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1. Uvod

Sluzby zaujimaji @lezitou pozici ve sétovém hospod&tvi a velkou nsrou se
podileji na zamstnanosti i tvord HDP. Je viditelny rozvoj vSech driuhsluzeb.
Podnikatelské subjekty zabyvajici se poskytovarniudeb se nachazeji pod staksim
konkurergnim tlakem. Vzhledem k tomu dochazi ke specialiscieb a roste vyznam
vyuzivani marketingu.

Souwasti marketingu je vyzkum chovani sfdtitele a jeho rozhodovanitip
nakupu vyrobk a sluzeb. Porozuéni chovani spdebiteli je podstatné pro vytvani
efektivnich marketingovych strategii.

Behem let 1945 aZ 1989 bylo pro bankovni sektdteské republice typické
znarodrini, vysokad koncentrace a monopolizace. Bankovnibsiuprodlaly od
devadesatych let vyrazné &ny. Paet bank velmi rychle vzrostl a bankovni systém se
prizptsobil principim vysglych trznich ekonomik.

Bankovnictvi je dlezith sodast ekonomického zivota. Podnikatelé vyuZivaji ve
velkém rozsahu bankovnich sluzeb, které jim usnpdejich podnikatelskowinnost
a zprostedkovavaji platby. Sluzby bank jsou k dispozicié&dkznym spotebitelim.
Pro orientaci spoebiteli v bankovni oblasti je nezbytna alespaakladni znalost
fungovani bankovniho systému a jeho podstaty sitigjubankovnich produkt

Cilem mé bakalgké prace je vyhodnotit sgebni chovani na trhu
s bankovnimi sluzbami a zanalyzovat hlavini@ly nespokojenosti spebitel.

Teoretickacast mé prace je zattena na d¥ oblasti, kterymi jsou spitgbni
chovani a bankovni sluzby. V ramci siiniho chovani se budu zabyvaispupy ke
spotebnimu chovani a procesem nékupniho rozhodované Ralefinuji zakladni
pojmy a sluzby bank.

DalSicast prace je prakticka. Na zakéadastniho vyzkumu zanalyzuji sgebni
chovani a dvody nespokojenosti spgebiteli s bankovnimi sluzbami. Déale porovnam
vybrané BZné &ty a na zaklad modelového fipadu doporéim nejvhodgjsi.

V zawrecné casti pak vytvéim obecnd doporieni pro spatbitele.



2. Cile a metodika

Cile
Cilem mé bakaidké prace je vyhodnotit sgebni chovani na trhu

s bankovnimi sluzbami a zanalyzovat hlavialy nespokojenosti sgebitel.

Metodika

Prvnim dilezitym krokem bylo studium teoretickych vychodiszkporozunini
této problematice. Pro vypracovani literarni reSdrgo poteba nastudovat sekundarni
data.Cerpala jsem z odborné literatury z&ené na marketing, marketingovy vyzkum,
spotebni chovani, bankovni sluzby a bankovnictvi. DalSzdrojem aktualnich
informaci byl internet.

Po nastudovani a sepsani teoreticiésti jsem peSla nacast praktickou.
Dulezitym rozhodnutim bylo, jakym Zsobem ziskam priméarni data pro vlastni
vyzkum. Zvolila jsem dotaznikové $eni. Bylo potebné formulovat vhodné otazky,
aby ziskané odp@di korespondovaly se stanovenymi cili. Dotaznikz (wiloha)
zaina otazkami jednodussimi a filtrovacimi, diky nimidjde k vyazeni nevhodnych
responderit. DalSi otazky jsou jiz vice konkrétni a slouZziji§tni spotebniho chovani
a divodi nespokojenosti spibiteli s bankovnimi sluzbami. Na z#vjsem do
dotazniku zahrnula identifikai otazky tykajici se &ku, pohlavi a profesniho stavu
responderii.

Pred samotnou realizaci dotaznikového re§@t jsem provedla pilotni
piezkouSeni dotazniku, abych zjistila, zda jsou gtdz#lotazniku srozumitelné a deb
formulované. Po Gprayjsem gistoupila k samotnému vyzkumu.

Skér dat probihal on-line formou prdstnictvim Google Docs. Odkaz na
dotaznik jsem zwvejnila pomoci socialni sitFacebook a rozeslala e-mailovou posStou
na vSechny adresy, které jsenilank dispozici.

