceské spofitelny, ktera
podporuje nadané lidi s novymi a neotielymi napady. Z toho diivodu je tato banka soucasti

konceptu propojovani startupti zakladatelt firem a investorti Impact Hub Mashup. Zacinajici

47



podnikatelé ziskaji zpétnou vazbu a maji také moznost zaujmout a ziskat investory i

spolupracovniky. (Ceské spotitelna 20204a)

Ceska spofitelna je velice aktivni v oblasti PR. Mezi dalsi projekty patii napt. ,,Dny jinak®,
kdy zaméstnanci vénuji dva pracovni dny pomoci potiebnym. Ugastni se rovnéz projekti
Vv oblasti smart technologii, ekologie a udrzitelnosti. Informace o vSech projektech Ize
vyhledat na webovych strankich nebo v nefinanénim reportu Ceské spofitelny. (Ceska

spotitelna 2018)

Mezi dalsi nastroje public relations patii vyrocni a tiskové zpravy. Vyro¢ni zpravy zvetejituje
Ceské spofitelna v piislusné sekci na webu, k dohledani jsou rovnéz v sekci Povinné
uvefejnované informace. Veskeré tiskové zpravy lze nalézt v sekci O nas > Pro média,
pfi¢emz je mozné je filtrovat podle roku i mésice. Ceska spofitelna zvefejiuje pouze nékteré
tiskové zpravy na své socidlni sité, nejvice na socialni sit’ Twitter. Tiskové zpravy obsahuji
nejen novinky o bance, ale také novinky z oblasti bankovnictvi v CR. Dal§im néstrojem PR
Ceské spofitelny je blog, ktery funguje spis jako poradce a jeho obsah tvoii predevsim typy,

jak nakladat s financemi, jak uspofit a chytie investovat. (Ceské spofitelna 2020d)
4.2.2 Air Bank

O PR a sponzoring této banky se stard jeji matefska skupina PPF, ktera podporuje fadu
dobroc¢innych projektii v zemich, ve kterych plisobi. Projekty se tykaji zejména vzdélavani,
uméni a védy. Samotna Air Bank se soustiedi spiSe na vztahy se svymi zaméstnanci, tedy
S interni vefejnosti. Jejim cilem je vytvofit silnou firemni kulturu a ziskat loajalni a spokojené
zaméstnance. Jejich vztah k bance a dojem ze vzajemnych interakci vyjadiuji zaméstnanci
naptiklad takto: ,, Air Bank je Zivym organismem, ktery pulzuje radosti a optimismem.
Meénime vztah banka-zakaznik v kamaradstvi na cely zZivot a vztah zaméstnanec-

zaméstnavatel ve smysluplné partnerstvi. “ (Cocuma 2019)

Nebyly nalezeny zadné informace o projektech a akcich, na kterych by se podilela samotna
Air Bank. Zvefejiuje na svych webovych strankach dalsi nastroje public relations, jimiz jsou
tiskové a vyroéni zpravy. Vyro¢ni zpravy banka zvetejnuje v sekci O Air Bank> Dokumenty
ke stazeni> Povinné uvefejiilované informace, kde se nachdzi vyro¢ni zpravy za kazdy rok

od vzniku banky. Tiskové zpravy Air Bank jsou k dispozici v sekci O Air Bank> Pro

48



novinatre> Tiskové zpravy. Jsou Casto vydany v souvislosti s novinkami v ramci banky, napf.
tiskova zprava o ptidani nové funkce v mobilnim bankovnictvi My Air. Tiskové zpravy se
také Casto tykaji oznameni o poctu klientd nebo o zisku banky. Zpravy Air Bank byvaji
zpravidla jednostrankové a vétSinou obsahuji piehledny graf nebo tabulku. V ramci online
svéta jsou tiskové zpravy zvefejiiovany piimo na strankach skupiny PPF nebo rovnéz

na socialnich sitich. (Air Bank 2020Db)
4.2.3 Krizova komunikace

Vzhledem Kk situaci souvisejici s pandemii koronaviru byla porovnavana také krizova
komunikace obou bank. V souvislosti s vyhlaSenim nouzového stavu a zakazu volného
pohybu osob (od 12. bfezna 2020) byly zjistovany informace o tom, jak banky v této situaci
komunikuji. Autorka prace je klientkou Ceské spofitelny, jedna z osob autorce blizkych je
klientkou Air Bank. Tyto skutecnosti umoznily autorce ziskat aktudlni informace o formach

komunikace v krizovém obdobi.

Ceské spofitelna poslala svym klientim zpravu pies internetové bankovnictvi George.
Zprava obsahovala rady, jak zvladat kazdodenni Zivot a soucasné dodrzovat ptislusna
opatieni. Banka ve zpravé zminila uzitecné tipy, aby co nejvice usnadnila klientiim obtiznou
situaci. Mezi nejdilezitéjsi informace patfilo naptiklad oznameni o odlozeni splatek,
doporuceni platit kartou nebo mobilnim telefonem, doporuceni fesit své potieby z domova
prostiednictvim internetového bankovnictvi a také tipy pro rodice a prarodie, jak pomoci
vzdélavaci soutézni hry zabavit déti, které musely zlstat doma. Banka pro detailnéjsi

informace odkazala klienty na své webové stranky.

Air Bank o této situaci komunikovala s klienty pies e-mail, kam zaslala rovnéZ rady, jak
vyuzivat bezpetné bankovni sluzby z domova pomoci mobilni aplikace a internetového
bankovnictvi. V e-mailu banka déle uvadéla informace o bezhotovostnich platbach, moznosti
uspor pfi placeni, o pjckach a hypotékach, odkladu splatek a pojisténi pravidelnych vydaji
pii pracovni neschopnosti. Klienty také informovala o omezené oteviraci dobé pobocek
pro vytizeni nutnych navstév. Pro dal$i dotazy banka odkazala klienty na svou online

poradnu na webovych strankach.
Ptiklady krizové komunikace obou bank jsou uvedeny v ptiloze C.
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4.3 Event marketing a sponzoring

4.3.1 Ceska spofitelna

Jako sponzor se Ceska spofitelna aktivné zapojuje ve sféfe podpory kultury a sportu, je
rovnéz spojovana s poradanim riznych socidlnich a charitativnich projektti. Na akce, které
Ceska spofitelna podporuje, mohou jeji klienti ziskavat rtizné slevy. Mezi nejvyznamnéjsi
projekty v oblasti kultury patii zejména podpora tradi¢nich hudebnich festivali nebo
vyznamnych hudebnich téles. Jednim z nejuznavangjsich je napiiklad Ceska filharmonie, se
kterou uzaviela Ceska spofitelna v roce 2015 spolupraci ve formé generalniho partnerstvi.
Diky této spolupraci spolecné podporuji hudebni zéazitky a rozvijeji kulturni edukacéni
programy pro mladsi generace. V roce 2012 se Ceska spotitelna stala generalnim partnerem
festivalu klasické hudby Smetanova Litomysl, ktery byl Ceskou spofitelnou podporovan jiz
od roku 1992. V roce 2018 svou podporu rozsitila o vikendové programy, které jsou urceny
zejména rodinam s détmi. Kromé koncertli nabizi tento program i pohadky a soutéze, ¢imz
festival Colours of Ostrava, mezinarodni festival Kefir, Metronome Festival Prague, ZUS

Open a Festival Jarmily Novotné. (MediaGuru 2018b)

Ceska spofitelna investuje své prostfedky nejen do kulturnich hudebnich akci, ale také
do architektury, vytvarného uméni a nejriiznégjsich uméleckych dél. Je majitelem obrazového
fondu, jenz obsahuje az 6 000 obrazii z 19. a 20. stoleti, které byly shromazdény z ptivodniho
vybaveni spofitelen a jsou v souCasnosti zdarma zpfistupnény Siroké vefejnosti
prostiednictvim vystav. (Galerie Ceské spotitelny 2020) Ceska spofitelna podporuje vyroéni
ceny Czech Grand Design, které se udéluji kazdy rok za mimotadnou designovou tvorbu.
Tato akce, spolecné s mezinarodni piehlidkou designu Designblok, pfiblizuje Siroké
vefejnosti svétové a domaci trendy z tohoto oboru. Designblok je navic doplnén o obchodni
prezentace, modni piehlidky a odborné piednasky. (Ceska spotitelna 2018)

Dal§im vyznamnym bodem sponzoringu Ceské spofitelny je podpora sportu se zamé&fenim
na rozvoj pohybové gramotnosti. Nejvyznamngjsi je v této oblasti generdlni partnerstvi
Ceské spofitelny s Ceskym atletickym svazem, které trva od roku 2001. Cilem

sponzorovanych eventd je povzbudit déti a jejich rodice k aktivnimu zapojeni do ruznych
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volnocasovych sportovnich aktivit, atletickych krouzkt nebo klubl. Dtilezité je také podpora
vrcholovych atletd a dalsich sportovcl. Podobné cile a idealy jsou blizké Ceskému
olympijskému vyboru, ktery je Ceskou spofitelnou podporovan jiz nékolik let. Mezi
vyznamné sportovni udalosti rovné€z patii popularni seridly zavodii Kolo pro zivot a Stopa

pro Zivot, které u¢astnikiim nabizeji aktivni pohyb v piirodé. (Ceska spofitelna 2020b)

V oblasti vzdélavani spofitelna spolupracuje s osmi vysokymi Skolami a univerzitami, kde
prispiva finan¢nimi prostiedky na rozvoj vzdélavaci Cinnosti prostfednictvim workshopi,

prednasek, studentskych ambasadorskych programt ¢ odbornych stazi. (Ceska spofitelna

2018)
4.3.2 Air Bank

V zadnych vetejné dostupnych zdrojich nebyly nalezeny informace, které by se tykaly event

marketingu a sponzoringu spole¢nosti Air Bank.
4.4 Webové stranky

Kapitola obsahuje hlavni vystupy z analyzy, ktera je detailnéji popsdna v ptiloze D. Analyza
vychazi z metodiky WebTop100 a byla zpracovana na zakladé poznatkti z odborné literatury.
Probéhlo hodnoceni péti kategorii, jedna se o prehlednost, graficky design, technické feSeni,

marketing a SEO, pficemz v kazdé bylo mozné ziskat az 5 bodu.

Ceska spofitelna

Webové stranky Ceské spofitelny www.csas.cz jsou vytvofeny ve stejném vizualnim stylu,
jaky pouziva matefskd skupina Erste. Webové stranky komunikuji se stavajicimi i
potencialnimi zakazniky, je proto dulezitd jejich piehlednost, struktura a jednoducha

ovladatelnost. Vysledky analyzy webovych stranek Ceské spofitelny jsou uvedeny

v tabulce 2.
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Tabulka 2 Bodové hodnoceni vysledkil z analyzy Ceské spotitelny

Pouzitelnost Graf_icky Tevc llnlc’ke Marketing SEO
design feSeni
23 23 26 25 23
Informacni Prvni doiem Responzivni Presvédcivost, Titulek a
architektura . web MDA popisek stranky
5 4 5 5 5
. Ucelnost Kompatibilita v . .
Navigace grafiky prohlizegich Doména Nadpis H1-Hn
3 5 5 5 4
Vyhledavani Konzistence Validita kodu Vldltel,n OSE ’ve Odkazy interni
vyhledavacich
5 5 4 2 4
Pouzitelnost .. Neza\vzlslos:c na MozZnost Ovsj kazy
oo Citelnost doplitkovych . smétujici na
titulni stranky ’, komunikace s
technologiich externi stranky
5 5 5 5 5
Pouzitelnost n?r?)?r:/;s ¢ Format
prvki napiic Kreativita . Socialni média webovych
zpracovani
webem . adres
kodu
5 4 2 5 5
Pousivani Kli¢ova slova
Prvky webu 2.0 X Multimédia Vv textu a
HTTPS ;
nadpisech
0 X 5 3 0

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Z tabulky 2 vyplyvé, Ze nejhiife si web Ceské spofitelny vede v kategorii SEO, ve které

webova stranka Ceské spofitelny na zakladé celkové SEO analyzy dosahuje vysledku 75 %.

wewvr

jako jediné klicové slovo, slovo ,,Stranka®, coz rozhodné neni dostacujici ani relevantni.

Dalsi nedostatky ma web v kategoriich pouZzitelnosti a marketingu. V kategorii pouZitelnosti

byly strzeny body v hodnoceni prvki webu 2.0, jelikoz web neposkytuje sekci pro uzivatele,

coz ovSem S ohledem na charakter pfedmétu podnikéni neni nezbytné, navic Ceska spofitelna

to fesi tim, Ze odkazuje na socidlni sit¢, kde mohou lidé psat své komentafe, dotazy a recenze.

V kategorii pouzitelnosti nema dobré hodnoceni ani navigace, zde byly strzeny body

za nefunk¢nost mouse-overu u hlavniho menu, které se navic nepohybuje s uzivatelem naptic
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webem, nejedna se tedy o tzv. sticky menu. U technického feseni je nejvétsim problémem
datova naroc¢nost zpracovani kodu, kde byla zjisténa velmi mald rychlost na¢itani webu
na mobilnim zafizeni v hodnoté 18. U PC byla rychlost nacitani primérna v hodnoté¢ 62.
Zaroven validator nalezl 17 chyb a 9 varovani, coz vzhledem k naro¢nosti a rozsahu stranek
neni mnoho. V kategorii marketing lze kladn¢ hodnotit moznost komunikace, kde ma
uzivatel moznost komunikovat s bankou pfimo z webu prostfednictvim nonstop chatu s on-
line poradcem, kam muze psat své dotazy, pfiCemz se jednd o komunikace s konkrétni
osobou, nikoli s chatbotem. Naopak ve stejné kategorii ma nejhorsi vysledek viditelnost
ve vyhledavacich, protoze pfi zadani relevantniho klicového slova, za které¢ muze byt
V piipadé bankovni instituce povazovano napf. slovo banka, se objevi webové stranky Ceské
spofitelny ve vyhledavaci Google aZ na Sesté strané, podobné tomu je i na vyhledavaci
Seznam. V ptipad€ zadani klicovych slov ptjcka nebo hypotéka je vysledek vyrazné lepsi,
web Ceské spofitelny se objevi jiz na prvni strance. Niz§i hodnoceni ve stejné kategorii se
objevuje i u multimédii, ktera jsou sice kvalitni a pravdépodobné kopiruji soucasné trendy,
nicmén¢ v nékterych pifipadech dostatecné neilustruji produkt, ktery strdnka nabizi, jsou
pfiliS obecné. Vyraznému nedostatku ve viditelnosti ve vyhledavacich odpovidé i hodnoceni
v kategorii SEO, kde Ceska spofitelna obdrzela 0 bodi za absenci klicovych slov, ktera
znemoziuje uzivateliim stranky vyhledat.

