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Uvod

Lidé maji penézni pfijmy a vétSinou je nechtéji nechavat doma v hrnecku nebo
zamcené v trezoru. Uz od vzniku penéz mél ¢lovek potiebu odkladat dil svych piijmu
na horsi ¢asy nebo je jen nechat zurocit. Pfesné toto a dnes uz i mnohem vice banky
poskytuji. Jednoduchy princip pen€znich tstavli spociva v tom, Ze stfadatelé ukladaji
své penézni prostfedky do banky s niz§im zuroCenim a banka disponibilni prostiedky
puj¢i svému klientovi za vyssi urok. Rozdil mezi uroky predstavuje pro banku urokovy
vynos. V dnes$ni dob¢ je naprosto neptedstavitelné nevlastnit u neékteré banky ucet,
nemit své penize vzdy u sebe pomoci platebni karty, nemoci odeslat platbu ihned
z pohodli domova pfes pocita¢ nebo mobil, nekoupit si nové auto prostiednictvim
leasingu a mnohé dalsi. Za tyto pohodIné ¢innosti vdé¢ime praveé bankam, a¢ ne vzdy je

smysleni o nich jen kladné.

Bakalafské prace na téma ,,Analyza bankovnich sluzeb a organizace jejich fizeni ve
zvolené bankovni instituci se zamétuje na jednotlivé procesy poskytovani sluzeb

zakaznikim a fizeni vztahti s nimi. Zkoumanym subjektem bude Ceské spoftitelné, a.s..

Cilem bakalafské prace je provést zhodnoceni minulého a soucasného fizeni
organizace v zavislosti na konkurenceschopnost banky. Po prostudovani odborné
literatury budou provadény analyzy, ze kterych budou navrzena ptipadnd zdokonaleni
vedouci ke zkvalitnéni sluzeb a zachovani nebo zlepSeni pozice banky na trhu.
Probéhne dotaznikové Setfeni, které by mélo pfiblizit vztah klientd k bance a

k poskytovanym sluzbam.



1.Cile a metodika

1.1. Cil

Cilem prace je zaméfit se na analyzu bankovnich sluzeb v zavislosti na jejich
organizovani a fizeni vztahu se zakaznikem u konkrétniho subjektu, kterym je Ceska
sporitelna, a.s.. Nejprve budou zkoumany historické a soucasné organizacni pfistupy
managementu a vyhodnocena data vzhledem ke konkurenceschopnosti bankovniho
institutu. Vystupem této prace by méla byt navrzend opatieni a postupy fizeni, které by
mély vést k zachovani konkurenceschopnosti, efektivnéjsi produkci a zlepsSeni vztahu se

zakaznikem v budoucich letech.

1.2. Zkoumany subjekt

Subjektem zkoumani v této praci je bankovni institut Ceska spofitelna, a.s. se sidlem
v Praze 4, Olbrachtova 1929/62, PSC 140 00. Jeji hlavni ¢innosti je poskytovani sluzeb

a poradenstvi v oblasti bankovnictvi.

1.3. Metodika

V pocate¢ni casti bakalaiské prace je vypracovana literarni reSerSe z prostudované
literatury. Zamétuje se na charakteristiku managementu dle rGznych autorti, tfidéni a
popis prostiedi podle Vebera (2004) a pfedstaveny jsou nové trendy v fizeni dle
Prochazky (2006). Tato data poslouzi v praktické casti krozebrani systému
managementu v Ceské spofitelné a porovnani nynéjsich dat s historickymi pfistupy,
kterd budou Cerpana z vyroc¢nich zprav instituce a z webovych stranek uvedenych

v seznamu pouZité literatury.

Poté je definovdna organizace podle Vebera (2004) a rozdéleny a popsany typy
organizacnich struktur ¢erpané z literatury Rolinka (2003). V praktické ¢asti prace bude

organizacni struktura propojena s vyhodnocovéanim pfistupu managementu a popsanim



probihajici transformace v Ceské spofitelné. Data budou opét erpana z dostupnych

vyro¢nich zprav a webovych stranek a nésledné uvedena v seznamu pouzité literatury.

Dalsi téma teoretické ¢asti rozpracovava analyzu prostiedi. Dle Zamazalové a kol.
(2010) je rozdeleno prostiedi firmy na vnitini a vn€j$i. Z vnitiniho prostiedi je z Cerpané
literatury Tiché a Hrona (2008) popsdna analyza portfolia, jejimz ptikladem je matice
BCG. Jako podklad pro formulaci strategie byla zvolena SWOT analyza
charakterizovana podle Tiché a Hrona (2008). Na Ceskou spofitelnu bude aplikovana
SWOT analyza sestavenim silnych a slabych stranek, pfilezitosti a ohrozenim,
vypracovanych z podrobné prostudované problematiky pievazné z internetovych
odkazli uvedenych v pouzité literatuie. Jednotlivé faktory budou subjektivné porovnany
v plus/minus matici Cerpané z literatury Vastikoveé (2008). Z vysledkii by méla byt
navrzena pfipadna opatieni pro zefektivnéni prace a konkurenceschopnosti podle

doporuceng strategie.

Nésledné teoretické téma se zabyvd rozpracovanim oblasti fizeni vztahu se
zakaznikem. Jsou rozebrany faze a struktury vztahl se zédkaznikem podle Storbacka a
Lehtinena (2002) a uvedeny strategie vztahu dle Tiché¢ a Hrona (2008). V ramci dalsi
praktické prace bude prozkoumana soustava vztahli se zakaznikem v Ceské spofitelng.
Znamena to tedy celkovy pohled na dosavadni vystupy =z hlediska zdkaznika.

K detailngjsimu vyzkumu poslouzi dotaznikové Setieni.

Dotaznik je jeden z nejuzivanéjSich nastroji pro sbér dat. Anonymni dotaznikové
Setfeni bude probihat v mésici dubnu 2013 a provadéno by mélo byt dvéma formami.
Prvni forma bude pfimé dotazovéani autorky v blizkém okoli pobocky Ceské spotitelny a
druha forma bude elektronickd pies aplikaci spolecnosti Google Czech Republic, s.r.o.,
kde bude vytvofen identicky dotaznik a odkaz dotazniku bude rozesilan
prostfednictvim socialni sité a e-mailem. Dotaznik je zamé&feny piimo na klienty Ceské
spofitelny. Je tvofen 12 otdzkami. Prvni 4 otazky urcuji identifika¢ni znaky respondenta
— pohlavi, vek, vzdélani a ptijem. Dotaznik se sklada celkem z 5 uzavienych otazek, 3

polouzavienych otdzek, 1 oteviené otazky, 2 filtranich otazek a 1 Skaly.



Poslednim tématem literarni reSerSe jsou sluzby jako takové definované podle
Kotlera (2007) a klasifikace finan¢niho systému popsand z prostudované literatury

Poloucky (2006).



2.Literarni prehled

2.1. Management

vvvvvv

spoleénosti. Rizeni neboli management je odvozeno od anglického slova ,,manage® coz
v piekladu znamena fidit, vést, vladnout, spravovat apod. Mnoho publikaci definuje
pojem management odliSnymi definicemi. Podle Vebera a kol. (2004, str. 17) je to
,,Souhrn ¢innosti, které je treba udelat, aby byla zabezpecena funkce organizace “.
Donnelly, Gibson a Ivancevich (1997, str. 24) definuji management ,,jako proces
koordinovani cinnosti skupiny pracovniku, realizovany jednotlivcem nebo skupinou lidi
za ucelem dosazeni urcitych vysledkii, které nelze dosahnout individuadlni praci®.
Bélohlavek, Kostan a Sulef (2006, str. 6) tvrdi, ¢ management je , proces
systematického planovani, organizovani, vedeni lidi a kontrolovani, ktery sméruje

k dosazeni cilit organizace .

Osoba realizujici a zmocnénd funkci fizeni je oznacovana jako manaZer.
Management mizeme chépat jednak jako oznaceni funkce a také jako oznaceni skupiny

lidi, kteti danou funkci uskuteciiuji. (Veber, 2004)
Management je mozné délit na 3 urovné:

Vrcholovy management (jinak nazyvany Top management) — je to nejvyssi fidici
orgdn podniku, ktery odpovida za chod celé¢ organizace. V této Grovni se nejcastéji
setkdvame s tituly funkci, jako je generdlni feditel, vykonny fteditel, pfedseda

pfedstavenstva, prezident a jiné.

Stfedni management (Middle management) — pro n¢j je specifické vedeni dil¢ich
oddéleni a utvarii spolecnosti (ndkup, prodej, marketing, personalistika,...). Jedna se
obvykle o Sir$i skupinu pracovnikil, nez tvoii top management. Z ¢asového hlediska

uskutecnuje stfedni management piedevsim stfednédobé planovani.



Zakladni management (Lower management) — jinak také nazyvany liniovy
management. Charakteristickd pro tuto Grovenl fizeni je pfima nadfazenost vykonnym
pracovnikem. Jedna se pfedevsim o kratkodobé planovani, feSeni kazdodenniho chodu

spolecnosti.(Veber a kol., 2004)

2.2. Prostredi managementu

Zdénlive stejny problém mize byt v mnoha organizacich fesen odliSnymi zplsoby.
Dlvodem je zejména odlisni prostfedi danych organizaci, organizacni uspotadani, riizné
individudlni manazerské znalosti, schopnosti nebo dovednosti, poznatky a zkuSenosti
z praxe manazera (jak jednat slidmi, prezentace, schopnost rozhodovani, uméni
predvidat...).

Obecné Ize podle Vebera a kol. (2004, str. 23) podminky ovliviiujici manazerovo

chovani rozd¢lit do dvou skupin:

a) Vnitini podminky

Vnitini podminky organizace se odliSuji a rozdé€luji na 2 skupiny faktort tzv.:

o, tvrdé prvky“.
Jsou konkrétng predvidatelné, méfitelné, hmatatelné a hmotné atributy jako
naptiklad vyrobky nebo sluzby, technické vybaveni spolecnosti, zasoby, finance,

vydané vyhlaSky, distribucni kanaly.

o, mékké prvky“.
Jsou pfedstavované nehmotnymi a neviditelnymi ukony, které vznikaji pfi jednani,
chovani a prezentovani lidi uvnitf i mimo organizaci, jako tfeba komunikace,

prezentace, dovednosti, znalosti a jiné.

V minulosti byly vice cenény tvrdé prvky v podniku, jako dostatecné mnozstvi zasob
nebo technické zdzemi apod. V nyné&jsi dobé je kladen vétsi diraz na meékké nehmotné

prvky. Pfedevsim se jedna o vzdélani, dovednosti, pracovni navyky atd.



b) Vnéjsi podminky
Faktory plsobici na organizaci z venku. Jsou organizaci jen stézi ovlivnitelné.

Délime je do 4 skupin hromadné oznaované zkratkou PEST. Jde o faktory:

e Politické.
e FEkonomické.
e Socialni.

e Technické.