Celkem jsem vyhodnotila 201 dotazhikZiskana data jsem exportovala
z aplikace Google Docs a zpracovalacipgovym programem MS - Excel.
Vyhodnocené Udaje jsem slavipopsala a pro lepSitghlednost graficky zobrazila

v tabulkach a grafech.



Dale jsem porovnavala bankovni poplathkyi mnou vybranych &nych &tuo.
Poté jsem vytvilla scéné modelového klienta a dopaiila pro rgj ze zvolenych &
ten nejvhodyysi.

Na zaklatlzjisttnych udaj jsem zpracovala obecné dop&eni pro spdtbitele.
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3. Literarni p rehled

3.1 Spotiebitel a spo¥ebni chovani

Zakon ¢. 634/1992 Sb., v platném &mi, definuje spofebitele jako fyzickou
nebo pravnickou osobu, ktera nakupuje vyrobky netiea sluzby za jinymdelem nez
pro podnikani sémito vyrobky nebo sluzbami (82,odst.1.,pism.a).

MuazZeme se také setkat s pojmem zékaznik. Zékazngoteebitel nemusi byt
vzdy tataz osoba. Spebitel spatebovava vyrobky a sluzby i to, co si sdm nenakoupil
Spotebitel je tedy pojem obegsi. Kdezto zakaznik je ten, ktery zbozi a sluzby
objednava, nakupuje a plati. (Vysekalova, 2004)

Chovani, kterym se spebitelé projevuji fi hledani, nakupovani, uzivani,
hodnoceni a nakladani s vyrobky a sluzbami, od Zniatekavaji uspokojeni svych
potteb, se nazyvanakupni chovaniNakupni chovani se zatuje na rozhodovani
jednotlival pri vynakladani vlastnich zdnbj(¢as, penize, usili) na polozky souvisejici
se spatebou. (Schiffman, Kanuk, 2004) Tuto definici diyge Koudelka (1997), ktery
iika, Ze spdkbni resp. nakupni chovani zahrnuje kkaiskavani a uzivani sgebnich
produkii také jejich odkladani.

3.1.1 Pr¥istupy ke spofebnimu chovani

Spotebni chovani jednotlivic ovliviiuje fada faktoli. Neni to pouze jednani
spojené fimo s nakupem nebo uZzitim vyrobku. Zahrnuje i gkkteré jej podmiuje.
(Koudelka, 1997)

Spotebnim chovanim se zabyya@da ¥dnich disciplin. Informace o sgebnim
chovani nizeme najit nagklad v psychologii, sociologii, spalenské psychologii,
kulturni antropologii a ekonomice. (Vysekalova, 2P0

Vybér vhodného fistupu ke sledovani sgebniho chovani zalezigdevsim na
situaci a na €elu, s jakym spaebni chovani sledujeme.

Pokud spdtbitel vybird finatné narainy vyrobek, bude uvazovat vice

racionalt. Na rozdil od nakupu zbozi¢iné poteby, které je nakupovangasto
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impulzivreé a stoupa $ ném na zaklad zvyku vyznam psychologickych pritka tedy
i psychickych pistupa.

Déle zalezi na delu, sjakym spdebni chovani sledujeme, je-li to zajem
psychologa, sociologé zajem ekonoma.

Pfi marketingovém pohledu na speibni chovani se vSechnyigtupy dophuji,
prolinaji a vysledny pohled vzniké jejichipikem. Marketing se snazi chipat $pbnhi
chovani komplex& (Koudelka, 1997)

Psychologické istupy

Psychologicky fistup se zabyva vazbou mezi psychikou ismtele a jeho
chovanim. Neni spi#bniho projevu, ktery by nesouvisel s psychikouou#elka,
1997)

Vyznam psychologie pro poznani raleveéka jako zadkaznikédi spotebitele je
zjevny. Psychologicky ifistup ke spdebnimu chovani se soisti pedevSim
na osobnost spigbitele, jeho vnimani a pozornostteni a zapominani, peby

a motivaci. (Vysekalova, 2004)

Sociologické Fistupy

Ze sociologického pohledu se sleduje, jak lidétighot jednaji v fiznych
socialnich situacich, do jakych socialnich skupiovék pati, jaky pro @ maji
vyznam, jakou roli v nich zastava a jak se to vBecldrazi do jeho spatbniho
chovani. (Koudelka, 1997)