Air Bank

Jak bylo zminéno vyse, Air Bank jiZ od doby svého vzniku silné€ orientuje svou komunikaci
se zakazniky na online komunikaci. Vysledky analyzy webovych stranek Air Bank jsou

uvedeny v tabulce 3.

Tabulka 3 Bodové hodnoceni vysledk z analyzy Air Bank

Pouzitelnost Gdrai.iCky Tch llmc,ke Marketing SEO
esign FeSeni
23 23 23 28 25
Informaéni Prvni doiem Responzivni Presvédcivost, Titulek a
architektura . web MDA popisek stranky
4 5 5 5 2
. Ugelnost Kompatibilita v . _
Navigace grafiky prohlizegich Doména Nadpis H1-Hn
4 3 5 5 3
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Pouzitelnost Graf_icky Tevc llnlc’ke Marketing SEO
design FeSeni
23 23 23 28 25
Vyhleddvéni | Konzistence | Validitakédu | *'QHEINOSLVE |y 7y interni
vyhledavacich
5 5 1 4 5
Pouzitelnost . Neza\:1slos:[ na Moznost (?9 kazy
A Citelnost dopliikkovych . sméfujici na
titulni stranky g komunikace s
technologiich externi stranky
5 5 5 4 5
Pouzitelnost nz'l)r?)?r:](?s ¢ Format
prvki napfic Kreativita . Socialni média webovych
webem Zptacovant adres
kodu
5 5 2 5 5
Pousivani Kli¢ova slova
Prvky webu 2.0 X Multimédia Vv textu a
HTTPS )
nadpisech
0 X 5 5 5

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Z analyzy webovych stranek Air Bank vychazi nejhiife kategorie pouzitelnosti webu, kde
také navigace. Webové stranky piisobi na prvni dojem moderné a jsou velmi profesionalné
vytvofeny, ovSem vzhledem k urcité neptehlednosti a nutnosti vénovat delsi ¢as vyhledadvani
konkrétniho produktu (Gcet pro studenty), byly odecteny body u ucelnosti grafického
designu. Znacné nedostatky byly zjistény u kategorie technického feSeni, kde bylo strzeno
nejvice bodl za velké mnoZstvi chyb a varovani ve zdrojovém kodu. Pti analyze bylo zjisténo
805 chyb a 66 varovani, coz znamena, Ze stranky nejsou dostatecné validni a miZze dochéazet

k hor§imu zobrazovani v n¢kterych prohlizecich, k horsi pouzitelnosti a ptistupnosti webu.

U technického teSeni byly déle strZzeny body za datovou naro¢nost zpracovani kodu.
Na mobilnim telefonu byla zjiSténa pomalé rychlost nacitani v hodnoté 31 a na PC 60, coz
lze povazovat za rychlost primérnou. Webové stranky Air Bank dopadly v oblasti
marketingu velmi dobfe, aZ na drobné nedostatky tykajici se viditelnosti ve vyhledavacich a
komunikace na strankach. Webové stranky Air Bank totiz neposkytuji uzivatelim moznost

komunikovat s bankou pfimo z webu, naptiklad prostiednictvim chatu. Dale probéhla SEO
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analyza na strance seo-servis.cz, kde web Air Bank dosahl hodnoceni 60 %. Problémem
V této kategorii je titulek stranky, ktery neni vyplnén, popisek stranky je pfili§ dlouhy a
objevuje se v nesrozumitelné forme s dalSimi znaky. Jedna se o zkratky nestandartnich znakai,
konkrétn¢ pismena s diakritikou, jsou pfevadéna na entity. (Je ¢as.cz 2015) Tento zpusob
zapisu je vytvoren z divodu spravného zobrazovani pro rizna kodovani, ale z pohledu SEO
se muze jevit jako problematicky. Analyza dale ukazala, Ze stranka obsahuje velké mnozstvi
nadpist prvni urovné¢ H1. Problém s vicendsobnymi nadpisy H1 je pouze na domovské
strance a je to zpusobeno jeho pouzitim ve slideru. Na ostatnich strankach jsou nadpisy

Vv poradku.
4.5 Socialni sité

Nasledujici Gast prace se zabyva analyzou komunikace Ceské spofitelny a Air Bank
na socidlnich sitich. Pfindsi popis profili spravovanych obéma bankami na socialni siti
Facebook, protoze, jak bylo zminéno v kapitole 2.9, se jedna o nejvyuzivanéjsi socialni sit’
v Ceské republice, jez ma pies 5,3 milionu aktivnich uZivateld. (Michl 2019)

Piispévky na Facebooku, které byly sdileny v pribéhu tii mé&sicui: listopadu 2019, ledna a
btezna 2020, jsou rozdéleny do sedmi kategorii. Jedna se o informace o produktech, odborné
Clanky a zpravy, soutéze, fotografie a videa, provozni informace, dotazy vedouci k diskusim
o urcitém problému a ¢lanky o spolecenskych aktivitach.

Ceska spofitelna

Ceska spotitelna je aktivni na sitich Facebook, Twitter, Instagram, YouTube a LinkedIn. Jak
je ztejmé z tabulky 4, nejvyssi pocet sledujicich ma jeji profil na socialni siti Facebook.

Tabulka 4 Poget sledujicich Ceské spofitelny

Socialni sit’ Pocet sledujicich/odbératelii k 29. 2. 2020
Facebook 78 294

Instagram 5432

Twitter 3435

YouTube neuvedeno

LinkedIn 32717

Zdroj: Facebook (2020b), Instagram (2020b), Twitter (2020b), LinkedIn (2020), zpracovano autorkou
Ceska spofitelna se snazi byt na Facebooku aktivni, ptidava novy ptispévek kazdy druhy

nebo tfeti den, aby informovala o aktudlnim déni a novinkach. Na jejim facebookovém
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profilu (ukazka viz ptiloha F) je mozné nalézt zékladni informace o bance, nabizenych
volnych mistech, podporovanych akcich a eventech, fotografie a videa. Cesk4 spofitelna zde
propaguje nejen své aktualni produkty, ale také odkazuje na charitativni projekty, kterych se
Gi¢astni prostiednictvim Nadace Ceské spofitelny. Velké mnozstvi fotografii na profilu Ceské
spofitelny je zaméteno na jeji produkty, doprovazeji je téz rizné rady a navody, napf. jak
usSetiit na danich nebo jak vyplnit danové ptiznani. Nékteré fotky slouzi k oznadmeni
0 potadani soutézi a zabavnych her o hodnotné ceny. Ceské spotitelna na sviij profil déle
piidava reklamni spoty, které jsou vysilany v televizi, videa se zasadami bezpecnosti
na internetu a dalsi. Ceska spofitelna u nékterych svych piispévkil vyuziva rovnéz hashtagy,
diky kterym se propojuji s ostatnimi ptispévky podobného obsahu. Diilezita je na Facebooku
také péce o zdkazniky. FanouSci mohou na profilu vidét, s jakym casovym odstupem
odpovidaji spravci profilu na jejich zpravy a komentére. Zpravidla se reakce objevi do jedné
hodiny. (Facebook 2020b)

Tabulka 5 obsahuje analyzu piispévkt Ceské spofitelny dle vyse zminénych sedmi kategorii.
V jednotlivych mésicich je u kazdého typu piispévku uveden celkovy pocet ptispévk,

primérny pocet lajkii (sloupec A), primérny pocet komentaia (sloupec B) a primérny pocet

sdileni (sloupec C).
Tabulka 5 Analyza piispévka Ceské spofitelny
Listopad 2019 Leden 2020 Brezen 2020
Typy piispévki Celkem Celkem Celkem
A B CcC |A|B|C|A]|B]|C
Informace o novych/stavajicich 4 5 6
produktech 69 | 35| 9 |112] 18] 32655107315
Odborné ¢lanky a zpravy 2 1 3
37 |o5] 15 |35 [ 3] 0]52] 6 | 18
Soutéze 6 2 5
43 | 38 | 8 |52] 3 |10]375]454] 65
Videa/fotky/obrazky 2 2 8
348 | 44 | 345 ] 43 | 24 [ 5 |314] 46 | 52
Upozornéni na provozni informace 1 2 8
127 | 43 | 1506 [ 110 72 | 9 [ 377 ] 60 | 182
Prispévky formou otazky, které 1 1 0
vyvolaji diskuzi 42 1 28] o [407]9 72| -] -] -
Ptispévky o spolecenskych 10 2 7
aktivitach (CSR, eventy) 106 | 7 | 11 | s3] 2] 4 [242] 15 ] 24

Zdroj: Facebook (2020b), zpracovano autorkou
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V jednotlivych tadcich tabulky €. 5 jsou zifejmé rozdilné pocCty jednotlivych typi ptispévkil
Vv pribéhu tfi vybranych mésicti. Nejveétsi rozdil 1ze zpozorovat u piispévkt obsahujici video,
fotografii nebo obrazek, jejichz pocet se skokoveé zvysil na 8 ptispévki, a to za mésic biezen.
To samé plati 1 pro upozornéni na provozni informace, jez mely rovnéz nejvice piispevki
v bieznu 2020. Nartist poctu prispévkil v téchto kategoriich souvisi zejména s pandemii
koronaviru, ktery se zacal §ifit pravé zalatkem biezna. (Vlada Ceské republiky 2020)
Vzhledem k omezeni volného pohybu 0sob se vétsina téchto piispévku tykala upozornéni
na omezeni provozni doby pobockovych siti, navrhli na feSeni potieb klienti bez osobniho
kontaktu, doporuceni k zajisténi bezpecnosti zdravi (rousky, hygienické postupy a dalsi).
Rozdilné podty piispévki jsou viditelné také u spoletenskych aktivit Ceské spofitelny.
V listopadu 2019 bylo téchto piispévkl nejvice, vénovaly se pfipomenuti odkazu
17. listopadu, Festivalu svobody a dalSich akci s tim spojenych. V lednu pocet téchto
prispévka klesl, banka sdilela pouze 2 ptispévky. V bieznu se pocet znovu zvysil zejména
diky piispévkim informujicich o spolupraci Ceské spofitelny s Ceskou filharmonii, ktera
Vv piimém pfenosu uspotadala za ptisnych hygienickych opatfeni benefi¢ni koncert. Vytézek
koncertu byl vénovan na podporu prazskych a brnénskych nemocnic, jejichz Iékafi a
ziejmé, ze se Ceska spofitelna trvale nejméné soustfedi na ptispévky formou otazky, které
maji za ukol vyvolat diskuzi.

Dal$i ¢ast prace je zaméfena na rozbor prispévki, které zaznamenaly ve sledovanych
z 20. btezna 2020 (obr. 7), ktery spada do kategorie ,,Informace o novych/stavajicich
produktech®. Tento prispévek ziskal k 31. 3. 2020 1 790 lajkd, 323 komentaiti a 851 sdileni.
Jeho obsah je zaméfen na informaci o odkladu splatek pro zaméstnance a OSVC, kteii by
mohli mit se splacenim pljcek a hypoték problémy v disledku opatfeni natizenych statem
Vv souvislosti s pandemii koronaviru. Pfispévek je doplnén nazornym barevnym obrazkem,
ktery zaujme tim, ze vystihuje jednotlivé obavy klienta v naro¢né zivotni situaci. U piispévku
je pouzit hashtag #JsmeSporka a rovnéz vtomto obdobi hojné¢ vyuzivany hashtag
#SpolecneToZvladneme. Zajem uzivateld socialnich siti vyplyva zfejmée z toho, ze v daném

okamziku banka predvidd mozné problémy a vychédzi jim vstfic jesté pred tim, nez
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s konkrétnimi opatfenimi pfijde stat’. Zaroveii je pravé v nouzovém stavu patrny vyznam
socialnich siti, které jsou pro mnohé jedinym komunika¢nim kandlem umozujicim sdilet
své starosti se skupinou lidi ve stejné situaci. Komentaie uzivatelti U tohoto pfispévku
obsahuji pfevazné pozitivni ohlasy k feSeni nastalé situace, pochvaly za rychlost komunikace
banky, detailnéjsi dotazy uzivateld.

Obrazek 7 Nejuspésngjii piispévek Ceské spotitelny

A F?ska sponﬁelna ©

51-Q

W = V¥ Hypotek;
epidemie koronavir
Umoznime vém odki
osvC.

« /) Vypinte formuldf na » bit.ly/odkiadSplatek , kde se také
dozvite cdpovédi na viechny nejcastéjsi dotazy.

Spolecné to zviadneme. #JsmeSporka

O0#

Zdroj: Facebook 2020b
Ve stejné kategorii maji mnoho lajkii také ptispévky, které predstavuji nové funkce aplikace
mobilniho bankovnictvi George. Velkou pozornost vénuji Uzivatelé rovnéz ptispévkim
komunikujicim spolec¢enské aktivity, mezi které patii ptedevsim sponzoring, dale pak rtizné

inova¢ni mimobankovni aktivity nebo nékteré zajimaveé informace o akcich a projektech.

Nejmensi zajem uzivateld byl zaznamenan u ptispévku na obrazku ¢. 8 z 8. listopadu 2019,
ktery obsahuje pravidla soutéze ,,Jen jedna cesta vede k JeziSkovi!“. Piispévek s pravidly
ziskal pouze 8 lajkd a 2 komentafe. Dle nazoru autorky prace je pro ziskani lajka idealni,
kdyz je ptispévek jednoduchy a je doplnén originalni fotografii, obrazkem a relevantnim

textem, ktery na prvni pohled zaujme a na jehoz zaklad¢ je jasné, ¢eho se pfispévek tyka.

329. 3. 2020 oznamila ministryné financi CR Alena Schillerova, ze hodla predlozit ndvrh vladé o vyhlaseni
Sestimé&si¢niho moratoria na splatky avérti a hypoték. Navrh vlada schvalila 1. dubna 2020. (Ministerstvo
financi CR 2020)
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Nezajem o tento prispévek vyplyva pravdépodobné ztoho, Ze uzivatelé Facebooku

-----

nezaznamenaji.
Obrézek 8 Nejméné Gisp&sny prispévek Ceské spofitelny

P, Ceska sporitelna zverejnil(a) poznamk
8. listopad 2019-©-Q

PRAVIDLA SOUTEZE: , Jen jedna cesta vede k Jeziskovi!"