Do vnéjsich podminek jsou zahrnovany i tzv. zainteresované strany (stakeholders).
Jsou to osoby nebo vSechny skupiny, které jsou firmou ovliviiovany, at’ jiz dobrovolné

¢i nedobrovolng, nebo na firmu néjakym zptisobem ptisobi. (Veber, 2004, str. 24)

2.3. Nové trendy v managementu

Prostfednictvim novych a stale se rozvijejicich informacnich, komunikacnich a
dopravnich systéml dochazi ke zkracovani ¢asu a vzdalenosti. Rostouci dopravni
infrastruktura ptekonava vzdalenosti a zvySuje rychlost piepravy zbozi, piicemz
komunikace i1 na urovni mezikontinentalni probiha aZ v fadu nékolika vtefin. Dochazi
ke zménam charakteru trznich vztahli pfedevSim rostouci globalizaci, kterd pronik4 do
svétového hospodarstvi. Klade se diiraz na jiné Cinitele nez v minulych letech, jako je

znalost, know-how nebo inovace. (Prochazka, 2006)

Dominantni atributy pro fizeni v soucasné dob¢ jsou podle Prochazky (2006):

e Vyznam celoZivotniho vzdélani — jiZ se nejedna jen o absolvovani Skoly a
snim spojeny konec uceni. Soucasné vSudypiitomné technologie usnadnuji
neustdlé rozvijeni znalosti a dovednosti. At se jednd o manaZery nebo
zaméstnance, schopnost sebezdokonalovani, kreativita, talent. Toto jsou faktory

rozhodujici o konkurenceschopnosti.



e Zaméreni na zakaznika — snaha o vytvofeni trvalych hodnot pro zédkaznika.

e Nové vyrobky nebo sluzby na trhu — vysoké kvality odpovidajici pozadavkim
zakaznika. Zavadéni inovaci ve vyrobnich postupech, popiipadé v poskytovani
sluzeb a implementace novych technologii, pfispiva k pfiblizeni se potfebam

zékaznika 1 ekonomickému rastu podniku.

e Sila lidskych zdroji — neustalé zlepSovani pracovnikli. Dlraz by mél byt
kladen na nepfetrzit¢ vzdelavani a zdokonalovani pracovnikd. Pracovniky je
nezbytné brat jako nepostradatelnou soucdst organizace a motivovat je

k vysokym vykontim.

2.4. Organizovani

Organizovani je soucasti manazerskych ¢innosti, které vymezuji usporadani prvka a
vztahll mezi nimi. Organizace jako takova je podle Vebera (2004, str. 118) definovana
jako ,,vnitini formalizované, zpravidla hierarchické usporadani celku, urceni relativné
trvalejsich vztahu nadrizenosti a podrizenosti, vymezeni piisobnosti, pravomoci a

odpovednosti .

Cilem organizovani je takové uspotfddani celku, aby bylo mozZzné jeho fizeni.
Systémem OSCAR je mozné vyjadiit obsahové zaméteni procesu organizovani. Jedna
se o pozadavky, které mé organizace zajistit, jako jsou: Cile (Objectives), specializace
(Specialization), koordinace (Coordination), pravomoc (Authority) a zodpovédnost

(Responsibility). (Rolinek, 2003)

Dulezitym prvkem organizovani je rozpéti fizeni. Uvadi pocet podiizenych
pracovnikil jednomu nadtizenému. Podle vypocti A. V. Graicunase je maximalni pocet
podiizenych 5 lidi. S timto ¢islem je vedouci pracovnik schopen efektivniho fizeni
svého utvaru. Cislo je samoziejmé ovlivitovano individualnimi schopnostmi manaZera a

rozdily v pracovnim prosttedi. (Veber, 2004)
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Pouzitim vhodného rozpéti fizeni vznikéd forma zajist'ujici procesy organizovani tzv.
organizacni struktura. Cim je vEtsi rozpéti fizeni v jednotce, tim je organizacni struktura
plossi a pocet trovni organizace mensi. Pfi mensim rozpéti fizeni je organizace strméjsi

a veétsi pocet urovni. (Veber, 2004)

Obrazek ¢. 1 Plocha organiza¢ni struktura

N

Zdroj: Rolinek, 2003, str. 62

Obrazek €. 2 Strma organizacni struktura

Zdroj: Rolinek, 2003, str. 62

241. Typy organizaé€nich struktur

V riiznych publikacich dle rliznych autorii se rozdéleni organizacnich typt znacné

lisi.

Mezi nejzékladnéjsi rozdéleni podle Rolinka a kol. (2003) patfi:

a) Uplatnéni rozhodovaci pravomoci.

b) Sdruzovani Cinnosti.
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2.41.1. Uplatnéni rozhodovacich pravomoci

Tato charakteristika rozdéluje organiza¢ni struktury:

e Liniové (linearni) organizacni struktury.
Tento typ organizacni struktury je charakteristicky pro mensi organizace do 50
zaméstnancl, kde existuje jedind pfima uroven nad provozem. Vedouci této struktury

uplatnuji vertikalni liniové fizeni, kde probihé ptima (pfikazovaci) pravomoc.

Obrazek ¢. 3 Liniova (linearni) organizacni struktura

Vedouci

Podfizenv A Podfizenv B Podfizenv C
Zdroj: Rolinek, 2003, str. 64

o Stabni organizaéni struktury.

Jedna se o strukturu doplnénou o tzv. §tab. Stab ma poradni funkci a je tvofen
specialisty rtznych obord, jako jsou ekonomové, personalisté, ucetni, technici atd.

Staby se rozlisuji do dvou skupin:
a) osobni §tab liniovych vedoucich — sekretaiky, poradci, asistenti...

b) odborny (funkcionalni) §tab vykonavajici nepiimé fizeni.

e Kombinovana organizacni struktura.

Nejcastéjsi kombinovanou formou je liniové-§tabni organiza¢ni struktura. Je mozné

se setkat s jedno-liniovou 1 vice liniovymi.

Obrazek ¢. 4 Liniové-§tabni organizacni struktury

Vedouci

Stab
[ 1

Podiizeny A Podtizeny B Podiizeny C

Zdroj: Rolinek, 2003, str. 64
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2.41.2. Specifické organizacni struktury
V praxi se jednd o doplitkové organizacni struktury, jakou je organiza¢ni struktura
s pruznymi prvky (projektovd). Plati zde linie pfimé podfizenosti, ale je sloucen
kolektiv pracovnika, kteii spolu trvale nebo docasn€ plni tkoly, pro néz byla skupina
vytvofena.
Tato forma struktury neni doporucena pro rutinni zalezitosti, spiSe pro mimotadné
projekty. Nejvice je vyuzivana maticova struktura.

Obrazek ¢. 5 Maticova organizacni struktura

Liniovy vedouci

Vedouci
dopliikové
organizace

—
podfizeny podfizeny podfizeny

Zdroj: Rolinek, 2003, str. 65

Struktura je vhodna pro podniky s rychle se ménicimi podminkami na trhu, kde jsou

vyrobky nebo sluzby narocné na inovaci. (Rolinek, 2003)

2.41.3. Sdruzovani ¢innosti

Organizacni ¢innosti vychazeji ze seskupovani podle ¢innosti, vyrobkii nebo podle
jinych kritérii, jako napfiklad regionil, zakaznikl aj. Podle Rolinka (2003) se déli se do
tti skupin:

e Funkéni struktura.

Seskupeni pracovnikii do utvard podle podobnych ukolil, aktivit, zkuSenosti nebo
kvalifikace. Je to specifickd forma zejména pro mensi podniky, s relativné menSim
poctem vyrobkli nebo sluzeb vyzadujici vysSi specializaci. Obvykle v Cele stoji
viceprezident popiipadé nadméstek feditele pro funkci marketingu, vyroby, financi,

vyzkum a vyvoj.
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Obrazek ¢. 6 Funkéni organizacni struktury

Reditel

| | | |
Marketing Finance Vyroba Vyzkum a vyvoj

Zdroj: Rolinek, 2003, str. 66

e Divizionalni struktura.

Cinnosti potiebné pro vyrobu vyrobku nebo poskytnuti sluzby jsou sdruzovany do
jedné divize. Divize jsou sestavovany podle vyrobkt, zakaznikli nebo mista plisobnosti.
Struktura se vyuziva u vétSich firem, kdy se zvétSuje pocet vyrobkil a sluzeb, roste
pocet zdkaznikl a firma rozSifuje svoji piisobnost. Pravomoc je decentralizovdna na

nizsi organizacni celky. V porovnani s funkéni strukturou je nizsi rozpéti fizeni.

e Hybridni organizaé¢ni struktura.

V hybridni struktufe jsou pouzity diviziondlni a funkéni struktury s cilem posilit
klady kazdé z nich. U divizionalni struktury s prvky funkéni struktury ma kazda divize

samostatné Utvary financi, marketingu, vyroby, vyzkumu a vyvoje atd.

Obrazek ¢. 7 Hybridni organizac¢ni struktura

Reditel
| |
Divize A Divize B Divize C
[ ]
Marketing Vyroba Finance

Zdroj: Rolinek, 2003, str. 67
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2.5. Analyza prostredi

Analyza prostfedi je nepostradatelnd pro spravné strategické, stfednédobé a rocni

planovani. Je tvofena vnitinim a vnéjSim prostfedim firmy. (Zamazalova a kol., 2010).

., Vnitini prostiedi firmy zahrnuje vsechny kontrolovatelné prvky uvnitri- firmy, které
ovliviiuji kvalitu jeji cinnosti. Analyza vnitiniho prostredi obsahuje analyzu zdrojii
firmy: financnich, lidskych, materidalnich a nematerialnich (znacka, logo apod.);
analyzu struktury v navaznosti na vliv zmén v prostredi; analyzu systéemu, analyzu
firemni kultury, analyzu schopnosti aj. Vysledkem analyzy vnitiniho prostredi je urceni
silnych a slabych stranek firmy.

Vnéjsi prostiedi firmy se cleni na makroprostiedi a mikroprostiedi. Z vysledkii
analyz vnéjsitho prostiedi urcuje firma prileZitosti a ohrozeni.” (Zamazalova a kol.,

2010, str. 16)

2.51. Analyza portfolia

Jednou z metod vnitiniho prostiedi podniku je analyza portfolia. Tato metoda je
podle Tiché a Hrona (2008) vyuzivana piedev§im u diverzifikované struktury vyroby

vyrobki nebo poskytovani sluzeb.
Analyza portfolia je tvofena podle Tiché a Hrona (2008, str. 106-107) 8 kroky:

,, 1) Vytvoreni matice portfolia.

2) Zmapovani konkurencniho prostiedi pro kazdou podnikatelskou cinnost a
vyvozeni zaverii o atraktivité vSech slozek portfolia.

3) Ohodnoceni konkurenceschopnosti jednotlivych aktivit zastoupenych v portfoliu.

4) Hlubsi proniknuti do situace podniku, urceni hlavnich ukolu a zvazeni
specifickych prileZitosti a ohrozeni.

5) Urceni potreby financnich prostiedkii a dalsich podnikovych zdroji na podporu
strategie jednotlivych aktivit.
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6) Porovnani aktivit z hlediska ziskovosti, pritazlivosti odvétvi s ndslednym
roztrideénim investicnich priorit.

7) Kontrola s cilem vyhodnotit vyvazenost portfolia.

8) Zjistit, jestli je navrhované portfolio v souladu s podnikovou strategii, a jaka

opatreni je treba ucinit v pripade evidentnich mezer v jeji realizaci. *

Ptikladem analyzy portfolia podle Tiché¢ a Hrona (2008) je Matice BCG (Boston
Consulting Group).

Tento model se sklada ze dvou hlavnich veli¢in — relativni podil na trhu (vyjadiuje
pomér trzeb slozky k trzbam celého odvétvi nebo zvoleného konkurenta) a mira ristu

odvétvi (prirtstek trzeb v daném odvétvi).