Ekonomické pristupy

Ekonomicky pistup vyklada spoebni chovani fedevSim jako vysledek
racionalnich Gvah spigbitele. Hovéi se o tzv. racionalnich modelech chovani
spoftebitele, které se popisuji a v¢suji na zaklad takovych kategorii, jako jsou ceny,
piijmy, poptavkové funkce, cenova Hjmova pruznost poptavky, uzitky apod.
Racionalni modely spibniho chovani vychazi zqapokladu, Ze spi#bitel postupuje
podle ,,chladné kalkulace", v niZz se emotivni, pb&yogické, socialni prvky
nevyskytuji. (Koudelka, 1997)
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Kulturni p Fistupy

Podle Vysekalové (2004) a Bartové a kol. (20093,9e tém& shoduji v definici
kultury a jejim vlivu na speebni chovani, izeme velmi zjednodusetiici, Ze kultura
je umelé zivotni prostedi vytvdenéclovékem. Ve vztahu ke sp@bnimu chovani se
nabizi vyraz spéebni kultura, tedy ty okolnosti a projevy, které@ysspojeny se
spotebou. Lidé, ktd Ziji ve stejné kultie, maji stejné normy a poznatky, maji také
obdobné rysy ve sp@bnim chovani.

Mezi metody zkoumani vlivu kultury na spetbni chovani a marketingovou
orientaci pati podle Bartové a kol. (2007): obsahova analyzdaaziokova Séeni,
skupinové rozhovory, projektivni techniky, pozorov&a dlouhodobé pobyty v dané

spole&nosti.

3.1.2 Proces ndkupniho rozhodovani

Chovéni spdebitele se mni podle nékupni situac€im sloZigjsi je povaha
kupovaného produktu &m je produkt drazsi, timéwsi Usili rozhodovani vyzaduje
a tim vice dastniki se na 8Bm obvykle podili.

Kupni rozhodovaci proces probiha ¥ité posloupnosti aktivit. Obeérse jedna
o tyto hlavni fazerozpoznani problému, hledani informaci, hodnocéermativ, kupni
rozhodnuti a faze chovani po nakupu

Prvni faze, tedyozpoznani problémyge spojena s okamzikem, kdy si jedinec
uvédomi rozdil mezi éekavanym a Zadoucim stavem. Jedna se v pédstatdomeni
si své vlastni paeby.

Rozpoznani problému vede gmiiitele ke hledani relevantnich informaci
Jedna se jednak o vimf hledani a také o ¥$i vyhledavani informaci. iPvnitinim
hledani vyuziva sptbitel informaci ve své dlouhodobé pdam Vn¢jSi hledani
znamena ziskavani informaci zj&iho okoli a to bdi zvySenou pozornosti, nebo
aktivnim vyhledavanim.

Poté, co se sp@bitel dikladneé informuje o nabidce vyrolik ¢i sluzeb,
nasledujehodnoceni alternativPi rozhodovani o vyéru kone€né alternativy hleda
spotebitel u produktu wité vyhody, které jeho nakupemiite ziskat, vybira optimalni

variantu.
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Spotebitel chape produkt jako komplexznych atribuli s iznou schopnosti
poskytovat vyhody hledané k uspokojeni poznanéepgtnebo k vkeSeni problému.
Pfi realizaci nakupniho Uumyslu se sfaiiitel rozhoduje podle zdly, prodejce,
mnozZstvi, n&asovani a platebnich podminekisBbi na 1 také nepedvidané vlivy
i postoje jinych. (Jakubikova, 2009)

Ctvrta faze kupniho rozhodovaciho procestingsi promitnuti fedchozich
kroka spotebitele dovlastni nakupni akceedy do nakupu. Sp@bitel se nemusi vzdy
v této fazi uchylit k ndkupu, tize jej také odlozit nebo odmitnout.

V posledni fazi, pokud sp@bitel produkt zakoupil, howome o tzv.
pondkupnim chovaniZnamena porovnanicekavaného a skuteého efektu, Zehoz
vyplyva nasledna spiabitelova spokojenosti nespokojenost s produktem. (Bartova,
Barta, Koudelka, 2007)

3.2 Definice a vlastnosti sluzeb

Definice sluzeb

Vyznam sluzeb ve $tovém hospodatvi roste. Sluzby jsou v séasnosti
nejrychleji se rozvijejicim sektorem ekonomiky. kah mérou se podileji na
zamestnanosti i tvor HDP.