Zdroj: Facebook (2020b)
Z piispévki na facebookovém profilu je ziejmé, Ze se Ceska spofitelna nepousti do piilisného
sdileni vtipnych ptispévku a fotografii, asi proto , Ze by nekorespondovaly s image banky,
stabilni finan¢ni instituce s dlouholetou tradici. Pravidelné se zaméfuje na piispévky
0 spolecenskych aktivitach, minimaln¢ vyuziva piispévky formou otazky vedouci k diskuzi.
Videa a obrazky zacala banka ve zvySené mife vyuzivat az v obdobi krizové situace.

Air Bank

Air Bank aktivné vyuZziva ke konci tinora 2020 profily na péti socidlnich sitich. Jedna se
o Facebook, Twitter, YouTube, Instagram a LinkedIn. Tabulka ¢. 5 piinasi piehled poctu
sledujicich/odbérateli vyse uvedenych socialnich siti, pfi¢emz stejné jako u Ceské spofitelny
je nejvice sledujicich na socidlni siti Facebook.

Tabulka 6 Pocet sledujicich Air Bank

Socialni sit’ Pocet sledujicich/odbératelii k 29. 2. 2020
Facebook 42 790

Instagram 4926

Twitter 6 313

YouTube 3530

LinkedIn neuvedeno

Zdroj: Facebook (2020a), Instagram (2020a), Twitter (2020a), YouTube (2020), zpracovano autorkou

Air Bank na Facebooku disledné dodrzuje jednotny styl, jehoz hlavnimi charakteristikami

jsou jasn¢ zelend barva a tvare hercii z televizni reklamni kampané. Misto klasické uvodni
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fotografie pouziva na Facebooku jeden ze svych reklamnich spotl Vitejte pratelé, kde dva
jiz zndmi herci komunikuji pfimo s navstévniky facebookové stranky prostfednictvim
kratkého dialogu, ve kterém bankéi Air Bank oznacuje klienty banky za pratele. Air Bank
ma na profilu (viz ptiloha F) celkem 601 fotografii, které¢ jsou zarazeny do alb ,,Fotky
na Timeline*, ,Kamera, klapka, akce!*, ,,Uvodni fotky“ a ,Profilové obrazky*.
Na facebookové strance je 98 videi, kterd nejsou nijak roztfidéna, coz miize pisobit

nepiehledné.

Air Bank je na své facebookové strance velmi aktivni, nové statusy nahrava pravidelné
zhruba kazdy druhy den, nékdy jednou za tfi dny, prodleva vSak zpravidla nebyva delsi nez
tyden. Prispévky se tykaji predevsim aktudlnich novinek, informaci o odstavkach systému a
mobilni aplikace MyAir. Piispévky jsou zpravidla doprovazeny odkazem nebo fotkou. Banka
Zasto sdili fotografie z otevirani novych pobodek a stejné jako Ceska spofitelna predstavuje
i Air Bank na této siti své reklamni spoty, informace o soutézich a dalsi. Air Bank se snazi
vzbudit u zdkaznikd pocit sounalezitosti a divéry, a to pomoci sdileni pfispévkil ze zakulisi
nataceni reklam, fotografii novych pobocek nebo zaméstnancti, se kterymi se mohou lidé
setkat. Timto vytvarfi mezi ndvstévniky socidlni sit€ pocit divérnosti, a tak, spolu
s jednoduchou a srozumitelnou formou komunikace, ziska mezi uzivateli kladnou povést a

buduje tak image znacky.

Air Bank oproti Ceské spofitelné dava uzivatelim socialni sit¢ moZnost jejich banku
ohodnotit a navrhnout doporuceni v sekci Hodnoceni, kde mohou sdilet své poznatky a
nazory, jak negativni, tak pozitivni. Komunikace s uzivateli funguje také v sekci Komunita.
Zaroven maji uZivatelé moznost komunikovat s bankou prostfednictvim osobniho chatu, kde

spravci profilu reaguji béhem jednoho dne. (Facebook 2020a)

Tabulka 7 obsahuje analyzu ptispévka Air Bank dle vySe zminénych sedmi kategorii.
V jednotlivych mésicich je u kazdého typu ptispévku uveden celkovy pocet piispévk,
pramérny pocet lajkti (sloupec A), primérny pocet komentait (sloupec B) a primérny pocet

sdileni (sloupec C).
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Tabulka 7 Analyza ptispévki Air Bank

Listopad 2019 Leden 2020 Biezen 2020
Typy pFispevkii Celkem Celkem Celkem

A |B|C|A|B|C|A|B|C
Informace o novych/stavajicich 6 3 5
produktech 272 [145| 5 | 482 | 128 | 9 |170]55] 5
Odborné ¢lanky a zpravy 1 0 0

o4 [54 [ 2 | - [ - [ -|-T-71-
Soutéze 5 1 0

83 | 43 | 4 |1002]2494]123] - | - | -
Videa/fotky/obrazky 3 3 3

1282 [ 125 | 15 [ 908 | 100 | 11 [ 44033 | 5
Upozornéni na provozni 2 1 4
informace 126 | 48 | 05 | 306 | 146 | 2 [100] 28 | 10
Prispévky formou otazky, které 0 1 1
vyvolaji diskuzi 0 | o | o |s8s57]128] 8 [320]23] 2
Ptispévky o spolecenskych - - -
aktivitich (CSR, eventy) - | -] - - -1 -1-71-7-

Zdroj: Facebook (2020a), zpracovano autorkou

V tabulce ¢. 7, kde je zobrazena skladba jednotlivych ptispévku dle jejich typu, je nejveétsi
rozdil v kategorii Upozornéni na provozni informace, kde vzrostl pocet ptispévki na 4, a to
ze stejného diivodu jako u Ceské spofitelny, tedy z diivodu pandemie koronaviru. Nartst
téchto piispévkll vzhledem k situaci neni ale tak rapidni. Pfispévky obsahuji informace
0 omezeni provoznich dob pobocek nebo odkaz na stranku, na které jsou shrnuty veskeré
rady pro klienty, jako naptiklad informace o tom, jak vyuZzivat sluzby na dalku, nebo jak si
upravit splatky pujcek ¢i hypoték v piipadé, ze situace kolem pandemie dopadne na piijmy
klientt.

Dalsi ¢ast je zaméfena na rozbor ptispévki, které zaznamenaly nejvétsi a nejmensi zajem
ptispévek z 22. listopadu 2019. Tento piispévek, ktery ziskal k 31. 3. 2020 2 115 lajki, 191
komentaid a 23 sdileni, patii do kategorie ,,Video/fotka/obrazek®. Je doplnén jednoduchym
a kreativnim obrazkem a banka jim upozornila na osmé vyro¢ni své existence na ¢eském
trhu. Prevazuji zde pozitivni komentare uzivatelt, kde ve velké mife zminuji dlouhodobou

spokojenost s bankou a jejimi produkty.
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Obrazek 9 Nejuispésnéjsi piispévek Air Bank

Air Bank @
22, listopadu 2019-Q

Taky nevéfime svym ocim, uz je ndm osm! Diky, Ze spolu s nami tvorite
banku, kterou miZete mit radi. @

‘0 VIDIME JINAK

OO0 21t 191 komentai 23 sdileni

Zdroj: Facebook (2020a), zpracovano autorkou

Mezi dalsi ptispévky, které zaznamenaly velky zajem uzivatelt, patii ty s informacemi
o0 produktech, nejcastéji se tykaji mobilni aplikace MyAir. Ta je sledujicim ptiblizena
prostiednictvim originalnich obrazkd, jimiz jsou screeny displaye mobilniho telefonu
predstavujici néjakou funkci, napt. zalozeni bézného nebo spoticiho uctu. Jak bylo zminéno
vyse, Air Bank se snazi u klientd vzbudit pocit sounalezitosti napiiklad i publikovanim
vtipnych fotografii zaméstnanct ¢i pobocek. Prikladem miize byt fotografie z 6. ledna 2020,
na které je zachycen pes jednoho z klientt Air Bank ve spole¢nosti dvou umélych zelenych
pst, ktefi ve vétsin€ pobocek slouzi jako hrac¢ky pro déti. Tento prispévek, ktery byl rovnéz

velmi uspésny, mél na facebookovém profilu pies 1 000 lajki.

Nejméné uspéSnym prispévkem Air Bank ve sledovaném obdobi je piispévek z 30. ledna
2020 (obrazek 10), ktery obsahuje odkaz na shrnujici informace o produktech za rok 2019,
tedy Nejkratsi bankovni rocenku. Prispévek ziskal 64 lajkti a 81 komentaii. Divodem
relativné nizkého z4jmu uzivatelit mize byt skutec¢nost, Ze lidé prednostné vénuji pozornost

aktualnim udalostem. Zejména ti, ktefi se s produkty banky seznamovali prubézné, uz
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pravdépodobné o rekapitulaci zajem nemaji. Vizudl navic ptisobi chaotickym dojmem, kdy

se grafika snazi zachytit veSkery obsah rocenky.

Obrazek 10 Nejméné uspésny piispévek Air Bank

Air Bank @ .
30.ledna- Q

Apple Pay a Google Pay, okamZité platby nebo Ucty uz od 15 let. To je
jen nékolik z celé fady novinek, které jsme vam loni predstavili. Kterd z
nich vam udélala nejvétsi radost? &

AIRBANK.CZ
Nejkratsi bankovni rocenka 2019 - Air Bank

Q0 & 81 komentafd

Zdroj: Facebook (2020a), zpracovano autorkou
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Z tabulky 7 vyplyva, ze na svém facebookovém profilu Air Bank nesdili zadné informace
0 spolecenskych aktivitdich banky, coz je pochopitelné vzhledem k tomu, ze CSR banky
spravuje jeji mateiska skupina PPF. Nejvice se soustfedni na ptispévky zamétené

na produkty, naopak sdili minimum odbornych ¢lanki a zprav ¢i prispévku formou otazky.
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5 Navrhy na zlepSeni

Nasledujici ¢ast prace obsahuje konkrétni doporuceni, kterd by méla vést k zefektivnéni
aktivit marketingové komunikace Ceské spofitelny napii¢ viemi cilovymi skupinami. Jedna
se jak o navrhy novych zpisobi komunikace, tak o upozornéni na oblasti, které by podle

nazoru autorky prace mohly byt komunikovany ve vétSim rozsahu.
5.1 Navrh ¢. 1 - HTMLS bannery

Vybrané bankovni instituce vyuzivaji vétSinu modernich marketingovych nastroju, s jejichz
pomoci jsou schopny vytvaret image a udrzet pozici znacky na trhu v poptedi. Marketingova
komunikace je zalozena pfedevsim na reklamnich kampanich, které se zamétuji na jeden ¢i
vice produkt a které v sob¢ nesou momentalni filozofii celé banky. Je zfejmé, ze za tvorbou
televiznich reklamnich spoti stoji profesionalové, proto je mozné konstatovat, Ze objektivné
jim nelze nic zdvazného vytknout. Je pochopitelné, ze vnimani reklamy je ryze subjektivni a
reklamni spoty neoslovi vSechny, ktefi je shlédnou. Nap#i¢ vSemi cilovymi skupinami se
najdou pfiznivci i odpiirci zvoleného formatu. Posledni reklamni kampan Ceské spofitelny
na George je pro mnohé t€Zko pochopitelnd az nesmyslna a setkala se i s ostrou kritikou,
predevsim na socialnich sitich. (Facebook 2020b) Piesto se nemala investice do televizni
reklamy bance jisté vyplati. Kazda z obou bank preferuje trochu jiny format reklamy, coz

divakovi umoZni jednu od druhé snadno odlisit.

Prostor pro zlepSeni nabizi reklama zvefejfiovana na internetovych portalech a strankéach.
Zde Ceska spotitelna vyuziva pfevazné statické bannery. Ty si ziskavaji pozornost lidi, ktei
jsou zvykli kvanta vSudyptitomnych reklamnich prvki vétSinou ignorovat, jen velmi obtizn¢.
Mnohym reklamy piekazeji do té miry, Ze na svych pocitacich vyuzivaji software

Kk blokovani reklamy.

Ke zvyseni atraktivity by mohlo vést vyuzivani modernich dynamickych banneri. Je totiz
obecné znamo, ze lidsky mozek ma podvédomou snahu zameétfovat svoji pozornost
na pohybujici se objekty. Pravé toho animované bannery vyuzivaji. Pohyblivé prvky
zaujmou potencialni zakazniky a zvySuji konverzni pomér, jako napft. prokliky na webovou
stranku banky. Moderni interaktivni reklamu Ize vytvaret naptiklad ve formatu HTMLS5,

ktery nabizi flexibilitu a technologii pro vytvofeni interaktivniho banneru. Tento typ
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reklamniho banneru nabizi jedinecné moznosti designu prostfednictvim multimedialnich
prvki a celou fadu reklamnich formati a velikosti. Banner mtize obsahovat naptiklad slidery,
coz jsou sekvence fotografii, videa, minihry nebo interaktivni formuléie. (Dropshipping
2019) Do HTMLS5 banneru je mozné umistit témét cokoli, 1ze je tedy povazovat za velmi
ucinny zpusob reklamy. Podobné jako ostatni bannery umoznuji i ty dynamické okamzitou
odezvu a vyhodnoceni kampané pomoci statistickych udajii. Jsou piesn¢ méfitelné na pocet
zobrazeni & prokliki na webovou stranku banky. Casové vyuZiti bannert je
modifikovatelné, nakolik je mozné spusténi v uréeném cCase nebo neomezené. Spojeni
obrazu, textu, zvuku a videa poskytuje potencidlnimu klientovi prostor na ptremysleni.

(Dropshipping 2019)

Na obrazku 11 je zobrazen staticky banner Ceské spotitelny. Ten by mohl byt nahrazen podle
nazoru autorky naptiklad HTMLS bannerem ve formétu Responsive Leaderboard Setup.
HTMLS bannery se nasazuji ptes reklamni platformu Adform, kterd nabizi dostate¢né
mnozstvi velikosti, variaci a forem. Vyhodou tohoto formatu je responzivita, coz je
ptizplisobeni velikosti banneru velikosti obrazovky, to je pfinosné hlavné pii zobrazeni
stranky na mobilnich zafizenich. (Adform 2020) Zaklad autorkou navrhovaného
dynamického banneru by mohlo tvofit pozadi s obrdzkem domu, na levé a pravé stran¢ by se
objevily ruce, které by se k sob¢ piiblizily, a jedna z nich by upustila kli¢e do druhé. V horni
&asti banneru by bylo umisténo vétsim pismem logo Ceské spofitelny. Po hlavni animaci by
do spodni ¢asti banneru vplynul hlavni text s informaci o hypotéce, nakonec by se objevilo
Cervené tlacitko ,,Spocitat”, které by mohlo pulsovat a oproti ptivodnimu banneru by bylo

vetsi. Celd animace by neméla byt delsi nez 3 sekundy.
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Obrazek 11 Staticky banner Ceské spofitelny

-

|
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Hypotéka jiz
od 2,64 %
rocné

CESKAS

spofitelna

Zdroj: Seznam.cz (2020), zpracovano autorkou

Ceska spofitelna je velka spoleénost, ktera své reklamni kampané zadava reklamnim
agenturam. Z divodu predpokladaného prechodu na dynamické HTMLS bannery autorka
prace navrhuje vytvotreni nové reklamni kampané, pticemz pti odhadu rozpoctu v tabulce 8
vychazi ze zkuSenosti vedouci bakalarské prace v tomto oboru. Cena za grafickou Gpravu,
nasazeni a zobrazeni banneru v tabulce neni uvedena, ptedpoklada se, Ze naklady budou

hrazeny z rozpoctu planovaného na staticky format.