Obrazek ¢. 8 Matice BCG

(velky) (maly )
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Zdroj: Brezinova, 2013

Hranici mezi vysokym a nizkym podilem natrhu je rovnovazna hodnota 1,0
a za rozhrani mezi pomalym a rychlym tempem riistu je povaZzovany obvykle hodnota

10 %.

Problémové déti (Otazniky)
Tento Ctverec Bostonské matice predstavuje maly trzni podil a rychlé tempo rlstu
odvétvi. Obecné se jedna o aktivity, do kterych je tfeba dale investovat. Otazkou je, zda

budou schopny se investici pfesunout do kvadrantu Hvézd.
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Hvézdy
Kvadrant s vysokym trznim podilem a rychlym tempem rastu. Hvézdy se nachazeji
v perspektivni pozici, kdy pfinaSeji vysoky zisk a prilezitost k ristu podniku. Avsak

obvykle vyzaduji vétsi kapitalovou investici na rozsifeni vyrobnich kapacit.

Dojné kravy

Aktivity tvofici velky podil na pomalu rostoucim trhu. Nevyzaduji pfilis velké
investice a pres to vydelavaji zna¢né piijmy. Mohou jimi byt investovany malé hvézdy
nebo problémové déti. Predstavuji staly dlouhodoby piijem a jejich silnd pozice na trhu

by méla byt udrzovana.

Bidni psi

Bidni psi tvofi maly podil na pomalu se rozvijejicim trhu. Jejich
konkurenceschopnost je velmi slaba a nepfinaseji podniku téméf zadnou ziskovost. Jde
o produkty nebo sluzby, které by mély byt zruSeny nebo tvoii podniku urcity
pozadovany image. (Tich4 a Hron, 2008)

2.5.2. SWOT analyza

Je to strategicka analyza podniku. Jeji ndzev je tvofen z pocatecnich pismen silnych
(Strenghts) a slabych (Weaknesses) stranek podniku, které se vztahuji k vnitini situaci
podniku, a prileZitosti (Opportunities) a ohrozeni (Treats) zjisténé ze vn&jSiho prostiedi

podniku. (Ticha a Hron, 2008, str. 118)
SWOT analyza mé piimy dopad na urceni spravné podnikové strategie. Podnik by

mél vyzdvihnout své silné stranky, potlacit slabé stranky, vyuzit ptilezitosti ve svém

okoli a zamezit pfipadnym ohrozenim.
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Obrazek ¢. 9 SWOT matice

/ Slabé stranky ,,W* Silné stranky ,,S*
Piilesitosti WO stra’teg}e SO stretteg{e
O »~HLEDANI* »VYUZITI
Ohro¥eni WT strategie TS strategie

T« | »VYHYBANI* | ,KONFRONTACE*

Zdroj: vlastni prace, TICHA, HRON, 2008, str 119

Po zhodnoceni jednotlivych faktor ovlivigjicich podnik je zapotiebi rozhodnout o
vhodné strategii.

~WO* strategie HLEDANI — Prostiednictvim piileZitosti je strategie zaméfena na
odstranéni slabych stranek. Pro vyuziti pfilezitosti mohou byt ziskdvany dodatecné
zdroje.

»SO“ strategie VYUZITI — Je to dokonaly stav, se kterym je mozné jen ziidka se
setkat. Jsou vyuzivany silné stranky ve prospech ptilezitosti.

»WT¢ strategie VYHYBANI — V této fazi podnik &asto bojuje o pieziti. Jinak se
této strategii fika také ,,Obrannd strategie®. Je snaha minimalizovat slabé stranky a
vyhnout se ohrozeni.

» IS strategie KONFRONTACE - Podnik by m¢l byt natolik silny, aby byl

schopny pustit se do konfrontace s ohrozenim. (Ticha a Hron, 2008)

2.6. Rizeni vztahu se zakaznikem

2.6.1. Zdroje ve vztahu se zakaznikem

V konkurencni soutéZi neni firma schopna uspét bez znalosti svého zakaznika a
snahy rozvinout vztah s nim. Vztahy se zdkaznikem jsou zaloZeny na vyméné zdrojt,
kterymi jsou emoce, informace a jedndni. Podle zplisobu vymény a rozsahu u
jednotlivych zékazniki se zdroje odliSuji. Jak z pohledu zdkaznika tak spolecnosti plati,

ze emoce urcuji informace a z informaci se odviji jednani. Pro vybudovani Gspé$ného
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vztahu se zakaznikem musi spole¢nost proniknout do jeho srdce, mysli a ziskat podil, na

jeho penézence. (Storbacka a Lehtinen, 2002)

2.6.1.1. Misto v zdkaznikové srdci

Emoce zékaznika jsou jen tézko ovladatelné, tudiz je tfeba stanovit opatieni, ktera
probudi v zakaznikovi pozitivni pocity pii vzniku vztahu snim. Cim jsou emoce
silngjsi, tim trvalejsi charakter maji a pomaleji dochazi k jejich zméné. Avsak pozitivni
emoce jesté¢ neznamenaji mit vztah zcela pod kontrolou. Trvalé vztahy s sebou nesou i
vzajemnou duvéru a loajalitu ze strany zdkaznika 1 firmy a je nezbytné vyvarovat se
povrchnosti.

Nem¢élo by dochazet k nésilnému vnucovani se zdkaznikovi. Vztah by se m¢l fidit
podle druhu odvétvi a poskytovanych sluzeb ¢i vyrobki. Strategie, kterou se vztah fidi,
by méla byt odrazem socialnich hodnot dané doby. Ridit se heslem: ,, O co nebyl véera

zdjem, miize byt zajem dnes. . (Storbacka a Lehtinen, 2002, str. 39)

2.6.1.2. Misto v zakaznikové mysli

Zakaznik je schopen jednat efektivné v pfipadé, pokud mé dostatecné mnoZstvi
informaci. Je zapotiebi usilovat o sezndmeni zdkaznika se spolecnosti, jeji vizi,
hodnotami a jejimi produkty. Zikaznik by mél byt schopen zhodnotit spolecnost a

moznosti dal§iho rozvoje vztahu s ni. (Storbacka a Lehtinen, 2002)

2.6.1.3. Podil na zakaznikové penézence

Tradicné se na trhu jedna o vyménu zboZi ¢i sluzby za penize. Interakce mezi
zakaznikem a spole¢nosti by méla byt hlubsi, doprovéazena ,,d€lbou prace®. Spolecnost
investuje do vztahu zboZi a sluzby. Zatim co zédkaznik investuje do vztahu penize, ¢as a
usili, coz se mu vraci v podob¢ zlepSené tvorby hodnoty. Vztah je tim cenngjsi, ¢im

maji ob¢ strany vétsi uzitek z interakce. (Storbacka a Lehtinen, 2002)
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Zakaznici predstavuji také dulezity zdroj referencni hodnoty. Jejich spravné

doporuceni miizeme rozvijet nékolika zpiisoby podle Storbacka a Lehtinena (2002):

e Vytvoreni hodnoty rozvojem zdkaznického vztahu.
e Zacllenéni zdkaznika.

e Podani spravné informace o spolecnosti, kterou zakaznik preda dal.

2.6.2. Struktura vztahu

Strukturu vztahu se zdkaznikem je tfeba neustdle rozvijet na rtznych urovnich:
urovenn zakaznika, uroven vztahu, Uroven epizod a troven operaci. Podle Grovné se
rozliSuji vyvojové problémy, pfilezitosti a nastroje. Vztah se zakaznikem je tvofen pii
nejmensim jednou interakci a tou je prvni setkani se spolecnosti. V jednom vztahu jsou

rozliSovany 3 typy epizod neboli setkani:

e Mimoradné epizody.

K témto setkanim dochazi méné cCasto, zédkaznik je otevien€j$i novym ndzorim a
mySlenkam. Zakaznik se chova objektivné a vyhodnocuje ziskané informace, neni

zaslepen vlastni zaujatosti.
e Pravidelné epizody, které se méni .
Nejcastéji jde o sezonni setkani.
e Rutinni epizody.

Zakaznik ma utvofené své vlastni nazory a neni pfili§ ochoten pfijimat nové
informace, které¢ ho spiSe obtézuji. Nechce vynalozit vlastni usili a délat védoma

rozhodnuti. (Storbacka a Lehtinen, 2002)
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Pro navySeni hodnoty vztahu je potfeba spravné rozpoznat epizodu, ve které se
zakaznik nachazi a sprdvnym zplsobem knému pfistupovat, aby se necitil byt

obtézovan.

Kazdy vztah predstavuje odliSnou strukturu, od které jsou odvijeny odlisné
naklady. Z toho divodu je nezbytné realizovat analyzu struktury nejziskovéjSich
zakazniku v porovnani s neziskovymi zakazniky. Analyza by méla byt provedena ze
vSech Cinnosti, které probehly v ramci vztahu. Poté je mozné predvidat budouci naklady

¢innosti. (Storbacka a Lehtinen, 2002)

Podle Storbacka a Lehtinena (2002) neni mozné fidit vSechny vztahy se zédkazniky
stejnym zpusobem. Pro maximalni rist hodnoty by mély byt vztahy seskupeny do
portfolii, pro kterd by méla byt zformovana individudlni strategie vztahu se zdkaznikem.

Portfolia se déli do 3 skupin:

e Portfolio ochrany.

Vztahy, které podniku pfinaSeji nejvetsi hodnotu. Ve vztazich neni tfeba provadét

jakékoliv vyznamné zmény.
e Portfolio rozvoje.

Tyto vztahy pfedstavuji nejvetsi potencial pro riist objemu a zisku spolecnosti. Jejich
rozvojem a spravnymi zménami je mozné docilit pozadované ziskovosti vztahu.
e Portfolio zmény.
Jsou tvofeny neziskovymi vztahy. Pokud jiz vztahy nelze zménit, pfechazi do faze
tzv. ,,zavérena péce*.
Rozclenénim vztahu do portfolii je mozné vyhnout se neziskovym vztahiim a zjistit,
o jaké vztahy a jakym zplisobem by podnik mél usilovat. Shroméazdéné informace o

ziskovych vztazich je dilezité pouzit ve fazi zrodu vztahu se zékaznikem, kdy takto

budou aplikovany nejlepsi mozné ptistupy k zakazniktim.
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2.6.3. Faze vztahu

Cilem vztahu se zakaznikem je pokles naklad na vztah, vzestup piijmil ze vztahu a

prodlouzeni doby trvéani vztahu.

Obecné lze podle Storbacka a Lehtinena (2002) rozdélit vztahy do 3 fazi: navazani
vztahu, rozvijeni vztahu a ukonceni vztahu. Rozdéleni umozni spolecnosti definovat,
kde se momentaln¢ zdkaznik nachdzi a jaké nejefektivnéjsi piistupy maji byt pouzity

pro spravné fungovani vztahu.

2.6.3.1. Navazani vztahu

Spole¢nost pfistupuje k novému zakaznikovi podle zvolené strategie vztahu.
Zakaznik ptichazi s urCitymi informacemi. Prostfednictvim komunikaénich kanali je
zapotiebi jednat s nim a okamzité monitorovat zpétnou vazbu, vyhodnocovat ucinnost

komunikace.