»Sluzby predstavuji nehmotné statky ve farmiznych aktivit ¢éi poskytovani
jiného uzitku jednim subjektem druhému subjektukterych i koupi ¢i prodeji
nedochazi k fevodu vlastnictvi.” (Kotler, Armstrong, 2004, s382)

»Sluzba jecinnost, kterou mize jedna strana nabidnout druhé, je naprosto netehad
a nevytvaei Zzadné nabyté vlastnictvi. Jeji realizacé&Zzm ale nemusi byt spojena
s fyzickym vyrobkem.” (Bedria2002, str. 5)
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Vlastnosti sluzeb
na rozdil od vyrobk pred jejich koupi prohlédnout, vyzkousSet, ochutnéiclmat nebo
poslechnout. Z tohotoustodu je pro zakaznika ko#sluzby rizikowjsi. Proto hleda
prikazna s¥dectvi o jejich kvali& podle mista, lidi, symbd) zaizeni, propagmich
materiat, ceny apod.

Sluzby jsounedtlitelné, tj. jsou vytvdeny a spatbovany sotasré. Nelze je
odctlit od jejich poskytovatele.

DalSi charakteristikou sluzeb je jejigmonenlivost Kvalita poskytnuté sluzby
zavisi na tom, kdo, kdy a kde ji poskytuje.

Pomijivostsluzeb je vlastnost spojena s tim, Ze sluzby reltiadovat. (Bedrnia
2002)

3.3 Bankovni sluzby

Banky v sodasnosti nabizeji Sirokou Skélu sluzeb, které sesta®rozvijeji
a riznym zpisobem modifikuji. Z tohoto tvodi neni jednoduché provést jejich
obecnou charakteristiku a systematizaci.

Bankovni sluzby maji vSechny charakteristické tilasti sluzeb, tj. nehmotnost,
necklitelnost, pomijivost a progmlivost.

Jednotlivé sluzby, které banky nabizeji a preéjiadpravidla za uplatu,
se ozndauji jako bankovi produkty.

| kdyz se mohou jednotlivé produkty vzajemhsit, podle Dvdaka (2001)
a Panka (2001) maji jeStdalSi spolené vlastnosti a todualismus, vzajemnou
propojenost a podménost

Podstatadualismu sp@iva v tom, Ze jednotlivé produkty jsou spojenim
hodnotové a &né stranky. Hodnotova stranka je dana fémdm objemem bankovniho
produktu, niéiime ji v perznich jednotkach. €nou stranku Ize vyj&d jako vysledek
pusobeni personalnich, technickych a materialnichiofak Vécnou stranku rizeme
vyjadrovat p@&tem jednotlivych produkit
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Vzajemna propojenost a podriiimst bankovnich produkt spa@iva v tom, ze
existuji produkty, které neiiou fungovat jeden bez druhého a také produktyékte

banka ¥done propojuje, aby mohla kliedt nabizet lepSi sluzby.

3.3.1 Zakon o bankéach

Ve smyslu zakon&. 21/1992 Sb., o bankach (v platnémérd) se bankami
rozuntji pravnické osoby se sidlem ¢eské republice, zalozené jako akciova
spole&nost, které fijimaji vklady od véejnosti a poskytuji Gry. K vykonu €chto
¢innosti maji bankovni licenci. (8 1, odst. 1.)

3.3.2 Systematizace bankovnich produki

Bankovni produkty rizeme dlit podle jejich vyskytu v bilanci banky na
aktivni, pasivni a neutralni — jedna se o klasigkigicip rozdleni bankovnich produist

Aktivni bankovni obchodse odrazeji v aktivech bilance banky. Bankianch
vystupuje jako wfitel, ktery ma wcéi svym klientim nizné pohledavky nebo ji vznikaji
v jejich disledku uéita vlastnicka prava.

Pasivni bankovni obchode naproti tomu nachazeji v pasivech banky. Jedna
piedevsim o fipady, kdy banka ziskava nagiové bazi cizi kapital.

Neutralni bankovniobchody se neobjevuji v bilanci banky, jsou hitan
neutralni.