Tabulka 8 Navrh rozpoc¢tu na novou kamparti

Casova dotace Hodinova sazba Cena celkem
Master HTML5 Cca 4 hodiny 1200 K¢ 4 800 K¢
banner
Velikostni varianty Cca 20 hodin 1200 K¢ 24 000 K¢
(9 formati)
Celkem 24 hodin - 28 800 K¢

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

5.2 Navrh ¢&. 2 — Marketing challenge

Ceska spofitelna povazuje za dilezité, vzhledem K relativné vysokému primérnému véku
svych klientt, oslovit a ziskat mladsi cilovou skupinu. Dalsim navrhem na zlepSeni je tedy
marketing challenge, kterou by Cesk4 spofitelna vyhlasila pro stiedoskolské a vysokoskolské

studenty grafického designu a dalSich ptibuznych umélecky zamétenych oborti pod nazvem
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SPORKA CHALLENGE. Hlavnim cilem je formou soutéZe podpofit vychovu a
seberealizaci mladych odbornikt pro marketingovou komunikaci z fad studentd, pfiblizit se
této cilové skuping, vytvofit platformu pro spolupraci mezi Skolami a bankou prostiednictvim
studentskych kreativnich praci a spojit teoretické vzdélavani s praxi. Podle Atlasu Skolstvi je
ve $kolnim roce 2019/2020 na uzemi Ceské republiky 53 stfednich $kol, 5 vy3sich odbornych
Skol a 7 vysokych Skol vzdé€lavajicich studenty pifimo v oboru graficky design (Atlas skolstvi
2020), coz slibuje dostate¢né Siroké pole soutézicich. Do soutéZe by se mohli zapojit
jednotlivei nebo maximalné tficlenné tymy studentl oslovenych Skol, pficemz pocet
soutdzicich zjedné $koly by nebyl omezen. Jejich cilem by bylo vytvofit pro Ceskou
spotitelnu novou reklamni kampai zamétenou na libovolny typ marketingové komunikace
pro stavajici produkt, kterym je Studentsky ucet. Ramcové by byla soutéZ rozdélena do tii

kategorii: televizni reklama — scéndi a moodboard, outdoor reklama, internetova reklama.

Soutézici nalezi do cilové skupiny, pro kterou je produkt uréen. Vi, co lidi jejich véku oslovi,
zaujme, ¢emu budou vénovat pozornost. Navic zatim jeSté nejsou ovlivnéni a limitovani
negativnimi zkuSenostmi praxe, proto u nich Ize pfedpokladat zajimavé, kreativni, neottelé

napady reflektujici z4jmy a vkus mladych lidi.

Marketing challenge bude zahdjena vyhlaSenim 1. fijna 2020, tedy vzhledem k zapojeni
vysokych $kol, na za¢atku akademického roku, kdy Ceska spofitelna oslovi viechny typy
Skol zaslanim emailu s propozicemi a pravidly soutéze a s odkazem na registracni formulat
pro studenty. Vytvofené soutézni tymy 1 jednotlivci se budou registrovat prostiednictvim
formulafe na specidlni webové strance do 30. fijna 2020, pii registraci budou kazdému

soutézicimu vygenerovany identifikacni udaje. Samotna soutéz bude probihat ve dvou fazich.

V prvni fazi, kterd bude zapocata 1. listopadu 2020 a skon¢i 15. ledna 2021, budou soutézici
vytvaret své ndvrhy a odevzdavat je v elektronické podobé. Velikost souboru s ndvrhem by
neméla presahovat 45 MB, mé¢l by obsahovat charakteristiku a vyobrazeni navrhovaného
feSeni v jednom z grafickych formatt (pdf, jpg, png, ai), popis koncepce, technické
parametry. Po ukonceni prvni fize bude nasledovat vyhodnoceni a vybér péti nejlepSich
navrhl v kazdé kategorii. Tento vybér provede podle stanovenych kritérii odborna porota

slozena ze zastupcti Ceské spofitelny a odbornikil na graficky design a reklamu. Porota bude
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hodnotit kreativitu a inovativnost feSeni, originalitu, estetické provedeni, atraktivitu

pro cilovou skupinu a komplexni dojem.

Ve druh¢ fazi, ktera odstartuje 1. inora 2021 publikovanim vybranych névrhii na Facebooku,
jeho uzivatel¢ hlasovanim rozhodnou o vitéznych névrzich. Hlasovani bude ukonceno
15. unora 2021 a 22. unora se uskute¢ni vyhlaseni vysledkli a pfedani cen vitézim.
Nasledujici tabulka 9 piinasi piehled pribéhu a detaily celé akce.

Tabulka 9 Ptehledova tabulka Spoika challenge

VyhlaSeni a zaslani e-mailu skolam 1. fijen 2020
Ukonceni registrace soutézicich 30. fijen 2020
Zahajeni soutéze 1. listopad 2020
Ukonceni pfijimani soutéznich nadvrht 15. leden 2021
Ukonceni hodnoceni odbornou porotou 31. leden 2021
Zahajeni hlasovani na Facebooku 1. tinor 2021
Ukonceni hlasovani na Facebooku 15. tnor 2021
Vyhlédseni vysledkii 22. tnor 2021
0 B — Scénar
;50 A — televizni spot Moodboard
2 Billboard
- B — outdoorova reklama CLV na zastavky MHD
;§ Reklamni lavicky
E : , Dynamicky banner
Qo —
n C — internetova reklama Video na socidlni sité
= 1. misto odmeéna 10 000 K¢
>g :g o
g g & 2. misto odmeéna 5 000 K¢
o>g
= |3 misto odména 3 000 K&

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Vitézné navrhy by bylo mozné pouzit pravé na FB, Instagramu nebo na venkovnich
reklamnich nosic¢ich CLV u zastavek hromadné dopravy. Zaroven by o celé akci byla podana

informace na FB a Instagramu Ceské spofitelny.
5.3 Navrh ¢. 3 — Webové stranky

Vétsina klientl Cerpd informace o své bance z webovych stranek, je tedy velmi podstatné,
aby webové stranky byly dokonale ptehledné a tzv. ,,user friendly*. Pfes vcelku uspokojivé

vysledky, plynouci z analyzy webovych straneck Ceské spofitelny, existuje prostor
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pro zlepseni. Ceska spofitelna by se méla soustfedit na doplnéni zdrojového kodu
o relevantni klicova slova, tak aby méla banka ve vyhleddvacich lep$i umisténi. Toto
doporuceni by mél spiS zhodnotit odbornik (vyvojar), ktery se zamétuje na vyvoj webovych
stranek. Z pohledu autorky prace si banka zachovava tvar velké banky s vaznym vyrazem a

vvvvv

aby banka stale inovovala a vylepSovala uzivatelské prostredi.

Novym zptsobem komunikace Ceské spofitelny by se mohly stat webinafe. Webinéie se
postupné stavaji ¢astou metodou online vzdélavani v riznorodych odvétvich v komerénim 1
neziskovém sektoru. Navzdory zna¢nému naristu vyuzivani této vyukové metody, bankami
zustava, az na vyjimky, opomijena. Banka je instituci, ktera neustale pfichazi s riznymi
novinkami, proto by mohla vyuzit i webinafe. Online seminafe neboli webinafe mohou
slouzit jako prezentacni néstroj pro pfedstaveni novych produktli, informovani o bezpecnosti
artznych novinkach. Ceska spofitelna viak v této oblasti nabizi nékolik instruktaznich videi,
napiiklad k jednotlivym funkcim produktu George. Mnohem vét§i piinos by mohly
pro klienty mit webinafe reagujici na rizné Zivotni situace spojené s financemi, které by
nabizely rady, pomoc odbornikl a vzédjemnou vyménu zkusenosti. Webinare by mohly byt
zaméefeny napiiklad na moznosti vyhodnych investic, spofeni, problémy se zadluzenim,
splatkami hypoték a ptijcek, financovanim studia, celkovou finanéni gramotnost. Webinaie
mohou zvysit divéru klient v banku, protoze ptisobi osobnéji nez informace na webovych

strankach.

Vyhodou webinare je, Ze ucastnici nejsou zavisli na misté¢ jeho konani, mohou tedy byt
z ruznych koutii svéta. Webinafe tedy pfinasi ucastnikim znacné uspory ¢asu a nakladda.
Pocet uZivatelll, ktefi se zapoji do Zivého vysilani, neni nijak omezen. Pfi vysildni je mozZné
sdilet obrazovku pocitae, takZze pokud by klienti méli zajem o pfedvedeni urcitych kroka
néjaké konkrétni Cinnosti, kterou miize byt napf. postup pii vypliovani Zadosti nebo
formulaia, mohou to vidét pfimo nazivo. V prubéhu webinafe maji ucastnici prostor
pro dotazy prostiednictvim chatu. Pod webinat je vhodné vlozit formulaf na komentare, ktery

umozni pokladat dotazy k tématu jesté pted jeho spuSténim.

Ceska spotitelna by mohla zvefejiiovat nabidku webinafi na svych oficidlnich webovych

strankach nebo na jejim blogu. Na webové stranky by vzdy byla pfidana informace o konani
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planovaného webinafe a misté, kde ho ucastnici najdou. Lze také ptidat kontaktni formulat,
aby se zajemci o webinaf mohli registrovat. Banka by tak me¢la lepsi ptehled o tom, jaky je
0 vybrany webindi zdjem, a navic by mohla Ucastnikim poslat email s pfipomenutim
0 konani webinaie. Ceska spofitelna je aktivni na péti socialnich sitich, proto by mohla piidat

informaci o konani webinaie na jednotlivé profily socidlnich siti.

Vyuziti webinaifi by mohlo pfispét k lepsi komunikaci s klienty zejména v riznych
krizovych situacich. Takovou situaci je bezesporu krize souvisejici S pandemii nového
koronaviru. (Vlada Ceské republiky 2020) Vyhlasenim nouzového stavu doslo k omezeni
volného pohybu obcanti celé republiky, povoleny byly pouze cesty do zaméstnani,
na nezbytné¢ nakupy potravin a 1ékd. Osobni navstévy tradi a pobocek bank se rovnéz
nedoporudovaly, jak jiz bylo zminéno v kapitole 4.2.3. Rada lidi se v dtisledku restriktivnich
opatfeni téméi okamzit¢ dostala do finan¢nich problému nebo potiebovala fesit neodkladné
finan¢ni zalezitosti, pfitom meéla obavy z navstévy pobocky, zaroven vsak citila potfebu se
0 svych problémech poradit. Pravé v situacich jako je tato, spatfuje autorka prace piinos
webinait. Webindfe by se mohly tematicky zaméfit na rady v situacich, kdy lidé ze dne
na den ztratili praci, maji jen minimalni nebo dokonce Zadné uspory, uvazuji o pijckach.
Nékteti maji dluhy, hypotéky na bydleni, nejriiznéjsi ptijcky a musi fesit jejich splaceni,
do budoucnosti uvazuji o zméné vyse splatek. Dalsi lidé maji obavy tykajici se budoucnosti
jejich uspor, inflace, drobni podnikatelé se zajimaji o moznosti snizeni dopadu ekonomické
krize na jejich podnikani. V téchto pifipadech by webinafe mohly lidem s podobnymi

problémy pomoci.
5.4 Navrh €. 4 — Socialni sité

Analyza piispévkii na facebookovém profilu potvrdila, ze Ceska spofitelna vice nez ze dvou
tretin publikuje ptispévky s hodnotnym obsahem (C€lanky, soutéZe, udalosti, informace
0 produktech aj.). Sdé€leni jsou tvotfena za pouziti textu, kresby nebo fotografie, odkazu a
méné &asto za pouziti videa. V ramci celé komunikaéni strategie se Ceska spofitelna
zamé&fuje na feSeni problémi, se kterymi se klienti setkdvaji v kazdodennim Zivoté. Od této
skutecnosti by se mély odvijet i ptispévky na Facebooku, které by mohly byt zatraktivnény

vyuZitim formatu gif, coz je na socidlnich sitich velmi popularni forma, kratké video
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opakujici se ve smycce. Tyto gify banka dosud vyuzivala pouze v omezené mife, byly ovSem

uspésné, proto by je mohla na sviij facebookovy profil zatazovat castéji.

Jak ukazala analyza piispévki, Ceska spofitelna v listopadu 2019 a v lednu 2020 nesdilela
mnoho ptispévkill ve formé videa. Tento typ ptispévkl ma ale u uzivateli velky aspéch, proto
by se i na né¢j m¢la banka vice zaméfit, Kratka, maximalné desetivtefinova videa, doplnéna
relevantnim textem by mohla byt vénovana napiiklad ptedstaveni vyhod jednotlivych
produktii (zablokovani karty, platba hodinkami, vyuziti QR kodu, vyplnéni slozenky,
nastaveni trvalé platby apod.) nebo upozornéni na planované akce. Obrovskou vyhodou videi
oproti béznym ptispévkim je to, ze se spousti automaticky, coz zaujme uzivatele, ktery jen
tak zbézné roluje na svém profilu a hledd, co je nového. Video pfildka jeho pozornost a
pfimé&je ho se u prispévku zastavit. Podiva se na prvni 3 vtefiny, a to mu stac¢i k tomu, aby se

rozhodl. Bud’ si pusti zvuk a video zhlédne celé, nebo roluje dal.