2.6.3.2. Rozvijeni vztahu

U rozvinutého vztahu je hlavnim cilem spravné seskupeni vztahii podle hodnoty,
kterou budou podniku pfindsSet. Zakaznici jsou rozdéleni a podnik vyuZziva zvolené
strategie pro fizeni vztahli s nimi. Je kladen dliraz na spokojenost zakaznika, kterd je

vyhodnocovéana a zlepSovana. Vztahy by mély byt upeviiovany vytvafenim vazeb.

2.6.3.3. Ukonceni vztahu

Na urovni vztahu je dulezité vcasn€ rozpoznat varovani, kterd jsou predzvésti
ukonceni vztahu. Pokud jsou rozpoznany v pravou chvili, jsou mozné provést napravné
akce, poptipadé zvazit ziskovost vztahu. Pokud neni varovani zachyceno, podnik by
mél elegantnim zpisobem vztah ukoncit a zjistit zpétnou vazbou, proC k této situaci
doslo. Nikdy neni vyloucené, Ze se zakaznik jiz nikdy nevrati a nemélo by byt

zapominano na jeho referen¢ni hodnotu.
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2.6.4. Strategie vztahu

Vztahy jsou odlisné, a tudiZ neni mozné pfistupovat ke vSem zakaznikiim zcela
stejné. Ke spravnému ptistupu by podle Tiché a Hrona (2008) mély pomoci strategie

vztahtl. Jsou rozliSovany zékladni 3 strategie:

Strategie sepnuti — zakaznik se pfizpiisobuje procesiim spolec¢nosti. Spolecnost je
vedoucim veskerych epizod. Hlavni podminkou uspéchu strategie sepnuti je planovani

jednotlivych epizod.
Strategie propojeni — Zakaznik i podnik si vzajemné pfizptisobuji procesy. Strategie
je charakteristickd pro dlouhodobé;jsi spolupraci.

Strategie primknuti — Spole¢nost pfizplsobuje své procesy hodnotam a modelim

¢innosti zakaznika.

2.7. Sluzby

"Sluzba je jakykoliv akt nebo vykon, ktery miize jedna strana nabidnout jiné strané a
ktery je svou podstatou nehmotny a nevede ke zmene vlastnictvi cehokoliv. Priprava
sluzby miize, ale nemusi, byt spojena s fyzickym vykonem. Vyrobci, distributori a
maloobchodnici mohou nabizet zakaznikum sluzby pridavajici hodnotu nebo sluzby na

vyborné urovni za ucelem odliseni.” (Kotler, 2007, str. 440)
Mezi zékladni vlastnosti sluzeb podle Kotlera (2007) patii:

e Nehmatatelnost.
e Nedélitelnost.
e Pomijivost.

e Proménlivost.
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Finan¢ni systém je tvofen finan¢nimi institucemi, finanénimi dokumenty a

finan¢nimi trhy. Podle Poloucka a kol. (2006) jsou sluzby, které poskytuji financni

instituty, rozd¢€litelné do 4 oblasti:

Transakéni sluzby — vytvareni financnich dokumenti a zajisténi jejich
pohybu, aby subjekty mohly realizovat platebni a zuactovaci styk.
Moderni technologie piindSeji nové moznosti transakénich sluzeb
zejména elektronické bankovnictvi, coz pfispivd ke sniZzovani

transak¢énich nakladu.

Zprostiedkovatelské sluzby — piesouvaji toky zdrojii od spoficich
subjektl k investujicim subjektim. Dochdzi k rychlejSimu ristu
ekonomiky diky rdstu tspor a investic. Finan¢ni instituce se v této

oblasti odliSuji vlivem trzni ekonomiky.

Pojistovaci sluzby.

Sluzby spojené s obchodovanim s cennymi papiry a investicemi do
cennych papiri — velkou plsobnost zde maji nedepozitni finan¢ni

instituty (pfedevSim investi¢ni zprostiedkovatelé. Komercni banky zde

disponuji velmi omezenou puisobnosti. (Poloucek a kol., 2006)
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3.Charakteristika spole¢nosti

3.1. Historie

Pocatky Ceské spofitelny sahaji do roku 1825, kdy vznikla v Praze pod ptivodnim
jménem ,,Schrafiovaci pokladnice pro hlavni mésto Prahu a pro Cechy“. Pozdgji byl
nazev upraven do kratsi podoby Spofitelna Ceska. Jejim ptivodnim zimérem byla
pomoc chudSim vrstvam obyvatel, kteti si m¢li ukladat ¢ast penéz a zhodnotit je turokem

rrrrr

velmi strmé rostla.

V letech 1845-1918 dochézelo k vzestupu spofitelnich ustavi. Klienty se zacaly
stavat jiné skupiny lidi, pfedevSim stfedni tfida z méStanskych vrstev. Prosperita
vychazela zejména z faktu, Ze v této dob¢ bylo na naSem uzemi ekonomicky silnéjsi

némecké obyvatelstvo nez Ceské.

V obdobi konjunktury pted 1. svétovou véalkou probihalo rozsifovani sité spofitelen
z centralnich mést do okolnich menSich mést a nartistala konkurence diky zvySujicimu

se poc¢tu obchodnich bank.

Béhem 1. Svétové valky ptichazely spofitelny o zna¢né Castky hotovosti. Taktickym
krokem se stal pfesun na venkovskou pidu, kterd se stavala bohat§i v dobé nedostatku
potravin. Venkovské spofitelny s narlstajicimi vklady tak zlepSovaly vysledky

centralnich astavu.

V dob& Prvni republiky byl ziizen novy spofitelni zakon, ktery zavedl ucelené
obchodni zdsady pro vSechny spofitelny. Zakonem vznikla spofitelndm moznost zrusit
omezeni, kterd znesnadnovala jejich konkurencni boj sjinymi penéznimi Ustavy.
Posléze se ukazalo, Ze pravé tato omezeni pfispivaji k povésti stability a solidarity
spofitelen. I pfes hospodatskou krizi ve 30. letech bilan¢ni vklady spofitelen stale rostly

na rozdil od obchodnich bank.
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Obdobi po 2. Svétové valce bylo charakteristické znovuobnovenim a rekonstrukei
sit¢ spoftitelen po dobé omezeni penéznich ustavi a germanizacnich tendenci. Pti
nastupu komunistického rezimu dochéazelo ke sluCovani a centralizaci penéznich
systétmu. Hlavnim cilem spofitelen bylo ziskdvani vkladt a vyuzivani pro centralné

planovanou ekonomiku. Pouze 10 - 15 % mohlo byt poskytnuto ob¢aniim na ptjcky.

V roce 1967 byly veskeré samostatné statni spofitelny slou¢eny do jednoho ustavu —
Statni spofitelny, ktera byla rokem 1969 zakonem rozdélena na Ceskou statni spofitelnu

a Slovenskou statni spofitelnu.

Datem 1. inora 1992 zménila Ceska statni spofitelna svou pravni formu na akciovou

spole¢nost - Ceska spofitelna, a.s..

Od roku 2000 se rakouské Erste Bank stala 52 % akcionaiem Ceské spofitelny, ktera
se takto zaclenila do skupiny Erste Bank Group. V roce 2002 zvysila Erste Bank sviij
podil na 98 %. (Ceska spotitelna — Wikipedia, 2012)

3.2. Charakteristika

Obrazek ¢. 10 Logo Ceské spofitelny

CESKAS
SPORITELNA

Jame Vam bl .
Zdroj: Ceska spotitelna, 2013

Ceskéa spofitelna je moderni banka zaméfend na drobné klienty, malé a stiedni
podniky, mésta a obce. Diveéryhodnost stavi pfedev§im na dlouholeté tradici a svou
pozici na bankovnim trhu upevnila v roce 2000 ¢lenstvim ve finanéni skuping Erste
Group, ktera je s vice nez 17 miliony klientli vedouci retailovou bankou ve stfedni a
vychodni Evropé a piisobi v osmi zemich (v Rakousku, Ceské republice, Slovensku,
Mad’arsku, Chorvatsku, Ukrajing, Srbsku a Rumunsku). V téchto stitech provozuje
49500 zaméstnanct zhruba 3100 pobocek. K datu 28. 2. 2013 vyhodnotila Erste Group
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Cisty zisk za rok 2012 ve vysi 483,5 milionu EUR. Ceska spofitelna se snazi svym
klientim nabidnout Siroké spektrum financnich sluzeb prostiednictvim 11 finan¢nich
dcefinych spolecnosti, ¢imz nahlizi komplexné na potieby zakaznika. Jeji hlavni
prioritou je bezpedi a stabilni zazemi poskytujici svym klientdm. (Vyroéni zprava CS

2011, 2013)

Podle dat uvedenych Ceskou narodni bankou ke dni 1. 4. 2013 je na &eském
bankovnim trhu 44 bankovnich subjekti a pobocek zahrani¢nich bank. Poctem
zaméstnanctl, klientl a Gistymi zisky jsou na nasem trhu 3 nejsilngjsi banky — Ceska
spofitelna, a.s. (zkratka CS), Komeréni banka, a.s. (zkratka KB) a Ceskoslovenska
obchodni banka (zkratka CSOB). (Celkovy piehled poétu subjekti ke dni, 2013)

Ceské spotitelna navysila meziroéné zisk o 21,8 % na hodnotu 16,61 mld. Kg&.
Navzdory slozité¢ ekonomické situaci probihajici v celé Evropé se jednd o nejlepsi

hospodaisky vysledek v historii banky.

Graf ¢. 1 Porovnani konsolidovanych &istych ziskit Ceské spofitelny a.s., Komeréni banky a.s. a
Ceskomoravské obchodni banky a.s. za roky 2007 az 2012

Cisty zisk v mild. K¢&
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¢soB| 10,8 12,7 10,5 13,0 11,2 15,3

mCS mKB © CSOB

Zdroj: Vlastni prace; Vyroéni zpravy CS, KB a CSOB za roky 2007-2012
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Finanéni skupina Ceské spofitelny je s poétem pies 5 miliond klientti nejvétsi bankou
na ¢eském trhu. K datu 31. 12. 2012 vydala vice nez 3,2 milionti platebnich karet,
provozuje sit’ 658 pobocek a klient ma k dispozici 1466 bankomati a transakcnich

terminalt. (Tiskova zprava, 2013)

Graf ¢. 2 Porovnani poétu klientti Ceské spofitelny a.s., Komeréni banky a.s. a Ceskomoravské obchodni
banky a.s. za roky 2007 az 2012
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Zdroj: Vlastni prace; Vyroéni zpravy CS, KB a CSOB za roky 2007-2012

3.3. Organizace Ceské sporitelny

3.3.1. Zameéstnanci

“Kdo chce, hleda zpusoby, kdo nechce, hledd diivody*. Toto je zaméstnanecké

motto, které definuje hodnotovy systém spole¢nosti. (Hodnoty Ceské spofitelny)

Ceskd sportitelna povazuje své kvalifikované, spokojené, kvalitni a motivované
pracovniky za silnou konkuren¢ni vyhodu. Jejim hlavnim cilem je stat se ,,Bankou prvni
volby* pro vSechny své cilové skupiny, kterymi jsou klienti, zamé&stnanci, akcionaii a

spolecenstvi, v némz zije a pracuje. Zamé&stnanci tvofi jednu ze zakladnich cilovych
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skupin, jelikoz buduji vztah s klientem a vytvareji zdklad kultury celé firmy. Spravné
sestaveny tym spolupracovnikd musi byt ochotny napliiovat jedine¢nd piani a potieby
klient. Ke dni 31. 12. 2012 uvadi spole¢nost 10760 jako pramérny pocet zaméstnanci
Finanéni skupiny Ceské spofitelny. Ve srovnani s daliimi nejvétsimi bankovnimi
instituty ptsobicimi na eském trhu, tedy Komeréni bankou, a.s. a Ceskoslovenskou
obchodni bankou, a.s., dominuje Ceska spofitelna zcela nejvy$sim poétem pracovniki
jiz fadu let.