Déale mizemeclenit bankovni produkty na zaklagejich funkce. Podle tohoto
piistupu niizeme rozdlit bankovni produkty doit skupin:financné Uwrové bankovni
produkty, depozitni (vkladové) bankovni produktyplatebni bankovni produkty.
(Dvorék, 2001)

3.3.3 Cena bankovnich produkti

,Cinnost bank probiha v podminkadch <scet kterd stimuluje banky
zdokonalovat své produkty. Hlavnim cilem podnikigoi zisk a rentabilita. Pro banky
maji stejny vyznam jako pro jiné podnikatelské skbj, nebd vyjadiuji efektivnhost
¢innosti banky.” (Jirkvovéa, Marek, Tontkova, 1995)

A aby banka mohla dosahovat zisku, sluzby, kteskytuje, jsou zpoplatmy.
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Za zakladni druhy cen bankovnich produlze povaZovat:

* Uroky— cena za zdceni pe®z bankou,

* provize a prémie- cena za poskytnuti takové sluzby bankou, kdé&daa sebe
piebira ukité riziko,

* primé poplatky— cena za provedenidité sluzby klientovi, s kterou jsou pro
banku spojeny dité naklady, nejsou vSak spojeny pro banku bezfgdsat
s prevzetim rizika, jsou explicithpiimo vygisleny,

* nepimé poplatky— shodné simymi poplatky stim rozdilem, Ze nejsou
explicitné primo pro klienta vyjateny jako samostatny poplatek, ale jsou
»SKryty v jiné cer”. (Dvorak, 2001)

3.4 Klientské bankovni Uty

VétSina vztali mezi klientem a bankou nachazi usvbezprostedni ¢i
zprostedkovany odraz na bankovnickitéch. Zizeni bankovniho diu je ve &tSing
piipadi prvnim obchodem, kterym navazuje Kklient spojerbaskou a ktery je
piedpokladem pro vyuzivaniady dalSich bankovnich prodiktZ tohoto pohledu
muzeme klientské bankovni ¢y, mezi nimi zejména diny &et, povazZovat
za zakladni bankovni produkty.

.Klientsky bankovni det miZzeme charakterizovat jakoceét pohledavek
a zavazlt banky vyplyvajicich z jejich vztéhs klientem. Banka jako¢titel na rém
eviduje svoje pohledavky za klientem, naopak pokeidv pozici dluznika (fjala

penize), eviduje svoje dluhy, zavazkyevklientovi.” (Dvorak, 2001, str. 131)

3.4.1 Druhy bankovnich Géta

Banky nabizeji tzné druhy bankovnich¢ti. Jelikoz kazda banka ihe své
acty modifikovat a pizptisobovat tak aktualni poptavce na triilenéni bankovnich
Uctd neni zcela jednotné. Nicm&gejich zakladni podstata vzdy vychazi &ierého
z nasledujicich druh G¢ta. Uvedené &y mohou byt vedeny jak v tuzemskésms
(u nas potom how@me o korunovych &tech), tak v min¢ zahranini, potom se jedna

o devizove ty.
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Dvorak (2001) charakterizujetkteré bankovni &ty takto:

* BeZzny et slouzi gedevSim k likvidnimu uloZeni dasreé volnych prostedki
a provadni bezhotovostniho platebniho styku.

» Kontokorentni det je kombinaci BZzného a Usrového @tu. Tento @det dava
klientovi jak moZnosti &ného étu, tak i &Etu awrového — to znamengerpani
kontokorentniho Gtru.

« Uverové ity slouzi k evidenci Gsrt, které banka poskytla svym kligint.

* Vkladové dty jsou W&ty, na kterych banka veddizné druhy vklad svych
Klientd, jako jsou terminované vkladyi Usporné vklady. Tyto dly nelze
vyuzivat k provaéni platebniho styku.

» Depotni @ty jsou Wty, kde banka vede pro své klienty cenné papisrékti ni

R

maji ve spra¥ ¢i v uschov.

3.5 Bézny (cet jako zakladni bankovni produkt

Ve vysglych zemich se dzny (et stava jednou ze sluzeb kazdodennigimt
Je BZné, Ze zawstnavatelé vyplaci mzdy bezhotovastn Zadajicislo (Etu pro jejich
zasilani. Mnohocasu uSeét také placeni tznych faktur, zejména opakujicich se,
bezhotovosté platebnim pikazem. To jsou jen jedny z malgildada situaci, kdy je
feSenim zalozeni¢Bného @tu.