Dale ma Ceska spofitelna rezervy ve sdileni piispévki formou otazky, které vyvolaji
uzivatelt diskuzi. Z analyzy bylo zfejmé, Zze tyto ptispévky banka sdili pouze ojedinéle.
Klasicky uzivatel Facebooku se chce bavit, ale nechce pro zdbavu sam vynakladat ptilisné
usili. Timto typem piispévkl by banka méla vytvofit impulz, aby se uzivatel zapojil aktivné
do diskuze nebo prispévek okomentoval. Dle ndzoru autorky prace lze ziskat nejvice
komentaii u ptispévku, kde je jednoducha otazka, na kterou je mozné odpovédéet rychle a
jednoznaéné, naptiklad prostiednictvim vybéru z nékolika moZnosti nebo doplnénim slova
Vv n¢jaké vEte. Banka si tim zajisti u svého ptispévku vice komentait a ziska tak i uzite¢nou

zpétnou vazbu nebo nazory na urcity produkt.
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Zavér

Marketingova komunikace predstavuje dilezity a nenahraditelny ¢lanek ve vztahu mezi
bankami a jejich klienty. M¢la by proto byt tvofena zajimavym a snadno zapamatovatelnym
konceptem s obsahem, ktery ho zietelné odliSuje od ostatnich. Vzhledem k silné konkurenci
na Ceském bankovnim trhu je spravné zvolend koncepce marketingové komunikace
nezbytna. Pokud si banka chce udrzet stavajici klienty, ziskat klienty nové a budovat s nimi
dlouhodoby vztah, musi klast diraz na spravny vybér a vyuziti komunikacnich kanala.
Dilezité je neustale sledovat trendy a vyvoj v oblasti nastroji marketingové komunikace,
modernizovat a inovovat je podle zajmu a potieb cilovych skupin. Nejvétsi moznosti nabizi

zejména nastroje souvisejici s rozvojem IT technologii — webové stranky a socialni sité.

Cilem této bakalarské prace bylo popsat, analyzovat a zhodnotit souc¢asny stav marketingové
komunikace vybranych dvou komerénich bank pisobicich v Ceské republice. Na zakladé

zjisténych poznatki a jejich porovnani poté zpracovat doporuceni pro vybranou instituci.

Vystupy vSech provedenych analyz byly vyuzity k zpracovani navrhi a doporuceni
na zlepseni vybranych nastroji marketingové komunikace Ceské spofitelny. Mezi
doporucenimi souvisejicimi s vyuzivanim nastroji marketingové komunikace jsou zahrnuty
navrhy na zlepSeni reklamy, a to pomoci dynamickych bannert, které by mohly zatraktivnit
online reklamu a ptilakat pozornost cilovych skupin na internetu. Dal$im navrhem je
vyhlaseni marketingové challenge s nazvem Spotka challenge, jejimz hlavnim cilem je
oslovit a ziskat mladsi cilovou skupinu. Challenge nejenze podpofi vychovu a seberealizaci
budoucich mladych odbornikd, vytvoii zakladnu pro spolupraci mezi Skolami a spoji
teoretické vzdélavani s praxi, navic umozni ziskat originalni napady v oblasti reklamy, které
mohou oslovit pravé potencialni klienty ze stejné vékové kategorie. V souvislosti
s webovymi strankami je navrZzeno vyuZzivani webinafd, jeZ by mohlo pfispét k lepsi
komunikaci s klienty v riznych zivotnich situacich spojenych s financemi. Na socialnich
sitich je tieba vénovat pozornost tomu, jaké typy pfispévkll maji nejvétsi sledovanost, a na ty
se zam¢fit. S tim souvisi ndvrh pro socidlni sit’ Facebook zahrnujici zlepSeni obsahu sdilenim

vetsiho poctu videi a prispévkl formou otazky.
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Prilohy
P¥iloha A: Materialni prostiedi (Physical evidence) Ceské spoFitelny a Air Bank

V bankovnictvi se zdkaznik s prodejcem nejcastéji setkdva na pobockéch (,,full store* nebo
,in store®) a mobilnich kioscich. S rostouci digitalizaci si banky uvédomuji, ze lidé budou
navs§tévovat pobo¢ky méné Casto, néktefi dokonce viibec. Proto se v soucasnosti banky snazi
meénit a modernizovat své pobocCky tak, aby jejich novy interiér navstévniky zaujal.
Do modernich pobocek 1ze nahlédnout i zvenci, protoze vylohy jiz nejsou zakryté. Banky se
soustfedi také na kvalitu vybaveni. Trendem je otevieny prostor bez piepazek, s volnymi
stoly, pohodlnymi zidlemi a pfivétivymi zénami, které poskytuji klientim pocit vétsiho
soukromi pii osobnim projednavani. Pobliz vchodu pobocky se nachéazi prostor
pro samoobsluzné typy sluzeb, které klient muaze vyfidit rychle a pohodlné¢ pomoci
bankomatu. Pro zptijemnéni pfipadné¢ho cekdni na jednani poskytuji nckteré pobocky
klientim wi-fi pfipojeni kjejich internetové siti, k dispozici byvaji také tablety,
pro zakazniky s détmi rovnéz détské koutky. DalSim trendem je i moznost vlozit penize
na ucet prostfednictvim vkladomatu. Moderni pobocky se snazi byt pro své zakazniky

digitalni a viceucelové. (iDNES 2017)

Ceska spofitelna

K osobnimu kontaktu mezi bankéfem a klientem dochazi nejcastéji na pobockach. Kazda
Z nich miize ovlivnit celkovou image banky a vztah s klientem, proto je velice diilezité, aby
jednotlivi zaméstnanci byli vhodné zvoleni a zaskoleni. Dale se zédkaznikem komunikuje také
vnéjii i vnitini prostiedi jednotlivych pobodek. Ceska spofitelna zapocala v roce 2017 tvorbu
nového formatu pobocek. Tento novy koncept je zaloZen na otevieném, svétlém prostoru a
jednoduchém a prehledném vybaveni. I pfes otevieny prostor je zachovédna diskrétnost
probihajicich jednani. Klientiim toto feSeni pfindsi pocit ,,domaciho prostiedi* a diskrétnosti
pti feseni jejich pozadavki nebo problémt. Novy koncept neni jen o prostiedi, je také
0 zaméstnancich, ktefi na noveé zrekonstruovanych pobockach nemaji své misto pevné

stanoveno. Poradci jsou klientim k dispozici v samoobsluzné z6né a v hale dle potieby a

nejsou mezi nimi Zadné piekazky. Jejich obleceni je také méné formalni, aby se zékaznici



citili pohodIngji. P¥i komunikaci s klienty na pobodce jiz Ceska spofitelna bézné vyuziva

modernéjs$i pomucky, jako naptiklad tablety k praktickym ukazkam produktu.

Interiér pobocek je v souladu s aktualnimi trendy a jsou v ném vyuzivany pfirodni motivy a
dfevo. Soucasti pobocek jsou samoobsluzné zony, obchodni haly a samoziejmosti jsou 1
uzaviené jednaci mistnosti pro nerusené schizky s klienty a videokonference. Prostor
pobocek se zaroven stdva komunitnim mistem, kde se mohou konat riizna setkéni, vystavy a
prezentace. Prace s hotovosti probihéd bud’ u pokladniho modulu pro pfijem a vydej hotovosti
nebo v samoobsluzné zon¢, kde nejsou klasické pokladny, ale stroje (vkladomaty), které
umoznuji vkladat nebo vybirat penize z uctu. Poradci jsou klientim vzdy pfipraveni a ochotni
pomoci s jejich ovladanim. Pied rekonstrukci nékterych pobodek vyuziva Ceské spofitelna
virtudlni realitu, kterd provede klienty a zaméstnance novou budouci pobockou. Banka tak
Setfi Cas 1 penize a ziskdva cenné piipominky, diky kterym dany koncept upravuje.
Z celkového poctu pobocek je 360 castené ¢i plné bezbariérovych. Nové pobocky jsou
vybaveny najezdovou rampou pro kocarky, invalidni voziky a vytahem do patra.
V pobockach ve vétSich méstech funguje orientacni hlasovy majacek pro nevidomé.
Na obrazku ¢. 7 je pobocka Ceské spofitelny v Mladé Boleslavi, ktera byla oteviena 6. kvétna

2019, jako 100. poboc¢ka nového formatu. (Ceska spofitelna 2019)

Obrazek 12 Pobotka Ceské spofitelny

Zdroj: Ceska spofitelna (2019)



Air bank

Ve srovnani s Ceskou spofitelnou je sit’ poboéek Air Bank mnohem mensi. V dobé zaloZeni
m¢éla Air Bank 12 pobocek, k 30. 9. 2019 jich bylo 35, coz stale neni mnoho, ale Air Bank
se jiz od zacatku siln¢ soustfedi na komunikaci se zdkazniky prostfednictvim internetového,
popt. mobilniho bankovnictvi. Malé sit’ pobocek pro banku znamend nizsi provozni néklady,
ale u nékterych zakaznikd to mize vyvolavat nedivéru. (Air Bank 2020a) Pobocky se
nachazi jen na frekventovanych mistech vétSich mést a také v nékterych obchodnich

centrech.

Pobocky Air Bank se pyS$ni i tim, Ze je tzv. ,,bankou bez piekdzek®, coz znamena, ze nemayji
klasické bankovni pfepazky. Namisto toho jsou v kazdé pobocce jednotlivé pracovni stanice
s po¢ita¢i. VSechny pocitae maji volné ptipojeni k internetu a jsou kdispozici jak
pro klienty, tak i pro nahodné névstévniky banky, ktefi cht&ji naptiklad zkoumat nabidku
produktii Air Bank. Jak je zfejmé z obrazku ¢. 13, u pracovnich stanic bankéfii nejsou
umistény zidle pro zékazniky, jak tomu byva v tradicnich bankach. Bankér a klient tedy
nesedi naproti sob¢, ale vedle sebe, coz u zdkaznika ma vyvolat pocit pohodli, divéry a
jistoty. Pracovni stanice jsou umistény pod¢l zdi optimalné€ od sebe tak, aby se zakaznik citil
diskrétné a nikdo ho nerusil. U pracovnich stanic, které se nachazi na dievénych schodech,
jsou zelené polstrované sedacky. Designové zpracovani nabytku ma za cil prostfednictvim
tvaru a vzhledu objektli pracovat s vnimanim a pozitivnimi emoc¢nimi zézitky zakaznikd.
V nékterych pobockach jsou na dievénych schodech zelené podsedaky. Pracovnik Air Bank
spiSe vystupuje jako bankovni asistent, ktery pomahd klientim s internetovym
bankovnictvim. Navstévnik pobocky se sdm miiZze rozhodnout, zda chce asistenci bankére,

nebo zda si vS§e potiebné vyiidi sam a poté jen odejde. (Blimelova 2011)

VétSina pobocek je bezbariérovych. Pfi vstupu do pobocky zdkaznika okamzité zaujme jeji
svétly moderni interiér, ktery vytvaii vzdusné prostredi a pisobi pfijemné. Dominuje mu
piredevsim firemni zelend barva doplnéna o dievéné prvky. Na kazdé pobocce, nejcasteji
na sténé nebo nabytku, se vyskytuje logo Air Bank s jejim hlavnim mottem ,,/ banku miiZete
mit radi‘. Kazda pobocka ma uvnitf nejméné jeden bankomat, namisto klasické pokladny,
ptes ktery se zatizuji vSechny hotovostni operace. Air Bank se snazi byt Setrnéjsi k zivotnimu

prostiedi, proto je jiz od jejiho vzniku plné elektronickou bankou, coz znamena minimalni



vyuzivani papiru. Na pobockach lze najit scanner k predani riiznych dokumenti a
elektronické propisky. Na rozdil od ostatnich bank jsou na poboc¢kach Air Bank ptipraveni i

na jednani s klienty, ktefi s sebou pfivedou malé déti nebo psy.

Obrazek 13 Pobocka Air Bank

Zdroj: Cocuma (2019)



Piiloha B: Vizualy reklam Ceské spofitelny a Air Bank

Obrazek 14 Fotografie billboardu Ceské spofitelny
T—

Zdroj: archiv autora, 2020

Obrazek 15 Screen reklamy Air Bank

i \'n ﬁ alr/bank

Zdroj: TVspoty (2019a), zpracovano autorkou




Obrazek 16 Fotografie venkovni reklamy Air Bank

Zdroj: archiv autora, 2020

Obrazek 17 Screen reklamy Air Bank na YouTube
= » Youlube™
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Zdroj: YouTube (2020), zpracovano autorkou



Priloha C: Krizova komunikace bank

Obrazek 18 Zprava od Ceské spofitelny

DULEZITE SOBOTA, 14.BREZEN 2020 ~

Jsme tu pro Vas
Dobry den,

v soucasné dobé jisté pfemyslite, jak zvladat bézny kazdodenni Zivot a souasné dodrzet opatieni, ktera ochrani Vas i Vase
blizké.

Abychom Vam maximalné usnadnili véechny situace, které souvisi s nasimi sluzbami, posilame Vam nékolik uZiteénych tipu:

- Platte kartou nebo mobilem - je to zdarma a navic finanéné i hygienicky bezpeéné.

- Aktuainé pracuj na tom, abyste si mohli o 3 mésice odlozit splatky. Brzy Vas budeme informovat o dalsim postupu.
- Co nejvice svych potieb feste z pohodli domova v internetovém bankovnictvi George.
Vice o tom, co a jak fesit, naleznete na nasem webu csas.cz/nemusitenapobocku.

Jste podnikatel nebo firma? Informace pro Vas aktualizujeme na csas.cz/podnikani.
Vase Ceska sporitelna

Tip pro rodice a prarodice

Premyélite, jak zabavit potomka, ktery musel zlistat doma? Pfipravili jsme vzdélavaci detektivni hru www.tajuplnacesta.cz, ve
které se déti néco nauci, a jesté mohou vyhrat zajimavé ceny.

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020

Obrazek 19 Email od Air Bank

Par rad, jak ted bankovat a jak Vam
Air Bank pomuze

Dobry den, pani M.

mé&me pro V&s par rad, jak miZete nade sluZby bezpeéné pouZivat | z domova. V3e aZ na
nékolik vyjimek totiZ hravé vyfegite v mobilni aplikaci a v internetovém bankovnictvi. Sluzby
pfitom miizete upravovat podie své akiudlni Zivetni situace. To se hodi kdykoliv, ale nejvic to
mozZnd ocenite pravé v téchio téZkych éasech.

Pokud za némi opravdu musite na pobodku, radéji se prosim podivejte na aktudini oteviraci
dobu, at k ndm nechodite zbyteén&. V tuto chvili z(stévaji naSe poboéky oteviené
v omezenam rezimu v pracovni dny od 9 do 16 hod. Ale vie se miZe rychle ménit.