Graf &. 3 Porovnani po¢tu zaméstnancti Ceské spofitelny a.s., Komeréni banky a.s. a Ceskomoravské
obchodni banky a.s. za roky 2007 az 2012
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Zdroj: Vlastni prace; Vyroéni zpravy CS, KB a CSOB za roky 2007-2012

Z dtvodu rostouci konkurence a stale se snizujicich cen na bankovnim trhu, probiha
v Ceskéd spofitelné restrukturalizace, kterd s sebou piinasi i snizovani provoznich a
persondlnich ndkladl, coz se projevi v mnozstvi pracovni sily. Spolecnost se chysta
v pribéhu roku 2013 zrusit priblizné¢ 600 pracovnich mist. Tento krok by vSak nem¢l

mit vliv na kvalitu poskytovani sluzeb klientim. (Skalkova, 2013)

Zaméstnanci Ceské spofitelny maji moznost vlastniho rozvoje, ktery je podporovan

rozSitovanim kvalifikace, Skolenim a motivaci pracovniki. Toto ma kladny dopad
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zejména na snizeni fluktuace pracujicich a zvySovani kvality poskytovanych sluzeb
klientim. Prioritou spolecnosti je ziskat, rozvijet a udrzet kvalitni pracovni silu.
Zékladni mzda zaméstnancl je srovnatelnd sbankovnim trhem CR, pfi¢emz
primérnych 25 % ze zdkladni roni mzdy tvofi motiva¢ni bonusovy systém. Spole¢nost
podporuje rodinny zivot pracovnika a volny cas, naptiklad pofddanim firemnich a
rodinnych akci, moznosti vyuziti rekreacnich objektll, financnimi piispévky na sport,
kulturu a cestovanim. Dovolena tvoii 25 dnii v roce a pii zdravotnich potizich je mozné
Cerpat 5 dna rocné zdravotniho volna. Zaméstnanci maji zvyhodnéné podminky pro
nakup akcii Erste Bank a pro cerpani bankovnich a finan¢nich produkti Finanéni
skupiny Ceské spofitelny. Od roku 2007 jsou dva dny v roce vénovany pracovnikiim
pro charitativni a obecné prospé$né ucely. Nazev této dobrovolnické akce je Den pro

charitu a v roce 2012 se ji zacastnilo 1897 zaméstnancl banky. (Benefity, 2013)

Mezi dulezitou skupinu potencionalnich pracovnikl patii studenti stfednich, vyssich
odbornych a vysokych Skol. Spole¢nost se prezentuje na pracovnich veletrzich, potada
pfednasky, poskytuje studentim brigady, bezplatné stize pro ziskani praktickych

zkuSenosti a stinovani manaZerskych pozic v bance. (Studenti, 2013)

3.3.2. Transformace

Ceska spofitelna zaznamenala ve své historii dvé vyznamna obdobi pfemény. Poprvé
se transformace uskutecnila v roce 2000, kdy se banka stala ¢lenem Erste Bank, a byla
dokoncena v roce 2001. Druhé obdobi probiha v soucasné dobé jiz od roku 2011 a mélo

by byt zavrSeno rokem 2014.

3.3.2.1. Transformace v letech 2000 a 2001

Prvni velka pfeména byla ovlivnéna ptredev§im privatizaci, ktera pfinesla zcela novy
pfistup ke klientim. Novy piistup byl zalozen na zjiStovani potfeb a provadéni
priazkumu trhu. DoSlo ke zménam v uspofadani pobocek, pietvoril se systém obsluhy
zakaznika a pomoci tréninkovych programi zamé&stnanci zacali pfistupovat vztficnéji a

kvalifikovangji ke svym klientliim, probihaly Skoleni v komunikaci se zdkaznikem a

30



pracovnici museli dobfe znat nabidku svych produktl, aby je byli schopni prodat.
Zména struktury pobocek s sebou pfinesla i ne piili§ sympaticky persondlni pokles ze

14 000 na 12 000 pracovnikd. (Vyroéni zprava CS, 2001)

Vroce 2001 Ceskd spofitelna investovala 500 milioni K& do rozvoje piimého
bankovnictvi, ve kterém vidéla velky potencidl ristu v dalSich letech. Stézejnimi
produkty se staly telefonni a internetové bankovnictvi SERVIS 24, které spolecnost
poprvé spustila v kvétnu 2001. Sluzba SERVIS 24 byla po prvnich ¢tyfech meésicich
provozu vyuzivana 83 268 klienty. V Prostéjove bylo otevieno nové Klientské centrum,
které se diky telefonni obsluze 24 hodin denn¢, sedm dni v tydnu povazovalo za zéklad

pro pfimé bankovnictvi i do budoucich let. (Vyro&ni zprava CS, 2001)

Zcela novym trendem se vtéto dobé stalo vyuzivani platebnich karet
k bezhotovostnim platbam pti ndkupu u prodejcii. Banka na tento novy smér reagovala
modernizaci Kartového centra. Byla rozSifena sit’ platebnich terminalti a bankomatd.
Technologie kartovych operaci se vyrazn¢ zdokonalila, placeni kartou se stalo snadné,

rychlé a bezpe&né. (Vyroéni zprava CS, 2001)

Dalsi oblast, kterd prosla pfeménou je fizeni uvérovych rizik. Vytvoftil se zcela novy
proces poskytovani Uvéri. Spolecnost zavedla hodnoceni uvérové bonity jednotlivce.
Pied poskytnutim uvéru byla provadéna financni analyza klienta, ocekavany vyvoj
schopnosti splacet uvér, vyhodnoceni platebni moralky a celkova komunikace mezi
zakaznikem a bankou. Z vysledkd hodnoceni vznikl klientovi rating. Postup stanoveni
ratingu se diferencoval podle klientskych segmenti - korporatni zékaznici, drobni
korporatni zdkaznici, komundlni sféra, financni instituce. Fyzickym osobam, tedy
ob¢antim, byl zaveden bodovaci systém pro hodnoceni uvérovych rizik. Dfive probihalo
schvalovani Gvéra prosttednictvim obchodniho Gtvaru. Od roku 2001 avéroveé transakce
schvaluje tsek fizeni tveérovych rizik poptipadé vyssi organ, jako je Clen pfedstavenstva
nebo Uvérovy vybor. Pravomoce jsou rozdélovany na zaklad¢é znalosti a zkuSenosti

s uvéry a nikoliv podle funk&niho umisténi. (Vyroéni zprava CS, 2001)
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Cilem transformace se stalo udrZeni a posileni pozice banky na Ceském trhu se
snahou dosahnout kvalit moderniho evropského institutu. Primarnimi zékazniky Ceské
spotitelny byli od roku 2000 drobni klienti, mal¢é a stfedni firmy, mésta a obce. (Vyro¢ni

zprava CS, 2001)

3.3.2.2. Soucasna transformace

Ceska spofitelna je akciova spole¢nost, jejimZ statutarnim organem je pétilené
pfedstavenstvo s funkénim obdobim Etyfi roky. Pfedsedou predstavenstva a generalnim
feditelem je Pavel Kysilka, mistopfedseda ptredstavenstva a finan¢ni feditel je Dusan
Baran, namésteka generalniho feditele korporatniho a investi¢niho banovnictvi zastava
Daniel Heler, generalni feditel Heinz Knotzer se zamé&fuje na fizeni rizik a Jiti Skorvaga
je generalni teditel retailu. VSichni ¢lenové jsou odbornici v fizeni velkych korporaci s
mezinarodnimi zkuSenostmi a schopnostmi pracovat v tymu. Stanovy spolecnosti
urcuji, Ze predstavenstvo musi u mnoha tkonu vyckat na vyjadieni ¢i souhlas dozorc¢i
rady. Dozor¢i rada voli a odvolava cleny ptfedstavenstva. V souladu se zdkonem o
bankach jsou navrhy na uchazece do funkce ¢lena pfedstavenstva nejprve konzultovany
s Ceskou narodni bankou, kterd hodnoti odbornou zpiisobilost, spolehlivost a zkuSenosti

navrhovanych jednotlived. (Vyroéni zprava CS, 2011)

Banka od roku 2011 pracuje na transformaci, kterd vytvari strukturu ¢tyi bankovnich
znacek. Kazda znacka je urcend pro jinou skupiny klientt, ktera je rozliSena nejen podle
jejich bonity, ale také chovani a Zivotniho stylu. Prvotnimi poznavacimi znaky
jednotlivych znacek se stanou jejich barvy - béZzova, modrd, cernd a Seda. Pro
nejbonitngjs$i klienty je vybudovan koncept obsluhy Erste Private Banking v ¢erné
barvé. Seda zastupuje oblast Erste Corporate Banking, modra piedstavuje osobni
bankovnictvi a béZova zahrnuje jednoduché bankovnictvi pro kazdého. (Mosnicka,

2012)
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Obrazek ¢. 11 Nové Ctyfi tvare banky
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Zdroj: Vlastni prace; Mosnicka, 2012

Soucasti premény se stala jedna z nejrozsahlejSich obmén organizaéni struktury.
Reorganizovano bylo 650 novych manazerskych pozic a byl zménén cely doposud
fungujici kompeten¢ni model. Pretvoteni se tykalo i nabidky produktt, cenové politiky
a internich procesti obsluhy. (Ceska spotitelna: Change Management — Transformace

Retailu, 2012)

Rozsahla sit pobotek Ceské spofitelny je podatkem roku 2013 tvofena 18
hypotecnimi centry, 15 regionalnimi korporatnimi centry Erste Corporate Banking, 13
regiondlnimi centry pro klienty privatniho bankovnictvi Erste Private Banking, 9
pobockami Erste Premier a 1 specializovanou pobocku pro zahrani¢ni klienty Expact

centrum. (Fact Sheet, 2013)

Erste Private Banking pfedstavuje c¢ast banky zaméfenou na souhrnny servis pro
naro¢né klienty. Klienty jsou uspé$ni manazeti, podnikatelé, majitelé firem, restituenti,
umélci, sportovei a dal$i. Hlavnim poslanim je nabidnout zédkazniklim nejkvalitné;si
poradenské sluzby a zabezpecit individudlni pfistup ke kazdému z nich. Je vytvaren
osobni vztah zaloZeny na profesionalité, diivéfe a diskrétnosti, pfedev§im poskytovanim

kvalitniho servisu skrze zkuSeného privatniho bankéfe. (Erste Private Banking, 2013)
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Obrazek ¢. 12 Poskytovani sluzeb Erste Private Banking
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Zdroj: Erste Private Banking, 2013