.B&Zny (et je et, ktery vede banka pro klienta, jehoZz hlavni fiinje
provadni platebniho styku. Zaghny (et ve své podstaize povazovat itrzné zirové
Gcty, osobni konta, dispaaii ity atd.” (Dvaak, 2001, str. 133)

3.5.1 Pravni uprava

Zakladni zasadydinych &ta upravuje obchodni zakonik. Vedeni bankovniho
Uétu se dalefidi V3eobecnymi obchodnimi podminkami, které vydaéska narodni
banka. Na vztah mezi klientem a bankou v ramg&nBho étu se pimo vztahuji
I nékterd ustanoveni zakona o bankach. Jedna se zejmémaravu bankovniho
tajemstvi a poji$hi depozit. O konkrétnich podminkackézhého dtu rozhoduje zéni
smlouvy o BZném @tu. (Dvarak, 2001)
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3.5.2 Z¥izeni, vedeni a zruSenidného &tu

BéZzny (et vznikd na zaklad pisemné smlouvy mezi klientem a bankou.
Soutasti smlouvy o izeni a vedenidiného étu jsou podminky spravyctu a cenik
banky.

Klient predklada bance fypodpisovy vzor, ktery je nedilnou st@sti smlouvy.
Pii provadni debetnich operaci klientem (dapri zadavani fikazi k Uhraéd na
piepazce) se musi jeho podpis shodovat se vzorovyipigem. Pokud se neshoduje,
nebudou takovéifkazy provedeny. (&ny et, 2007)

Pri ztizovani @Zného dtu banka pozaduje po klientovi, aby prokazal svoji
totoznost pedlozenim nasledujicich dokiadV pripad pravnické osoby se jedna
o doklad prokazujici pravni subjektivitu aigaz totoZnostilena statutarniho organu.
Fyzicka osoba podnikateltgklada Zivnostensky list atfwaz totoznosti a fyzicka
osoba pitkaz totoznosti.

Majitel Gtu miaze kdykoliv s okamzitou splatnosti vypakt smlouvu
0 béZném @tu. Naopak chce-li smlouvu vypd&skt banka, nize tak @init s (innosti
nejdiive ke konci nisice nasledujiciho podsici, ve kterém byla vyp@d’ majiteli (¢tu
dorutena.

Mezi zakladni nélezitosti smlouvy piat

* den, ke kterému se&ét Zizuje,

* uréeni neny, ve které budedét veden,

* podminky disponovani s prostky,

* inkasni placeni,

» zpasob a Ity predkladani platebnichéikazi klientem a lfity jejich za&tovani
bankou,

e (rogeni,

e predavani zprav o stavu a pohybech #a.(Dvaak, 2001)
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3.5.3 Vynosy a naklady spojené sé&nym Uétem

U béZného dtu se o vynosechihs hovait neda, protoze se nejedna o produkt,
jehoz smyslem by bylo zhodnoceni vioZzenych fimach prostedki. Vynos pro klienta
je bankou pipsany urok ze statku Ezného étu, ktery je vzhledem k moznosti
kdykoliv disponovat s vkladem zpravidla velmi nizky

Banky si @tuji rizné poplatky a provize za vedertila provadni platebnich
operaci. Sazebnik jsou povinny stanovenyiisapem zviejnit. (Dvarak, 2001)

Rada bankovnich poplaikse mnohdy jevi jako velmi absurdni hagza vklad
na gepazce na vlastnicét, za vlozeni variabilniho (specifického) symbdtu pgiikazu
k Uhrad, za zjiStni zistatku ges bankomat, za neuskéneni platby (nap. negijaty
piikaz), za vypis z &u zaslany elektronickou cestou, za émmwzruSeni trvalého
piikazu/gikazu k inkasu, za sluzbu internetbanking, za vepgktebni karty, za zému

PINu pres bankomat apod. (Hlasujte v arket 2009)

3.5.4 Situace ohledi bankovnich poplatki v Ceské republice

Ceska republika (dal€R) pati ke statm s nejvy3simi bankovnimi poplatky
v ramci Evropské unie.