Co Vam muze pomoci?

Mobilni aplikace a internetové bankovnictvi

Ted vice neZ kdy jindy je £as bankovat naplno v mohbilni aplikaci a internetovém
bankovnictvi. Je to bezpecéné jak pro Vade penize, tak pro Vade zdravi. Online miZete
sledovat zdstatky na svych Uétech, pfevadét penize, upravovat si limity u karet nebo si
nechat pfipomenout PIN a mnoho daléiho. Internetové bankovnictvi mate automaficky,
mobilni aplikaci si miZete snadno nainstalovat a sparovat.

Bezhotovostni placeni

Pfipominame, Z2 miZete mit zdarma Klidné dvé platebni karty. K placeni Vam diky
sluZbam Apple Pay a Google Pay stadi jen V&3 mobil. Zaddte o novou kartu? Nemusite
Cekat, a7 k Vam fyzicky dorazi. V aplikaci ji aktivujete a miZete platit mobilem rovnou.
Kartu miZete zafidit i svwm disponentdm. tfeba détem od 15 let nebo stardim rodiédm.

Zdroj: vlastni zpracovani, 2020



Priloha D: Analyza webovych stranek

Metodika pro hodnoceni webové stranky vychdzi z metodiky WebTop 100. Pro ucely této

prace byla pouzita mirné upravena verze hodnoceni V zavislosti na vyvoji marketingu

na internetu. Hodnoceno je 5 kategorii: pouzitelnost, graficky design, technické feSeni,

marketing a SEO, kazdé Ize pridélit po 30 bodech, az na graficky design, ktery ma jen 25

bodi. Kazda kategorie ma 6 hodnocenych parametri, graficky design pouze 5 (viz tab. 6), a

hodnotici rozpéti kazdé z nich je 0 az 5 bodt. V metodice WebTop 100 ma kazda kategorie

jinou vahu, pro tcely této prace je zvolena pro vSechny Kategorie vaha stejna.

Tabulka 10 Kategorie hodnoceni webovych stranek

Graficky Technické ;
Pouzitelnost _ Marketing SEO
design FeSeni
Informaéni Prvni doiem Responzivni Piesvédeivost, Titulek a
architektura . web MDA popisek stranky
Navigace Uceh.lOSt Kompz{tvlblvlrlta v Doména Nadpis H1-Hn
grafiky prohlizecich
Vyhledavani Konzistence Validita kodu Vldltel,n OSE ’ve Odkazy interni
vyhledavacich
Pouzitelnost . Neza\vzlslos:c na Moznost Ovsj kazy
RS Citelnost doplnikovych . sméfujici na
titulni stranky ’, komunikace ; .
technologiich externi zdroje
PouZitelnost n?ri?rj(?s ¢ Format
prvki napfic Kreativita . Socialni média webovych
zpracovani
webem . adres
kodu
Pousivani Kli¢ova slova
Prvky webu 2.0 X Multimédia Vv textu a
HTTPS ;
nadpisech

I. Pouzitelnost

Zdroj: Eger a kol. (2010) a LMS unifor (2020), zpracovano autorkou

Pouzitelnost webu je souborem mnoha pravidel, které zlepsuji interakci navstévnika

s webovou strankou. ZvySuje srozumitelnost a ptehlednost webu. Pouzitelnost webu také

zarucuje, Ze se na ném navstévnik snadno orientuje a ze se dokdze rychle dostat

k pozadovanym informacim.

i. Informacéni architektura

V této kategorii se hodnoti umisténi prvku, jako jsou logo, nadpisy, odkaz na hlavni

stranku, informace v cizim jazyce a logické bloky informaci.




Ceska spoFitelna: Logo Ceské spofitelny je na strankach jasn& identifikovatelné a
také slouzi jako odkaz na hlavni stranku. Vedle néj je tlacitko, které pti rozkliknuti
nabizi pechod na riizné druhy bankovnictvi. Lze si vybrat osobni finance, korporatni
bankovnictvi, neziskové organizace apod. V pravém hornim rohu se nachazi pole
pro vyhledavani, odkazy na internetové bankovnictvi, pobocky a bankomaty,
kurzovni listek, dokumenty a zménu jazyka. Na webu jsou obsazeny veskeré
informace, které uzivatel pottebuje védeét a jsou pro uzivatele roztiizeny jednoduse a
piehledné. Na strankach je tedy mozné se jednoduse pohybovat a dojit k hledanym
informacim. Ceska spofitelna nabizi volbu dvou jazykd, eského a anglického, coZ je
ziejmé v Ceské republice povazovano za standart, nebot’ vétsina Eeskych bank nabizi
pouze tyto dva jazyky. Hodnoceni: 5 bodu

Air Bank: Logo Air Bank je jasné identifikovatelné a slouZzi jako odkaz na hlavni
stranku. V pravém hornim rohu je pole pro vyhledavani, odkaz na ptihlaseni
do internetového bankovnictvi a pro zaloZeni G¢tu. Stejné jako u webu Ceské
spofitelny ma Air Bank na svych webovych strankéach k dispozici veskeré dilezité
informace. Air Bank ale oproti Ceské spofitelné nenabizi volbu jazyka. Hodnoceni:
4 body

Navigace

Navigace na webu by méla byt piehledna, funkéni a stejna napii¢ webem.

Ceska sporitelna: Menu obsahuije 8 rubrik: uéty a karty, ptjéky, hypotéky, spoten,
investovani, pojisténi, o nas, abeceda penéz. Tyto rubriky se dale logicky a
smysluplné rozdé€luji v rozbalovacim menu na dal$i podrubriky. Pokud chce
navstévnik webu rubriku oteviit nebo zavtit, musi na ni kliknout, nefunguje tedy
mouse-over. Hlavni menu se bohuZzel nepohybuje s uzivatelem napii¢ webem. V ¢asti
navigace webu bylo otestovano, jak dlouho trva zjistit ur¢itou informaci na webu,
pfipadné jak je toto dohledani slozité. Pro vSechny stranky byly dohledavany stejné
informace, a to najit nabidku Gétu pro mladé nebo studenty. Prvni volbou bylo
kliknout na rubriku ,,Uéty a karty* v hlavnim menu. Zde se rozbalil seznam podrubrik
a jednou z nich byla ta s ndzvem ,,Uéet pro studenty, kde byly nalezeny veskeré
informace o produktu. Najit zvolenou informaci na webu bylo rychlé a snadné.

Hodnoceni: 3 body



Air Bank: Menu obsahuje 9 rubrik: bézny ucet, spofici ucet, pujcka, hypotéka,
pojisténi, mobilni aplikace, poradna, o nas a pobocky a bankomaty. Pouze nékteré
z téchto rubrik se dale rozdéluji do rozbalovacich menu. UZivatel nemusi na dané
rubriky kliknout, podrubriky se objevi, uz kdyz na né uzivatel najede mysi, mouse-
over zde funguje. Hlavni menu je funk¢ni a pohybuje se s uzivatelem napfi¢ webem
(tzv. sticky menu) a na vsech strankach. Stejné jako u Ceské spofitelny bylo
zjistovano, jak je slozité na strance najit ucet pro studenty. Prvni krok spocival
v rozkliknuti rubriky ,,Bézny ucet” v hlavnim menu. V této rubrice neni zadné
orientacni menu nebo rozdéleni nabidek produktli, uzivatel je tedy nucen postupné
rolovat webovou strankou ptes nabidku zalozeni bézného uctu a nabidku tarifl, nez
se dostane k nadpisu ,,Ucet Air Bank od 15 let? Husty*. Najit zvolenou informaci bylo
Vyhledavani

Web by mél umoznovat jednoduché vyhledavani v ramci stranek dle klicovych slov.
Ceska spoFitelna: Pti vyuziti vyhledavaciho politka nabidnou webové stranky
Ceské spotitelny presné vysledky, které odpovidaji zadanému slovu nebo jeho &asti.
Vysledky vyhledavani si uZivatel mize filtrovat dle preferenci. Hodnoceni: 5 boda
Air Bank: Pro vyhledavani na této strance musi uzivatel rozkliknout malé policko
slupou vpravém hornim rohu, neni zde tedy Klasické vyhledavaci pole.
Po rozkliknuti se objevi velké bilé pole, které lze klasicky kiizkem zaviit.
Vyhledavani samo roztiidi uZivateli vysledky do téchto kategorii: Casté dotazy a
dokumenty, stranky a novinky. Hodnoceni: 5 boda

Pouzitelnost titulni stranky

Na kazdé titulni strance by mé¢lo byt ziejmé, kde se uzivatel pravé nachazi, jaky je
ucel stranek, a méla by obsahovat dilezité informacni bloky.

Ceska spofitelna: Titulni stranka webu jasné prezentuje ucel stranek. Obsahuje
nejdulezitéjsi informacni bloky (odkazy na aktuality, podporu, kurzovni listky apod.).
Hodnoceni: 5 bodt

Air Bank: Hlavni stranka je rozdélena na Siroka pole, ktera zahrnuji informace
0 n¢kolika vybranych produktech, napt. o béZném uctu, internetovém bankovnictvi

apod. Modernim prvkem na hlavni stran€ je blok povzbuzujici zdkazniky ke stazeni
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mobilni aplikace MyAir, ktery obsahuje kromé odkazii na App Store a Google Play
také recenze a hodnoceni od uzivatell z Google Play. Hodnoceni: 5 bodi
Pouzitelnost prvku napii¢ webem

Stranka by méla mit vizualni hierarchii, tedy piehledné zahlavi a paticku webu, a také
jasné odliSené hypertexty.

Ceska spo¥itelna: V zapati stranky se nachazi logické shrnuti veskerych produkta,
dokumentt ke stazeni, odkazy na uzitecné informace a nastroje. Hypertextové odkazy
jsou jasné odliSené. Hodnoceni: 5 bodii

Air Bank: V zapati stranky se nachézi, stejné jako u Ceské spofitelny, souhrn
nabizenych produktd, dokumenty ke staZeni, odkazy na pomoc, cenik, kontakty,
nabidky prace a dal$i. Podstatnymi prvky jsou odkazy na App Store a Google Play,
kde je mozné stahnout mobilni aplikaci MyAir. VSechny hypertextové odkazy jsou
dostate¢né zvyraznéné a odliSené. Hodnoceni: 5 bodt

Prvky webu 2.0

Webové stranky Ceské spofitelny ani Air Bank neumoziuji vkladat komentaie nebo
komunikovat s ostatnimi uzivateli, nemaji tedy prvky webu 2.0. Hodnoceni: 0 bodi

Graficky design

Dilezité u této kategorie je, aby uzivatel hned pii vstupu védél, kde se nachazi. Ugelnost

grafiky spociva ve schopnosti na prvni pohled vzbudit zajem a pozornost uzivatele. Rovnéz

dalezité jsou také jednotnd grafika napiic webem, Citelnost pisma, dostatecné kontrastni

barvy textu a pozadi, nepiekryvajici se navigace a celkova kreativita.

Prvni dojem

Ceska sporitelna: Na prvni dojem pisobi stranka pifjemné a profesionalng. Rugivym
elementem je na této strance design tzv. headeru, zobrazeného na obrazku 20, ktery
prezentuje mobilni internetové bankovnictvi George. Jeho barva ani styl neladi
s celkovym vzhledem webové stranky a image Ceské spofitelny. Hodnoceni: 4 body
Air Bank: Thned po otevieni webové stranky zaujme pouziti klasickych firemnich
barev Air Bank a moderni carousel s hercem znamym z reklamy ,,Dva svéty*. Diky

sympatickému herci ptisobi stranky ptatelsky a piijemné. Hodnoceni: 5 bodu



Ucelnost grafiky

Ceska spoFitelna: Webova stranka pasobi piehledng, je hezky zpracovan a vzbuzuje
divéru. Hodnoceni: 5 bodl

Air Bank: Webové stranky piasobi na prvni dojem moderné a jsou velmi
profesionalné vytvofeny, ovSem vzhledem k urcité nepiehlednosti a nutnosti vénovat
delsi cas vyhledavani konkrétniho produktu (ucet pro studenty viz kategorie
Pouzitelnost), byly odecteny body u této kategorie. Hodnoceni: 3 body

Konzistence

Webové stranky Ceské spofitelny a Air Bank maji konzistentni graficky design a
vzhled na vsech jejich strankach. VSechny stranky a ptispévky na webech pisobi
decentné a zadné prispévky ani navigace a odkazy se nepiekryvaji. Hodnoceni: 5
bodu

Citelnost

Pro hodnoceni ¢itelnosti byla pouzita pravidla na www.pravidla-pristupnosti.cz. Obé
webové stranky spliuji vSechny podminky kapitoly A: obsah webovych stranek je
dostupny a Citelny, kapitoly B: praci webovou strankou tidi uzivatel, kapitoly C:
informace jsou srozumitelné a piehledné, kapitoly D: ovladani webu je jasné a
pochopitelné. Kapitola E pfedstavuje podminky tykajici se kodu, ktery by mél byt
zpusobily a strukturovany. V kapitole F je zminéna podminka, Ze kazda webova
stranka musi vzdy obsahovat prohlaseni o pfistupnosti, které by mélo byt zminé€no
formou odkazu. Oba weby tedy spliiuji vSechny podminky. Hodnoceni Citelnosti je
pro Ceskou spofitelnu i Air Bank 5 bod.

Kreativita

Ceska spo¥itelna: Webova stranka Ceské spofitelny pisobi modernim vzhledem a
je uzivatelsky pfijemna. Barevné je stranka sladéna do rliznych odstinit modré a bilé,
informacni texty jsou vétSinou ¢ernou barvou. Nadpisy i text jsou napsany fontem
Open Sans, ktery je velmi dobfe Citelny. Interni odkazy jsou vytvofeny v takovych
barvach, aby ladily s logem banky, tedy v modré a cervené barve. Prestoze je zfejma
snaha Ceské spotitelny o moderni vzhled webovych stranek, urité jsou zde oblasti,

které je tieba jeste zlepsit, proto je kreativita jejich stranek hodnocena 4 body.



Air Bank: Air Bank se soustfedi na minimalisticky kontrastni design, jednoduchost
a prehlednost svych webovych stranek. Jsou vytvoreny ve firemnich barvach, tedy
Vv zelené, bilé a Cerné. Nadpisy i text jsou napsany fontem Arial. Profesionalni dojem

vyvolavaji fotografie, které vytvari iluzi 3D efektu. Webovée stranky jsou moderni a

kvalitné vytvotfené, proto jsou hodnoceny 5 body.