Spole¢nost zménila od 2. kvétna 2012 oznadeni sluzby CS Premier pro vysoce
bonitni klienty na Erste Premier. Zménu nézvu sluzby doprovazi i jeji dalsi rozvoj.
Znacka Erste Premier vznikla na zékladé podrobného dotazovani mezi bonitnimi
klienty, je tedy plné pfizptisobena této kategorii klientil, kterd se s diive€jsi znackou
prili§  neztotoziiovala. Nova koncepce prostor Erste Premier vychazi
z charakteristickych hodnot pro tuto skupiny klientd — ,,profesionalita, cilevédomost,
individualizmus, exkluzivita, uspéch a progres®. Prémiovy klienti pouzivaji prostory
pobocky i pro své pracovni a soukromé schiizky nebo si jen mohou zajit na kavu a

precist si denni tisk v lounge. Poselstvi pobocek Premier je ,,ZaleZi ndm na kvalité

Vaseho zivota.“ (Bubdk, 2013)

Od 22. #ijna 2012 spustila Ceska spotitelna poskytovani sluzeb pro firemni klienty
pod novym oznacenim Erste Corporate Banking. Novym pojmenovanim byla dovrSena
transformace korporatni ¢asti Ceské spofitelny. Erste Corporate Banking piedstavuje
jedny ze ,,dvefi“ banky k malym a sttednim podnikiim (30 mil. — 1 mld. K¢), velkym
narodnim firmém, finanénim institucim, nadnarodnim korporacim, ale také méstim,
obcim, krajim a neziskovym organizacim. Klienta obsluhuji sektorovi specialisté, ktefi
se zamétuji na jednotlivé faze vyvojového cyklu klienta a tim jsou schopni poskytnout
feSeni $itd na miru. Transparentnim piikladem jsou TOP programy, které obstarava tym

odbornikl specializovany na zemédélstvi, export, energetiku a inovace. Erste Corporate
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Banking provozuje sit’ 15 regionélnich korporatnich center, kterd jsou vnitiné rozdélena
na jednotlivé useky. Vedouci funkci zastavaji teditelé usekil, ktefi jsou nadfizeni
jednotlivym odborovym feditelim. (Nova znatka Erste Corporate Banking Ceské

spotitelny, 2012)
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4.Vlastni vyzkum

Doposud byly popsany minulé a soudasné struktury Ceské spotitelny v ramci jejiho
probihajiciho procesu transformace. V nésledujicim vyzkumu budou zhodnocena data
ziskana z dotaznikového Setfeni, které probihalo v dubnu roku 2013 a bude sestavena

SWOT analyza, jejimz vychodiskem se stane dale formulovana strategie.

41. Dotaznivé Setreni

Dotaznikové Setieni probihalo v mésici dubnu roku 2013. Setieni bylo provadéno
dvéma formami. Prvni forma byla pfimé dotazovani respondentti v blizkém okoli
centralni pobocky U Cerné véze v Ceskych Budg&ovicich a druha forma byla
elektronicka pies aplikaci spole¢nosti Google Czech Republic, s.r.o0., kde byl vytvotfen
identicky dotaznik a odkaz dotazniku byl rozesildn prostfednictvim socidlni sité a e-
mailem. Dotaznik se zaméfoval piimo na klienty Ceské spofitelny. Celkem se podafilo
oslovit 145 respondentli, z nichz témét jednu tfetinu (45 respondentil) tvofili klienti,
kteti byli zdkazniky jiného bankovniho institutu nebo nevyuzivali sluzeb Zadné banky.
S témito respondenty nebylo provedeno dotaznikové Setfeni. Data od 100 oslovenych

klientti Ceské spotitelny budou struéné vyhodnocena a procentualné vyjadiena.

Celkem bylo staveno 12 otazek. Prvni Ctyii otazky se zamétovaly na roztfidéni
respondentli podle pohlavi, v&ku, vzdélani a pfijmu. Dotaznikového Setfeni se

zucastnilo 52 % zen a 48 % muza, tedy téméf stejné mnozstvi.
Vékova struktura je zndzornéna na nasledujicim grafu. Vice nez polovina oslovenych

klient spadala do vékové kategorie od 27 do 60 let, 31 % tvofili lidé 18 az 26 let a

rozmezi do 18 let a nad 60 let zujimalo vyrovnanych 9 %.
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Graf ¢. 4 Do jaké veékové kategorie se fadite?

61 a vice let Vékova struktura
(9%) Do 18 let

(9%)

m Do 18 let
18 az 26 let
(31%) M 18 az 26 let
27 az 60 let
61 a vice let

27 az 60 let
(51%)

Zdroj: Vlastni Setfeni

Tteti otazka se tykala dosazeného vzdélani respondentii. Nejvétsi skupinou se stalo
ukoncené stredoskolské vzdélani s maturitou, které dosahlo 40 %. Druhou nejvéEtsi ¢ast
tvofilo vysokoSkolské vzdélani s 30 %. Stfedoskolské vzdélani bez maturity vcetné

vyuceni, zakladni vzdélani a vy$si odborné vzdélani byla zastoupena kazdé okolo 10 %.

Graf ¢. 5 Jaké je vaSe dosazené vzdélani?

Struktura vzdélani
VA
(10%) S8 (bez maturity)
+vyuéeni
(12%) "2
m S5 (bez maturity) + vyuceni

m SS (s maturitou)

= VoS

¥

VoS S

(8%) g
SS (s maturitou)

(40%)

Zdroj: Vlastni Setieni

Pfijmovym rozdélenim se zabyvala Ctvrtd otazka. Nejvice bylo zatazeno do
pfijmového rozmezi 10 001 K¢ — 20 000 K& za mésic (37 %), do 10 000 K¢ uvedlo 30%
dotazovanych, 20 001 — 30 000 K¢ za mésic tvofilo 23 % a nejméné bylo klientl
s pfijmem nad 30 000 K¢ (10 %).
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Graf ¢. 6 Jaky je vas mésicni piijem?

Prijmové rozdéleni

Do 10.000 K¢ 10.001 Kcv -
(30%) 20.000K¢
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M 10.001 K¢ - 20.000 K¢
1 20.001 - 30.000 K¢&

20.001 - 30.000 Nad 30.000 K¢
Nad 30.000 K¢ K¢

(10%) (23%)

Zdroj: Vlastni Setieni

Na otdzku ,,Jak dlouho jste klientem Cs7< odpovédélo 53 % v rozmezi 1 — 10 let, 18
% uvedlo 11 - 20 let, 16 % bylo klientem méné nez 1 rok a 13 % se zaclenilo do rozpéti
vice nez 20 let. Rozmezi otdzky bylo rozdéleno podle toho, zda je klient novym
zékaznikem tedy mladSim nez jeden rok, dal$i hranici bylo 10 let, kdy prob¢hlo
odkoupeni a prvni transformace v bance a mez 20 let rozdéluje dobu, kdy vznikla

samostatna Ceska republika a Ceska spofitelna se stala akciovou spole¢nosti.

Graf ¢. 7 Jak dlouho jste klientem CS?

Kolik let je klient u CS

Vice nez 20 let

(13%) Méné neZ 1 rok
11-20 let (16%) .
(18%) " B Méné nez 1 rok
m1-10Ilet
11-20let

Vice nez 20 let
1-10let

(53%)

Zdroj: Vlastni Setfeni

Sesta otazka dotazniku byla ,,Pro¢ jste se rozhodl/a vyuzivat sluzeb pravé u CS?.
Tato otdzka je oteviend a jejim zdmérem bylo zjistit, z jakého divodu se klient rozhodl
pro tuto banku. Volné odpovédi byly kategorizovany a v nasledném grafu je zndzornéno

jejich vyhodnoceni.
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Graf ¢. 8 Pro¢ jste se rozhodl/a vyuzivat sluzeb pravé u CS?

Diivody zaloZeni uétu u CS
2%

W 19% Banka vyuzivana v rodiné

B 18% Nabidka sluzeb (studentské ucty, konsolidace pujéek, nejvice plateb pres CS)
B 16% Na doporuceni znamych nebo pratel

B 13% Jedina banka v té dobé

B 12% Nevi, pro¢ se rozhodli pro €S

H 11% Sit pobocek a bankomatt

9% Kladné povédomi o bance (stabilita, velka banka, tradice, jistota, vérohodnost)

2% Prace v CS

Zdroj: Vlastni Setfeni

Na sedmou otazku, zda respondent vlastni ucet 1 u jiného bankovniho institutu

odpovédélo 38 % dotazovanych ano a 62 % ne.

Osma otazka znéla: ,,Mate prehled o tom, kolik mési¢né zaplatite za poplatky? Pokud
ano, jakou (i pfibliznou) castku?*“. Tento dotaz zkoumal, zda maji klienti povédomi o
svych poplatcich. 37 % respondentil nevédelo, kolik zaplati mési€né za své poplatky.
Kladnd odpovéd’ byla zaznamendna v 63 % piipadi. Pfiblizné meési¢ni Castky za
poplatky se riznily. Graf ¢. 9 znazornuje, kolik odpovédi se shodovalo v jednotlivych

¢astkach.
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Graf ¢. 9 Mate piehled o tom, kolik mé&si¢né zaplatite za poplatky? Pokud ano, jakou (i pfibliznou)
¢astku?
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Zdroj: Vlastni Setieni

Devaty dotaz byl zaméfen na nedostatky. Otézka piimo znéla ,,Jste si védom/a u CS
néjakych nedostatki? Pokud ano, jakych?. Jednalo se opét o otevienou otazku a graf
s vyhodnocenymi daty je uveden v pfiloze 6. 45 % odpovédi vyloucilo nedostatky u

Ceské spofitelny.

Dalsi otazka byla orientovana na kladné stranky banky. Klienti se zamysleli nad
dotazem, ¢eho si na spolecnosti vazi. Nejvice odpoveédi (25 %) sméfovalo k hustoté sité
pobocek a bankomati. Druhé nejsilnéjsi stranky banky jsou podle respondentt kvalita
sluzeb a pftistup ke klientovi (v obou ptipadech po 19 %). Podrobné¢j$i vyhodnoceni

v grafické podobé¢ je v ptiloze 7.

Jedenactd otdzka je tzv. Skala tedy forma otazky, kterd zkouma postoje nebo ndzory
dotazovaného. Klient mél k dispozici devét produktl a sluzeb. Jeho ukolem bylo vybrat,
se kterymi ma zkuSenost, a ohodnotit je na stupnici od 1 do 5, kde 1 znacila velmi
spokojeny/a a 5 nespokojeny/a. V piiloze ¢islo 8 je zndzornéno, jaké produkty
dotazovani vyuZivaji. Tti nejcastéji hodnocené sluzby a produkty byly platebni karty
s 97 %, GCty s95 % a internetové bankovnictvi s 81 %. Hodnoceni jednotlivych

kategorii je zobrazeno v pfiloze Cislo 9.
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Posledni dotaznikovd otdzka smétovala k celkové spokojenosti s bankou a
k pfipadnému doporuceni spolecnosti referencnim trhim. 81 % dotazovanych

odpovédélo ano, 19 % by Ceskou spofitelnu nedoporugilo.

Graf &. 10 Doporuéil/a byste CS svym znamym?

Doporucil/a byste CS svym
znamym ?

Zdroj: Vlastni Setieni

4.2. SWOT analyza

Na zéklad¢ pfedchoziho vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a podrobného
prostudovani Vyro¢ni zpravy Ceské spotitelny pro rok 2011 bude provedena SWOT
analyza. Tato metoda hodnoti silné (S) a slabé stranky (W), ptilezitosti (O) a ohroZeni
(T), které jsou zpracovany v nasledujici tabulce. Celkem bylo navrZeno sedm silnych

stranek, tf1 slabé stranky, tfi pfilezitosti a sedm ohroZenich.

V ptiloze ¢islo 10 jsou vyhodnoceny faktory metodou plus/minus matice SWOT
analyzy. Vzajemné plsobeni jednotlivych faktorti v tabulce je subjektivné obodovano,

kdy ,,++“ znaci silnou oboustranné pozitivni vazbu, ,,+“ slabsi pozitivni vazbu, ,,0%

(13 (13

zaddny vzajemny vztah, ,,-“ slab$i negativni vztah, ,,--* silnou oboustranné negativni
vazbu. Vystupem této analyzy bude urceni vhodné podnikatelské strategie. (Vastikova,

2008)
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Tabulka ¢. 1 SWOT analyza

Silné stranky

S1 - Husta sit’ pobo&ek a bankomatii po celé Ceské republice.

S2 - Dlouholeté tradice banky na ¢eském trhu.

S3 - Clenstvi v silné evropské skupiné Erste Group.

S4 - Personalni politika - kvalifikovani, motivovani a spolupracujici lidé na
spravnych pozicich.

S5 - Dlouhodobé pevna a stabilni pozice na trhu.

S6 - Individudlni ptistup k potfebam zékaznika.

S7 - Vysoka ziskovost banky.

Slabé stranky (Bubak, 2012)

W1 - Nizké sazby na spofticich uctech a terminovanych vkladech pro nizsi
az primerné Castky.

W2 - Osobni ucet 1ze individualné parametrizovat, coz se pro nékteré
klienty znamena slozity produkt.

W3 — Struktura poplatkd.

Prilezitosti

Ol - UdrZeni dlouhodoba stabilita na kolisavim trhu.
O2 - Snizeni provoznich nakladi (rozséhlejsi vyuzivani internetového
bankovnictvi).

O3 - Rozsiteni pracovni doby.
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OhroZeni
e TI1 - Rostouci pocet drobnych bank s nizsimi poplatky.
e T2 - SniZeni likvidity na trhu.
e T3 - Dezinformace z médii.
e T4 - Snizena poptavka po uveérovych produktech a tim snizeni ¢istého
urokového vynosu.
e TS5 - Nizké urokové sazby — klesajici trokové piijmy.
e T6 - Narast objemu nesplacenych uvért.

e T7 - Regulétory bank - BASEL III (Kalabis, 2012).

Zdroj: Vlastni prace
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5.Shrnuti a porovnani vysledku

5.1. Zhodnoceni pruzkumu

Z vyhodnocenych dat dotaznikového Setfeni je patrné, Ze prevazna ¢ast klient vidi
Ceskou spofitelnu jako stabilni banku s hustou siti pobodek a bankomatil. Nejvice si
ceni nabidky kvalitnich sluzeb a produkti od kvalifikovanych zaméstnancti. Pfevazna
vét§ina zakaznikd se rozhodla pro Ceskou spofitelnu diky tradici v rodiné k pfisluiné

bance nebo na doporuceni znamych.

wevr

zpusobem budou zhodnoceny. Toto bylo potvrzeno ptredev§im znalosti poplatkli
nadpolovi¢ni vétSiny dotazovanych klientli a kladnym hodnocenim produktii a sluzeb
banky. Banka sama uvadi, ze ma snahu o dlouhodobou transparentnost a férové jednani
v poplatkové politice, diky které klient zna, co plati. (Mluv¢i bank o absurdnich

poplatcich: Nékdo stielil i do vlastnich tad, 2012)

Nejvyuzivangj§imi produkty mezi respondenty byly ucty, platebni karty, internetové
bankovnictvi, pojisténi a stavebni spofeni. Velmi atraktivni jsou mezi klienty studentské
pribéhu dotazovani zaznélo i kladné hodnoceni konsolidaci plj¢ek a velmi dobré
hodnoceni zaznamenala vyuZivana pojisténi, at’ uz se jednalo o Zivotni, cestovni nebo

jind. Pomérn€ malé ¢ast klienti uvedla vyuzivani investi¢nich produktd nebo hypotéky.

Téméi polovina zakaznikii nevidi pfipadné nedostatky u Ceské spofitelny. Pokud
klient uvedl nedostatek, kterého si je védom, ve vétSin€ piipadd se jednalo o poplatky.
Skoro ¢Ctvrtina odpovédi obsahovala jiné nedokonalosti, které byly jednotlivé
zastoupeny v menSim pomeéru, ale mély by byt brany v potaz. Jedna se o namitky typu -
dlouha cekaci doba na pobockach, malé mnozstvi vkladovych bankomatli, nevhodna
pracovni doba u mensich pobocek, neosobni pfistup na velkych pobockach a cizi

vlastnictvi banky.
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Zpracovanim dotaznikového Setfeni a podrobnym prostudovanim uvedené pievazné
elektronické literatury byly sestaveny faktory jednotlivych silnych stranek, slabych
stranek, prilezitosti a ohrozeni ve SWOT analyze. V pfiloze 10 je podrobné
rozpracovana plus/minus matice. Provedené¢ hodnoceni bylo sestaveno subjektivné na

zaklad¢ dosavadnich znalosti dané tématiky.

Spolecnost by méla i nadéale vyuzivat a zlepSovat hustou sit’ pobocek a bankomati,
ktera patii mezi jeji nejsiln€jsi stranky. Udrzeni vysoké ziskovosti utvaii firmu pevnou a
méné nachylnou na piipadna ohrozeni. Ceska spofitelna by méla diky své pevné pozici
na trhu vyuzit silnych stranek k odvraceni ohrozeni, tedy strategie Konfrontace. Vysoké
zisky mohou snizit dopady eventudlnich nariisti nesplacenych Gveéri nebo mozného
snizeni &istého trokového vynosu v budoucich letech. Regulator BASEL IIL.' miize mit
na banku negativni dopad pouze v pfipad¢ finan¢nich potizi banky. Udrzeni dlouhodobé
stability na kolisavém trhu se pro banku jevi jako nejlepsi strategicky plan do budoucich

let.

5.2. Ocenéni Ceské sporitelny

Pevnd pozice banky a spokojesnot klienti dokazuji i mnoha ocenéni, které banka

kazdoro¢né obdrzi od nezavyslych zdroju.

Podle ¢&tenafii Casopisu Reader’s Digest je Ceska spofitelna nejdiivéryhodngjsi
bankou na &eském trhu. Casopis provadél prizkum diivéryhodnosti znadek ,,Dobra
znacka 2012, kde v kategorii ,,Banka / Stavebni spofitelna® spolecnost potvrdila
prvenstvi zroku 2011. Prizkum probihal formou dotaznikového Setieni v 12
evropskych statech. V Ceské a Slovenské republice bylo odeslano 15 500 dotaznik.
(Ceska spofitelna je podle ¢tenaiti Easopisu Reader’s Digest nejdiivéryhodnéjsi mezi

¢eskymi bankami, 2013)

! Provadéna finanéni opatieni Basilejského vyboru pro bankovni dohled
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Dalsi z fady ocenéni se tykalo bezpecnosti banky. Podle amerického casopisu Global
Finance je spole¢nost nejlepsi bankou v Ceské republice. Redaktofi Easopisu, ktefi jsou
soucasn¢ odborni analytici, feditelé firem a konzultanti v oboru bankovnictvi posuzovali
banky na rozvijejicich se trzich stfedni a vychodni Evropy. Kritéria pro vybirani
obsahovala rust aktiv, ziskovost, strategické vztahy, sluzby zakaznikiim, konkurencni
ceny a inovativni produkty. (Ceska spofitelna je podle magazinu Global Finance

nejlepsi bankou v CR, 2013)

Vyborné hospodaiské vysledky, kterych banka v roce 2012 dosahla, byly ocenény
odbornym ¢&asopisem The Bankers a byl ji pfidélen titul ,Banka roku v Ceské
republice”. Casopis je bran za respektovany zdroj informaci o finanénim sektoru pro
odbornou vefejnost. (Casopis The Banker udélil Ceské spofitelng titul Banka roku pro

Ceskou republiku, 2012)

Na zéklad¢ prizkumu vefejného minéni reprezentativniho vzorku ceské populace
ziskala Ceska spofitelna jiz podevaté v fadé titul ,,Nejdivéryhodnéjsi banka roku.
Ocenéni bylo ziskano ze soutéZe Fincentrum Banka roku 2012 a hlavnim kritériem bylo
zam¢efeni banky na drobnou klientelu. Pfedseda predstavenstva Pavel Kysilka byl

ocenén titulem ,,Bankéf roku*.(Profil Ceské spofitelny, 2013)
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Zaver

Ceska spofitelna je banka s dlouholetou tradici, ktera si po cela desetileti budovala
zdzemi na Ceském Uizemi. Zacinala jako drobnd sit’ spofitelen, kterd se postupem casu
slucovala, a zaujala tak velmi vysadni postaveni na, vt¢ dobé ne pfili§ rozsdhlém,

bankovnim trhu. Vybudovala pevnou soustavu zékaznikii zfad drobnych klienta a

stfadateld.

Stabilita a dlouha 1éta zkuSenosti pfinaseji lidem pocit jistoty. Jistota predstavuje
v dnesni ekonomicky neklidné dobé hlavni diivod, pro¢ se jedinci obraceji na Ceskou

spoftitelnu a jsou ochotni doporucit ji svym piibuznym nebo zndmym.

Spolec¢nost si je védoma svého dlouholetého vysadniho postaveni, ale z tohoto
divodu musi stale vice udrzovat a zdokonalovat pozici na trhu. Pokud chce udrzet své
dosavadni misto, nemiize byt jen bankou drobnych klientd. Probihajici transformace
ukazuje banku v naprosto jiném svétle. I tradiéni banka se muZze stat modernim
Proto se Ceska spofitelna snazi vztah banky s klientem povysit, utvofit z ného zazitek.
Kategorizace subjektu do ,.Ctyf novych tvaii“ predstavuje individudlni pfistup ke
klientovi a jeho potfebam. Jednotlivé segmenty zakaznikd byly peclivé zkoumdany a

rozpracovany piistupy k nim.

Velkou ptednosti banky je husta a funkéni sit’ pobocek a bankomatt, kterd mtze byt
pln€ vyuzita pfi pfetvafeni struktury a udrZovani blizkého kontaktu s klientem. Jen
spokojeny klient svéti bance své penize. Svéfené penize banka zroci a zvysi tim svij
zisk. Vysoky zisk ¢ini banku stabilni a spolehlivou, coZ vytvaii i spokojeného klienta.
Proto by se banka méla drzet strategie Konfrontace, ktera vyuziva silnych stranek
k odvraceni piipadného ohroZeni. Znamena to tedy udrZet si vysokou ziskovost a
spravné vyuziti husté sit¢ pobocek pro to, aby byla schopna se vypotadat s ptipadnym
nariistem nesplacenych uvérl, snizenim cistého tUrokového vynosu nebo opatfenim

vydanych reguldtorem bank BASEL III.
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Spolec¢nost by podle svého vlastniho odhadu méla do konce roku 2014 dosahnout
vedouciho postaveni v Sesti hlavnich segmentech (drobni klienti, moviti klienti,
nejmovitéjsi klienti, vefejny a neziskovy sektor, malé a stfedni firmy, velké néarodni
firmy) a stat se jednou ze zasadnich bank v dalSich dvou segmentech (podnikatelé a

malé firmy a velké nadnarodni firmy). (Tinl, 2013)
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Summary

The topic of this bachelor’s thesis is Analysis of banking services and organization
management in selected banking institution. The selected banking institutions is Ceska
sporitelna, a.s.. It is a subsidiary of the Austrian Erste Bank. The Bank is focused on

retail and it has an extensive network of branches all over the Czech Republic.