Obrazek 20 Webové stranky Ceské spofitelny

9 Pobotky a bankomaty Kurzovnl listek Dokumenty English 3%

CESKA‘ Osobni finance v Q
spofiteina )

Uttyakarty Piljtky Hypotéky Spofeni Investovani Pojisténi Onds  Abeceda pendz

George toho umi opravdu hodné

Zjistit vice

/ Splatky padaji, pujéte si ) George kli¢ - Bezpelnéjsi
pravé ted! , S Q prihladovani i odesilani plateb.

'?.;K' Spoéitat vysi splatky Zjistit vice

Zdroj: Ceska spofitelna (2020), zpracovéano autorkou
I11.  Technické FeSeni
Pfi navstévé webovych stranek by uzivatel mél mit moznost prohlizet si dané stranky
bez nutnosti dodate¢ného stahovani a instalace dopliikovych programii. Mezi dalsi zakladni
pozadavky technického feSeni patii zobrazeni webu na mobilnich a podobnych zatizenich,
kompatibilita v riznych prohlize¢ich, rychlost nacitani webovych stranek, bezchybnost
zdrojového kodu a pouziti https protokolu.
i.  Responzivni web
Pro zjisténi, zda je webova stranka optimalizovana pro mobily byl pouzit Test
pouzitelnosti na Googlu. Webové stranky Ceské spotitelny i Air Bank jsou
responzivni a ptizpiisobi se kazdému zafizeni, takze je 1ze bez problému prohlizet

Vv pocitaci, na tabletu i v mobilu. Obé banky maji stejné hodnoceni, tedy 5 bodd.



Kompatibilita v prohlizecich

Webové stranky byly testovany v nasledujicich prohlizecich — Internet Explorer,
Google Chrom, Mozilla Firefox a Opera. Stranky se na vSech zobrazovaly stejné a
bezchybngé, proto je toto kritérium u obou bank hodnoceno 5 body.

Validita kodu

Pti testovani datové naroc¢nosti a zpracovani kodu byla stranka zadana do validatoru
http:/validator.w3.org/. Pokud bude web obsahovat mnoho chyb je mozné, Ze se

v n¢kterém prohlize¢i nebude zobrazovat spravné.

Ceska spo¥itelna: U webovych stranek Ceské spofitelny systém nalezl 17 chyb a 9
varovani, coz neni mnoho vzhledem k naro¢nosti a rozsahu stranek. Hodnoceni: 4
body

Air Bank: Validator nalezl u webovych stranek Air Bank znatelné vétsi mnozstvi
chyb, konkrétné se jednalo o 805 chyb a 66 varovani. Hodnoceni: 1 bod
Nezavislost na doplitkovych technologiich

Stranky je moZzné si prohlizet bez nutnosti stahovani doplikovych programi.
Hodnoceni: 5 bodi

Datova naro¢nost zpracovani kodu

Pro uZivatele je také dllezita rychlost nacitani webovych stranek jak v mobilu, tak 1
na PC. Pro kontrolu rychlosti na¢itani webu byl pouzit nastroj PageSpeed Insights
na Googlu. (PageSpeed Insights 2020) Nastroj analyzuje realna data za poslednich 30
dni, na jejichz zaklad¢ se ukaze, na jaké urovni je rychlost nac¢itani webové stranky
V porovnani s ostatnimi strankami v piehledu uZivatelského dojmu v prohlizeci
Google. Jedna se o bezrozmérné ¢islo, které muze nabyvat hodnot od 0 do 100.
Dosazené hodnota niz8i nez 50 vyjadiuje nizkou rychlost, hodnoty v intervalu 50 az
89 rychlost stiedni, hodnoty vyssi nez 90 rychlost vysokou.

Ceska spo¥itelna: Rychlost na¢itani na mobilnim telefonu dosahla hodnoty 18, coz
odpovidd velmi pomalému nacitani. U PC byla rychlost nacitani primérna
s dosazenou hodnotou 62. Hodnoceni: 2 body

Air Bank: Na mobilnim telefonu byla zjisténa rychlost nacitani v hodnoté 31 ana PC
60. Rychlost nacitani na mobilu je i zde podprimérna, na PC jde o primérnou

rychlost. Hodnoceni: 2 body
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Pouzivani HTTPS
Stranky Ceské spofitelny i Air Bank pracuji s citlivymi daty, proto je pouZivani https
protokolu samoziejmosti. Hodnoceni: 5 bodu

Marketing

U kategorie marketing je dulezité, aby webova stranka puisobila presvéd¢ive a aby veskeré

texty byly vhodné a srozumitelné napsany. Doména webové stranky by méla byt relevantni

Vv dobrém a zapamatovatelném tvaru. Dilezitym prvkem u webovych stranek je jejich

viditelnost ve vyhledavacich, aby uzivatel po zadani relevantnich slov pozadovanou stranku

nasel. Web by mél byt napojen na socialni média a vyuzivat kvalitni fotografie a videa.

Zasadnim je také komunikace s navstévniky webu a rychla zpétna vazba.

Presvédcéivost, MDA

Jak bylo jiz zminéno vySe, webové stranky obou bank plsobi piesvédcivé a
davéryhodné. Clanky a tiskové zpravy jsou struéné, vystizné, obsahujici relevantni
informace a napsané srozumitelnym jazykem. Tato kategorie je u Ceské spofitelny i
Air Bank hodnocena 5 body.

Doména

Ceska spo¥itelna: Doména csas.cz je kratka a dobie zapamatovatelnd. Sklada se
z po¢atednich pismen oficialniho nazvu banky, tedy Ceska spofitelna a.s. Neni bézné,
Ze soucasti nazvu je i pravni forma podnikani, to mize zpusobit horsi zapamatovani
domény. Mezi dals$i domény, ze kterych je redirect na hlavni stranky banky patii
servis24.cz, george.csas.cz, bezpecnost.csas.cz a business24.cz. Hodnoceni: 5 bodu
Air Bank: Doménu airbank.cz tvoii oficialni nazev banky, je vystizna, kratka a
snadno zapamatovatelna. Hodnoceni: 5 bodu

Viditelnost ve vyhledavacich

Ceska spo¥itelna: Viditelnost ve vyhledavacich je spis na primémé trovni z diivodu
nevyuziti relevantnich kliovych slov. Ceska spofitelna sice vyuziva placené
vyhledavani na Googlu a Seznamu, ale kdyz bylo do vyhledavani zadano slovo
,banka“, prirozeny vysledek se objevil na Google Chrome az na Sesté strance.
Pro kontrolu byl také pouzit nastroj na seo-servis.cz, ktery na toto zvolené slovo

nenalezl zddnou pozici ve vyhledavacich. V piipad¢é zadani klicovych slov pijcka
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nebo hypotéka je vysledek vyrazné lepsi, web Ceské spofitelny se objevi jiz na prvni
strance. Hodnoceni: 2 body

Air Bank: Seo-servis.cz pii zadani slova ,,banka“ nalezl web Air Bank na 8. pozici
ihned na prvni strance ve vyhledavaci Google s odkazem vyhledavace ,,I banku
muiZete mit radi — Air Bank. “ Air Bank také pouziva placené vyhledavani na Googlu
a Seznamu. Hodnoceni: 4 body

Moznost komunikace

Ceska spofitelna: UZzivatel ma moznost komunikovat s bankou piimo z webu
prostfednictvim non-stop chatu s online poradcem, kam muze psat veskeré dotazy.
Dale 1ze kontaktovat banku pomoci riznych kontaktnich Cisel, ze kterych si klient
miize vybrat podle toho, ktery z produktii nebo sluzeb Ceské spofitelny chce vyuZit.
Hodnoceni: 5 bodi

Air Bank: Webové stranky Air Bank neposkytuji uzivatelim moznost komunikovat
s bankou pfimo z webu. Uzivatelé mohou vyplnit kontaktni formulat na zaslani
ptipadnych dotazli nebo kontaktovat banku prostfednictvim mobilniho telefonu nebo
e-mailu, a proto je hodnoceni moznosti komunikace na strance 4 body.

Socialni média

V paticce, kde se u obou webovych stranek nachéazi shrnuti veSkerych produktt a
informaci, se nachazi ikony odkazujici na sociélni sit¢ Facebook, LinkedIn, Y outube,
Instagram a Twitter. Socialni média jsou jak pro Ceskou spofitelnu, tak pro Air Bank
hodnocena 5 body.

Multimédia

Ceska spo¥itelna: Ceska spofitelna pouziva pomérné kvalitni obrazky a fotografie,
pfi¢emz se snazi docilit optimalniho poméru mezi velikosti souboru a jeho rychlosti
nacitani na strance. Fotky by ale mély vice korespondovat s obsahem stranek, aby
uzivatele vice zaujaly a podporovaly image banky. Na strankach vyuziva Ceska
spofitelna jiz zminény header, coZ je Siroky pruh s fotografii, na némz je prezentovan
nabizeny produkt nebo sluzba. Hodnoceni: 3 body

Air Bank:

Stranka Air Bank obsahuje obrazky ve velmi dobré kvalité, pisobi profesionalné a

na tvodni strance je pod hlavnim menu pohyblivy ,,carousel®, na kterém se nejcasteji



vyskytuje postava bankéfe zreklamni kampané ,.Dva svéty”“. Tento staticky
interaktivni format reklamy dodava webu dynami¢nost a vzbuzuje tim u uzivateld
potiebu zjistit, co je na dalSich kartach. Jeho vyhoda spocivd v moznosti nastaveni
samostatnych odkazli na riizné nabidky na strance. Na obrazku ¢. 21 se jedna

0 carousel zaméfeny na platby mobilem nebo hodinkami. Hodnoceni: 5 bodu

Obrazek 21 Webové stranky Air Bank

a'r/bank Stit se Klientem Internetové bankownictvi

BéZny Gcet Spofici (et Pljcka Hypotéka Pojisténi Mobilni aplikace O nés Pobo¢ky a bankomaty

Platte mobilem nebo
hodinkami )

CHCI VEDETVIC =

> \
GPay i fitbit pay @ GARMIN PAY

Zalozit ucet Spogcitat pujcku Hypotéka Cestovni pojisténi Pobocky

Zdroj: Air Bank (2020), zpracovano autorkou
V. SEO

Cilem Search Engine Optimalization (dale jen SEO) je dosdhnout lepSi pozice
ve vyhledavacich, a zvysit tim povédomi o firmé. V SEO analyze jsou feSeny titulek a
popisek stranky, hierarchie nadpisd, interni a externi odkazy, format webovych stranek a
klicova slova. Pro ucely této prace je dostacujici stru¢ny popis jednotlivych casti SEO
analyzy. Stav nékterych podkategorii byl zjistén automatickym nastrojem na seo-Servis.cz
(viz ptiloha E), ktery vyhodnotil webové stranky z riznych pohled SEO.
i.  Titulek a popisek stranky
Ceska sporitelna: Titulkem webové stranky je Oficialni web — Ceska spofitelna.
Popisek ,, Ceskd spoFitelna je prvni bankou, kterd dba o vase financni zdravi. Pridejte
se k nasim spokojenym klientim, kteri v nas nasli partnera pro finance. "

koresponduje se zaméfenim webové stranky. Hodnoceni: 5 bodt



vvvvvv

stranky ,,Chceme dokdzat, Ze i banku muizete mit radi. Air Bank je ke klientiim
oteviend, pravdiva a povazuje je za zakazniky, ne za c¢isla.” je sice vyplnén spravné
ale podle nastroje na seo-servis.cz je piili§ dlouhy a objevuje se v nesrozumitelné
formé s dalSimi znaky. Jedna se o zkratky nestandartnich znaki. Tento zplisob zapisu
je vytvoren z divodu spravného zobrazovani pro rizna kodovani, ale z pohledu SEO
se muze jevit jako problematicky. Hodnoceni: 2 body

Nadpis H1-Hn

Ceska spofitelna: Stranka obsahuje pravé jeden nadpis H1, nékteré nadpisy
na strance nejsou ve spravném potadi. Napiiklad po textu formatovaném jako nadpis
H2 ,,Jsme nejdostupnéjsi bankou v Cesku* nasleduji nadpisy H4, které piedstavuji
hesla v zapati stranky. To znamena, ze nadpis velikosti H3 byl vynechan. Hodnoceni:
4 body

Air Bank: Analyza ukazala, ze stranka obsahuje velké mnozstvi nadpist prvni
urovné H1. Nadpis 1. urovné by mél ptfedevsim korespondovat s titulkem stranky a
byt na strance pouze jednou. Problém s vicenasobnymi nadpisy H1 je pouze na
domovske strance a je to zptisobeno jeho pouzitim ve slideru. Na ostatnich strankach
jsou nadpisy v poradku. Hodnoceni: 3 body

Odkazy interni

Navstévnici webu by méli byt prostfednictvim internich odkazi vedeni napfi¢
webem, aby se na strankach 1épe orientovali a nasli informace, které hledaji.

Ceska sporitelna: Na webové strance se nachazi 187 internich odkazi, které jsou
systematicky rozmisténé, nekteré nejsou tak dobte viditelné. Hodnoceni: 4 body

Air Bank: Air Bank ma na strankach 86 internich odkazu, které jsou velmi dobie
viditelné a kvalitn¢ odliSené. Profesiondln¢ plsobi hlavné jejich pohyblivost a
interaktivita. Hodnoceni: 5 bodu

Odkazy sméfujici na externi zdroje

Ceska sporitelna: Na webové strance bylo nalezeno celkem 24 externich odkazt
(napt. elixirdoskol.cz, nadacecs.cz), které odkazuji na relevantni externi zdroje.

Hodnoceni: 5 bodu



Vi.