The first part of work contains the studied literature. There was described nessery
basis for the practical part. The most important parts are functions of management and
the new trends, the organization and types of organizational structures, analysis of the
surroundings, customer relationship management, description of the structure and

phases of relationship and the last one services and banking sector.

The practical part of thesis includes characteristics of the company, describes its
history, the organization of Ceska spofitelna and the present transformation of the bank.

The own research contains evaluation of questionnaire and SWOT analysis.

It was found that the bank is in a very stable and strong position, which it held for
many years. However, it is necessary to strengthen the position and adapt to the
increasing competition. Bank is transforming its structure at this time. The conversion
should contribute to better relationship with the customers and satisfaction of their

needs.

Key words: Ceska spofitelna, banking sector, services, client, management,

transformation, customer relationship.
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Pfilohy

Priloha 1 Dotaznik

Dotaznikovy vyzkum — Klienti Ceska spofitelna

Vazeny respondente,

Jsem studentka Jihogeské univerzity v Ceskych Budgjovicich a zadam Vs o vyplnéni

nasledujiciho dotazniku, ktery se tyka analyzy bankovnich sluzeb a vztahti se zdkaznikem. Dotaznik je

anonymni a jeho data budou vyhodnocena a pouzita v mé bakalaiské praci. U kazdé otazky oznacte

zvolenou variantu nebo vypiste odpovéd’ hiilkovym pismem na vyznacené misto.

1.

D¢kuji za Vas ¢as a spolupraci.

Pohlavi
[0 Zena
0 muz

Do jaké vékové kategorie se fadite?
1 Do 18 let
0 18 az26let
Vase dosazené vzdélani je:
0 Z8
1SS (bez maturity) + vyuéeni
SS (s maturitou)
Jaky je vas mési¢ni ptijem?
Do 10 000 K¢
0 10001 K¢ -20 000 K¢

Jak dlouho jste klientem CS?
Méné nez 1 rok

0 1-10 let

Pro¢ jste se rozhodl/a vyuzivat sluzeb pravé u CS?

Vlastnite ucet i u jiného bankovniho institutu?

[l Ano
[0 Ne

0 27 az60let

0 60 avice let

[J 20001 K¢—30000 K¢
[1 Nad 30000 K¢

0 11-201let
[ Vicenez 20 let



8. Mate piehled o tom, kolik mési¢né zaplatite za poplatky? Pokud ano, jakou (i pfibliznou)
¢astku?
[J  Ano, mésicné zaplatim.......................

[l Ne

9. Jste si védom/a u CS né&jakych nedostatkt? Pokud ano, jakych?

10. Ceho si u CS nejvice vazite?
[ VAZIM ST ceviieiiiiici e
(1 Nevim
[l Niceho
11. Jaké sluzby nebo produkty u CS vyuZivate a jak byste je hodnotil/a od 1 do 5 (1 velmi
spokojeny, 5 nespokojeny)?

Hodnoceni

Uget (junior, studentsky, sporozirovy a jiné)
Platebni karta

Pijcka (aver, kontokorent a jiné)

Hypotéka

Stavebni spofeni

Penzijni pfipojisténi

Pojisténi (zivotni, cestovni a jiné)
Internetové bankovnictvi

Investi¢ni produkty (akcie, dluhopisy, fondy a jiné)

O O oo o0 o0 4o oo o o-g
O O 0O o0 o0 4d g oo -g
O O o0 o0 o0 4o oo o g
O O o o0 o0 4o oo o g
O 0O o0 o0 o0 4o oo o -g

Jingé, jaké: ....ocooriiiie

12. Doporuéil/a byste Ceskou spofitelnu svym znamym?
[J  Ano
[J  Ne

Zdroj: Vlastni prace

O 0O o0 o0 o0 4o oo o -g



Piiloha 2 Nova koncepce prostor Ceské spofitelny Premier v budové Trianon

Zdroj: Kapralova, 2011

Piiloha 3 Lounge v prostorach poboc¢ky Premier

Zdroj: Kapralova, 2011



Piiloha 4 Rozprosti‘eni pobo¢ky Premier

CESKA SPORITELNA PREMIER - TRIANON

4
 —
"1
b Fi
l = !-— - g _Jq
3 -
1 O I 1€ g1 el ol € &l € 1o
CAFT oY \l"'. { \L-;] L"\Lr' On
b
VSTUP
1 wvitupni prostory s recepci
1 chodba
3 Jednact mistmosti
4 lpunge

Piiloha 5 Dcefiné spole¢nosti Ceské spoFitelny

& STAVEBNI
SPORITELNA
SREALITNI
SPOLECNOST

CESKE SPORITELNY

SPENZIJNi FOND

CESHE S PORITELNY

ERSTES

CORPORATE FINANCE

& GRANTIKA

CESKE SPORITELNY

5 jednaci mistmost

& samoobsiufna rona
7 back office

B manager

9 kuchyrika

Zdroj: Kapralova, 2011

SREICO

CESKE SPORITELNY

& AUTOLEASING
SFACTORING

EESKE SPORITELNY
-

=
S mMorava

= Leasing

% BROKERIET

Online Broker Erste Group

SPARTNER

CESKE SPORITELMNY

Zdroj: Fact Sheet, 2013



Piiloha 6 Kategorizované rozdéleni nedostatkii CS podle dotaznikového Setieni

Jste si védom/a u CS néjakych
nedostatk(? Pokud ano, jakych?

W45 % - Ne
H 27 % - Poplatky, které by mély byt snizeny nebo zruseny
B 5% - Nevim
M 4 % - Dlouha cekaci doba na pobockach
B 3 % - Nespokojenost se spoficim uctem
M 3 % - Vlastnikem banky je cizinec
M 3 % - Neosobni pfistup ve vétSich pobockach
M 3 % - Malé mnozstvi vkladovych bankomat(
3% - Problémy s bankou
B 2 % - Nevhodna pracovni doba u mensich pobocek
B 1% - Dlouha doba prevodu penéz
1 % - Malo bezbariérovych pfistupt

305 3% 2% 1% 1%
0

Zdroj: Vlastni Setfeni



Piiloha 7 Ceho si u CS nejvice vazite?

1%
4% 1%|

7%

9%

15%

19%

19%

Ceho si klienti nejvice vazi

M 25 % Husta sit pobocek a bankomatd
MW 19 % Kvalita a spokojenost se sluzbami
M 19 % Pristup ke klientovi

H 15 % Nevim

9 % Niceho

m 7 % Stabilita a jistota

4 % Povédomi dobrého jména banky
11 % Vyhody zaméstnance

1 % Vikendova otviraci doba na
nékterych pobockach

Piiloha 8 Jaké sluzby nebo produkty u CS vyuZivate?

Zdroj: Vlastni Setfeni

Investicni produkty (akcie, dluhopisy, fondy a jiné)
Internetové bankovnictvi

Pojisténi (Zivotni, cestovni a jiné)

Penzijni pfipojisténi

Stavebni sporeni

Hypotéka

Pajcka (avér, kontokorent a jiné)

Platebni karta

Uéet (junior, studentsky, sporozirovy a jiné)

Jaké produkty a sluzby klienti nejvice vyuzivaji

81
36

21
34

23

0

97

95

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Zdroj: Vlastni Setfeni




Piiloha 9 Pocty hodnoceni jednotlivych produktii a sluZeb

1 velmi 5
spokojeny/a| 2 | 3 | 4 |nespokojeny/a

Ucet (junior, studentsky, sporozirovy a jiné) 35 39 |18 | 2 1
Platebni karta 68 22| 6 |0 1
PUjéka (avér, kontokorent a jiné) 5 816 |3 1
Hypotéka 0 6 1|1 1
Stavebni sporeni 15 1711 |0 1
Penzijni pfipojisténi 6 1211 |1 1
Pojisténi (Zivotni, cestovni a jiné) 19 14| 1 |1 1
Internetové bankovnictvi 43 26 |10| 0 2
Investicni produkty (akcie, dluhopisy, fondy a jiné) 1 2 2 10 0

Zdroj: Vlastni Setieni

Priloha 10 Plus/minus matice SWOT analyzy

Silné stranky Slabé stranky

'§ S1 | S2 | S3 |s4| S5 | S6 | S7|wil|w2|ws
ié Ol ++ | ++ | ++ | + | ++ + ++ - - - 12 11
& o2] - 0|+ | 0] + - + + 0 | ++ ] 6 ]3
o3l * | 0| 0| -] 0| ++|+] - + - 7942
TLf + | - - | -lo0o ]|+ 1|0 - |5
T2 - - - - - -] o0 6 |4
€| MT3J0 |0 |- |-]-]0]0O 8 ]2
E al-lo| -|-|-1]-1o 911
Ol -|o|-|-|-1]-1]o0 -7 1 3.
e - | o | - | -] - - | o0 911
7y -|-|-|-]-1]-1]0 911

5 /2|3 |13 ]|4|5]-9]-3]-10

1. | 4 | 3. |5 [3 |2 |1]2 3 1

Zdroj: Vlastni vypracovani, postup podle VASTIKOVA 2008




Piiloha 11 Organizaéni struktura 2011

Organizaéni struktura k 31.12.2011

Predseda Mistopredseda Elen Elen Elen
predstavenstva a| |pfedstavenstvaa| |predstavenstvaa| |predstavenstvaa| |predstavenstvaa
generalni reditel 1. naméstek GR naméstek GR naméstek GR naméstek GR

Cdbor majetkové
Uéasti a realitni
investice

Oddéleni
podpora

Cdbor fizeni
retailovich
segmenth

Odbor Group Gd::turﬁl'[ar::nl
Large Corporates P HHW?HI s
analyzy
Cddéleni
podpora
obchodi

Odbor
ekonomicke 3
strategicke
anylyzy

Cdbor fizeni
kvality sluzeb

Zdroj: Vlastni vypracovéni, Vyroéni zprava CS 2011



Piiloha 12 Organizaéni struktura 2002

Organizaéni struktura k 31.12.2002

Pred=eda
predstavenstva a
generalni feditel

Mistopredzeda
predstavenstva a
1. néméstek GR

Clen
predstavenstva a
nameéstek GR

Elen
predstavenstvaa
néméstek GR

Elen
predstavenstva a
naméstek GR

Odbor externi
komunikace

Odbor interni
komunikace

Odborvztahy k
investorim

Cdbor deef. spol.
aspriva
majetkowych

Ucasti

Odbor
financovani
obchodd
Obor wyporadani Odbaor fizeni
transakei produktu a
finanénich trhi padpora

Oddéleni

podpora
obchodi

Clen
predstavenstva a
néméstek GR

Clen
predstavenstva a
néméstek GR

Odbar fizeni a
koordinace
projektl

Odbor projekt
Symbaols

Cddéleni fizeni
projektd skupiny
EB

Cddéleni
podpora

Oddéleni
podpora

Zdroj: Vlastni vypracovani, Vyroéni zprava CS 2002