Air Bank: Bylo zde nalezeno 12 odkazl, které sméfuji na externi zdroje. Jde
napiiklad o odkaz na Google Play nebo App Store, kam banka odkazuje za ucelem
stazeni jejich mobilni aplikace. Hodnoceni: 5 boda

Format webovych adres

Format webové adresy Ceské spotitelny i Air Bank je SEO — friendly, napt.
podstranka  snazvem ,Hypotéka® ma u Ceské spofitelny adresu
,Hhttps://www.csas.cz/cs/osobni-finance/hypoteky/hypoteka® a u  Air Bank
Nttps://www.airbank.cz/produkty/hypoteka/“. Hodnoceni: 5 bodi

Kli¢ova slova v textu a nadpisech

Ceska spoFitelna: Velkym nedostatkem webovych stranek Ceské spofitelny je to, Ze
nema zadna relevantni klicova slova. Jediné slovo, které Seo-servis.cz vyhodnotil
jako klicové, je slovo ,,Stranka®. Hodnoceni: 0 bodu

Air Bank: Seo-servis.cz vyhodnotil u této stranky tato klicova slova: Air Bank,
banka, osobn&#xED; finance. Tato slova se vyskytuji v nadpisech podrubrik a také
Vv textu. Hodnoceni: 5 bodi

(SEO servis 2020a, b)



Priloha E: Vysledky SEO na seo-servis.cz

Obrazek 22 Vysledky SEO Ceské spofitelny

Analyza zdrojového kodu |

Adresa:

www.csas.cz/cs/osobni-... [

« Datum testovani: 20. 03. 2020 |

« Celkové hodnoceni: 75 % |

Popisné informace |
|
Titulek Oficialni web | Ceskd spofitelna
. Ceska spofitelna je prvni bankou, kierd dbd o vade finanéni zdravi. Piidejte se k nagim
Popis N e o . .
spokejenym klientdm, kiefl v nds naéli partnera pro finance.
Klicova Stranka
slova
Meta
robots
Autor Ceskd spofitelna, a.5.
robots.txt | Exisfuje
Sitemap www.csas.cZ/sitemap.xml

Hlaviéka dokumentu

‘f Deklarovana definice typu dokumentu (DTD) HTML 5.

v
W4
v

=

Deklarace znakové sady utf-8.
Titulek sirdnky je sprévné vypinén.

Popisek stranky je spravné vypinén.

Informace pro roboty nejsou vypinény. Vyhledavaéim timto miZete Fict jesti maji strénku
indexovat a nasledovat odkazy.

Zdrojovy kod

x
s
LS
x

Ry

Zdrojovy kod je piilis velky. Obecné se snaZte o co nejmen3i celkovou velikost stranky. PTilis
velkd stranka zatéZuje vyhledaval stanovanim pfebyteénych dat, a vyhledavat pak také téZko
uréuje kterd éast obsahuje je relevanini.

Celkova velikost HTML kodu: 247 kB

Stranka je validni podle deklarovaného HTML 5.

Stranka obhsahuje pfilié mnoho inline vioZenych CSS styld, které by mély byt ve zviaénim
souboru.

Velikost v CSS navic: 1.02 kB

Stranka obsahuje pfimo v himl kodu pfilid mnoho zbyteéného JavaScriptu. Definice
JavaScriptovych funkci by mély byt bez vyhrad ve zvidEtnim souboru.
Velikost JavaScriptu navic: 52.10 kB

Kod obsahuje pfilié mnoho css tfid, to miZe zplsobit o néco pomalejéi renderovani. Zkuste
vyuZivat vice XHTML znacek popf. vyuZivat rodicovskych identifikatori.

Sémantika a pfistupnost

v
x

v

Stranka neobsahuje vnofené tabulky.

Ma strénce se vyskytuji netextové prvky bez alternativnino obsahu Tyto elementy (pfedeviim
obrazky) se nezobrazuji ve viech zafizenich a prohlizeéich, a tak je nutné specifikovat i jejich

alternativni textovy popis.

Na strance dochazi k michéni sémantického zvyrazfiovani s fyzickym formatovanim.
PouZité nesémanticke znacky: b, i

Text je kvalitné strukturovany do odstaved.



Obsahova éast

J Stranka obsahuje pravé jeden nadpis h1

@ Nadpisy na sfrance nejsou ve spravném pofadi. Nemélo by se skakat napf. z nadpisu prvni
urovné na 3. apod.

Pfehled nadpisi stranky.
=h4= Uiet x
<h4= Uet pro studenty
<h4= UEet pro déti
<h4= Uet pro seniory
=hd:= Uget v cizi méné
=h4= Karty a mobilni platby
=h4=Pfevedte svij iéet k nam
=h4=Pfevedte svij iéet k nam
<h4= Kontakty
<hd= Pljtka
<h4= Konsolidace pljéek
=h4= Kontokorent
=h4= Penize na klik
=hd= Kreditnf karta
zh4= Uvér na rekonstrukei
<hd= Uvér na drufstevni bydieni
<h4= Uvér ze stavebniho spofeni
<h4= Kontakty
=<h4= Hypotéka
<h4= Refinancovani hypotéky
<h4= Americkd hypotéka

<h4=0nline nastroje

<h4= O nas
=hd= Zpravy a analyzy
=hd= Potfebujete poradit?
=h4= Kontakty
<h4= Mobilni aplikace
<h4=Pievedte svij iéet k nam
<h4=0nline nastroje
=h4=Daldi sluZby
<h1=Spolecné to zvladneme!
<h2>Podiveje se, co viechno muzete zafidit z domova online.
<h2=Kurzovni listek
<h2=Kurzovni listek
=h3=George pomaha fedit véci z pohodli domova
=h3=George pomaha fesit véci z pohodli domova
<h2>Reseni situaci
<h2=Reseni situaci
=h3=V nasi Siroke siti 1 300 bankomat nebo v digitalnim bankovnicivi George
vyfidite:
=h3=V naji Siroké siti 1 800 bankomatl nebo v digitalnim \nbankovnictvi George
vyTidite:
=h4> Produkty
<h4= O nas
<h4= UZitene informace
=hd= Mastroje

<h4=MiZe se vam hodit

¢ Stranka obsahuje dostatek textu.

1) Pocel odkazli na strénce: 189

\ i ) Potet odkazli na externi zdroje: 24

Zdroj: SEO servis (2020a)



Analyza zdrojového kodu .

Adresa: www.airbank.cz/ |

« Datu
= Cell

Popisné informace |

Obrazek 23 Vysledky SEO Air Bank

m testovani: 20. 03. 2020 !
ové hodnoceni: 60 % |

Titulek Nevyplnéno
Chceme dok8#xE1;zat, 8#¢17E;e | banku m&Fx16F;8#:17E; ete maFED;t ra&=E1;di. Alr
PO Bank je ke klient&#x16F,;m oteva#x159,end#xE1;, pravdiva#xE1; a povad#x17Euje je za
o ZE#XE 1 kazn&F#xED ky, ne za 8&#x10D;8#<ED;sla.
Popis je pfiliE diouhy
LR Air Bank, banka, osobn&#xED; finance
slova
Meta . .
robots index,archive follow
Autor SiteOne, s.r.o. - hitps:/iwww.siteone.cz/
robois.ixt | Existuje
Sitemap www.airbank.cz/sitemap.xml

Hlaviéka dokumentu

v
v
x
W

Zdrojo

*x

X X S

{.:.

Dekiarovana definice typu dokumentu (DTD) HTML 5.

Deklarace znakove sady utf-8.

Titulek stranky neni vypinén. Titulek je nejddleZitdj3i prvek vasi stranky.

Popisek stranky je spravné vypinén.
vy kod

Zdrojovy kod je pfilis velky. Obecné se snaZte o co nejmensi celkovou velikost strénky. Prilis
velka strénka zatéZuje vyhledaval stahovanim piebytetnych dat, & vyhledavac pak také téZko

uréuje ktera cast obsahuje je relevanini.
Celkova velikost HTML kédu: 254 kB

Stranka je validni podle deklarovangého HTML 5.

Stranka obsahuje pfiliE mnoho inline vioZenych CSS styll, které by mély byt ve zviastnim
souboru.

Velikost v CSS navic: 48.83 kB

Stranka obsahuje pfimo v html kddu pfili§ mnoho zbyteéného JavaScriptu. Definice
JavaScriptovych funkei by mély byt bez vyhrad ve zvldStnim souboru.

Velikost JavaScriptu navic: 32.69 kB

Kod obsahuje piiliE mnoho css ffid, to miZe zplsobit 0 néco pomalejéi renderovani. Zkuste
vyuZivat vice XHTML znacek popf. vyuZivat rodi¢ovskych identifikdtori.

Sémantika a pfistupnost

A N N N

Stranka neobsahuje vnofené tabulky.
Metextové elementy maji alternativni cbsah.
MNa strance je pouZito pouze spréavné sémantické zvyraziovani textu.

Text je kvalitné strukturovany do odstavcd.



Obsahova cast

Stranka obsahuje pfilis mnoho nadpisd prvni Growvné. Nadpis 1. Grovné by mél pfedeviim
g korespondovat s titulkem stranky a byt na strance pouze jednou.
Podet nadpisd h1: 6.

MNadpisy na strance nejsou ve spravném pofadi. Nemélo by se skakat napf. z nadpisu prvni
Urovné na 3. apod.

Pfehled nadpisd stranky.
<h1=Platte mobilem nebo hodinkami
<h1>Jak vém v této dobé mliZzeme pomoci
<h1>Pokud nutné nemusite na pobocku, bankujte radéji online
=<h1>ZaloZte si (1cet z mobilu na par tuknuti
<h1=Platte mobilem nebo hodinkami
<h1>Jak vam v této dobé miiZzeme pomoci
<h2>1 banku miZete mit radi
<h2=N4as béiny Géet neni vilbec béiny
=h3=D4& vam vice, neZ od Uftu éekate
<h2>Kdyi ui platite tak pip pohodiné
=h3=UZijte si pohodiné a bezpeéné placeni chytrym telefonem a hodinkami.
<h2=0dménime vas za nakupy
=h3=5 ndmi uietfite za nékupy v desitkdch Kasickych obchodi & e-shopd.
<h2>Své penize mate dokonale pod palcem
=h3=Viechno, co umime, natukate v aplikaci My Air.
Hl.) =h3=Hodnoceni aplikace
<h2>Chcete si zaloZit icet? Nedivime se.
=h3=ZaloZte si uéet online
=h3=Dame kafe na pobotce?
=h3=Zavoldme, poradime
<h2=Kurzovni listek
<h2=Co je u nas nového
<h5=16. 3. 2020
<h3=20. 2. 2020
=h5=13. 2. 2020
<h4=Kontakiujte nas
<h4=0 Air Bank
<h4=Nabidka
=h4=Podpora
<h4=Sledujte nas
<h4=Mobilni bankovnictvi My Air

<h4=Kurzovni listek

Stranka obsahuje dostatek textu.
Pocet odkazl na strance: 88
Pocet odkazl na externi zdroje: 12

Pro externi odkazy miZete vice vyuZivat atribut rel="nofollow". Je to dobré pro nedivéryhodné
weby.

€ eel

Zdroj: SEO servis (2020b)



Priloha F: Ukazka facebookovych profilii Ceské spofitelny a Air Bank
Obrazek 24 Facebookovy profil Ceské spofitelny

ek

CESKAS

sporitelna

Ceska sporitelna @

@ceskasporitelna

Hiavni stranka

Prispévky
Fotky b Tosemilibi )\ Sledovat 4 Sdilet
Videa
) Vytvorit plispévek Komunita Zobrazit vie
Udalosti
o A Vyzvéte pidtele, at se stanou fanousky stranky
Komunita 0 NapiSte prispévek
i 78 303 lidem se to libi
Informace .
A A 76924 lidi to sleduje
Skupiny Fotkanebov...  A® Omatitpistele @ Oznamit polo... L Tose ibi Mise Podlesakové a 3 dalsim
ObChOd\] i piatelum
. NOP®
Poznamky
Prispévky Informace Zobrazit vie

Zdroj: Facebook (2020b)

Obrazek 25 Facebookovy profil Air Bank

Air Bank @
@Airbank

Hlavni stranka

Hodnoceni
Fotky e Tosemilibi = X\ Sledovat b Sdilet =+ @ Poslat zpravu
Videa
Vytvorit piispévek e 5
Prispévky @ 4,025 - Na zakladé nazoru 1534 lidi
N ™
Udalosti Y Napiste prispévek
Informace Komunita Zobrazit vie
Komunita Fotka nebo v... 2 Oznaéit pdtele ° Ziskeite zpravy Vyzvéte pritele, at se stanou fanousky stranky
42 481 lidem se to libf
Vytvoiit strnku

43 119 lidi to sleduje

4
o 7 » %

S 224 ozndmeni polohy
Doporuceni a recenze

Zdroj: Facebook (2020a)



Abstrakt

KYLIANOVA, Anita. (2020) Specifika marketingové komunikace vybrané spolecnosti
pusobici v bankovnictvi. Bakalatskd prace. Zapadoceskd univerzita v Plzni. Fakulta

ekonomicka.

Kli¢ova slova: Air Bank, banka, Ceska sporitelna, marketing, marketingovd komunikace,

komunika¢ni mix, marketing sluzeb

Predlozena prace je zaméfena na specifika marketingové komunikace vybrané spolecnosti
pusobici v bankovnictvi. Hlavnim cilem této bakalaiské prace je na zéklad¢ analyzy néstroji
komunika¢niho mixu porovnat marketingovou komunikaci banky tradicni a banky nové,
které piisobi na &eském bankovnim trhu. Jako reprezentant bank tradi¢nich je vybrana Ceska
spofitelna, a. s., a Air Bank, a. s., jako zastupce bank novych. Zacatek prace je vénovan
definovani teoretickych vychodisek. Dale je objasnéna problematika marketingu sluzeb
a marketingové komunikace v bankovnictvi. V empirické ¢asti prace jsou piedstaveny
vybrané banky a bankovni situace v CR. Vyznamnou &asti prace je analyza vybranych
nastroji  komunika¢niho mixu, vcetné komplexni analyzy webovych stranek
a socialni sit¢ Facebook. Hlavnim vystupem této prace jsou doporuéeni pro Ceskou
spotitelnu, kterd by do budoucna mohla vést ke zlepSeni jeji marketingové komunikace
s cilovymi skupinami a ke zvySeni povédomi o instituci jak u stavajicich, tak u potencialnich

zakaznik.



Abstract

KYLIANOVA, Anita. (2020) Specifics of marketing communication of chosen company in
banking industry. Bachelor Thesis. University of West Bohemia. Faculty of Economics.

Key words: Air Bank, bank, Ceska spofitelna, marketing, marketing communication,

communication mix, marketing services

The presented work is focused on the specifics of marketing communication of a chosen
company operating in banking. The main objective of this thesis is to compare marketing
communication tools of a traditional and a new bank providing banking services on the Czech
market. Ceska spofitelna, a. s., is selected as a representative of the traditional bank and Air
Bank, a. s., as a representative of the new bank. The beginning of the thesis is dedicated to
defining the theoretical background. The issue of marketing services and marketing
communication in banking is further clarified in the thesis. In the empirical part of the thesis
chosen banks and banking situation in the Czech Republic are introduced. An important part
of this thesis is the analysis of selected communication mix tools, including a comprehensive
analysis of websites and Facebook social network. The main outcome of this thesis are
recommendations for Ceska spofitelna, which in the future could improve its marketing
communication with target groups and increase awareness of the institution for the existing

and potential customers.