Internetovy server Euroskop.cz informuje o studtiierou nechala vytvd
Evropska komise za rok 2008. Ze studie vyplyva, Casko méa sedmé nejvyssi
bankovni poplatky v Evropské unii. Nejleysi je Bulharsko a nejdrazsi Italie.tRwr
vypocteny Evropskou komisitjfom odpovida poplatkn za @et, ktery jeho majitelé
vyuzivaji jen obas a nikoliv intenziv&

Evropska komise provéth vyzkum celkem v 224 bankach, které pokryvaji
81 % evropského trhuCR ma sedmé..., 2009)

V porovnani se #tdni Evropou je na tonCeska republika, co se &
bankovnich poplatk nejhife. Z analyzy spolsosti Scott & Rose, ktera porovnala
pramérné rani naklady na vedeniétu, vyplyva, zeCesko ma ve sédni Evrog
nejvyssi bankovni poplatkyfiRypickém pouzivani &ného @tu zaplati klienteskych
bank ptimérné 63,65 eur (zhruba 1636 korun)éms. V rakouskych bankach zaplati
klienti ro¢né 62,47 eur. V Mdarsku vyjde Bzny et v paméru na 52,76 eur,
na Slovensku na 48,88 eur a v Polsku na 46,19 eur.
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Udaje byly ziskany z cenikbank viijnu 2009. Z Ceské republiky byly
do piizkumu z#azenyCeska sptitelna (daleCS), Ceskoslovenska obchodni banka
(dale CSOB), Postovni sgielna, GE Money Bank, UniCredit Bank, Konief banka
(dale KB), Raiffeisenbank a Volksbank. (Studiesko ma..., 2009)

3.6 Organizace a nastroje platebniho styku

Provadni platebniho styku patmezi nejvyznamgjsi ukoly obchodnich bank
v trzni ekonomice. Banka funguje jako zptesdkovatel platebniho styku, ktery je
v podstat zdaleZitosti platce arfpemce. Poplatky za é&p jsou pro banky dlezitou
vynosovou polozkou. Operace platebniho styku jsskut&novany prostednictvim
klientskych @ta.

Platebni styk mizeme rozdit na hotovostni ktery je zabezpg®van
hotovostnimi formami a probih&irgvazre mimo obchodni banky. A dale¢lime
platebni styk nabezhotovostnprovadny v ramci jedné banky nebo mezi bankami
prostednictvim clearingového centra centralni banky.

Platebni styk izeme také&lenit podle teritoria, kde se usktitelje, natuzemsky
a zahranéni. Pokud se platebni styk odehrdvd mezi subjekty tivnérodni
ekonomiky, hovéime o tuzemském platebnim stykuai Pahranénim platebnim styku
dochazi k platbam do a ze zahtadni

Podle pikazai plateb rozdlujeme bezhotovostni styk na:

» prikaz k dhrad, pii kteréem dava platcetikaz bance fevést penize naceét
piijemce, niize byt jednotlivy, hromadny, jednorazovy nebo tyyal

» prikaz k inkaspupii kterém dava fiiemce platby fikaz bance k inkasu z jiného
Gctu ve prospch svého &u na zaklad dohody mezi platcem, fffemcem
a bankou platce. (Panek, 2001)

3.6.1 Novy zakon o platebnim styku

V roce 2009 vySel v platnost novy zakon o platebstyku (zakort. 284/2009
Sh.), ktery nahrazuje stavajici. (124/2002 Sb.). Ennost tohoto zakona je
k 1. listopadu 20009.
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FrantiSek Klufa, finagni arbitr CR, uvadi, Ze hlavnimitodem vzniku nového
zakona byla nutnost transponovatésmici Evropské komise a Rady. Tato &mice pak
byla predevSim motivovana sjednocenim trhu platebnicheblué EU a dalSich
vybranych zemich.

FrantiSek Pavelka, vedouci Katedry fitiaith obchod Bankovniho institutu
vysoké Skoly (BIVS), jedt dophuje toto tvrzeni o dal3i skuteost, a tou je zvySeni
ochrany uzivatele platebniho styku, zejména tzwotiepitei (tedy olganmi pri

platebnim styku nesouvisejicim s podnikanim a dyobmodnikatal). (Skolek, 2009)

3.6.2 Elektronické bankovnictvi

V sowasné dob je elektronické bankovnictvi neboli e-banking vebthlibenou
formou komunikace mezi bankou a klientem. Toto epbjprobiha elektronickou
cestou. Mezi nejznagsi pati internetbanking a platebni karty. DalSi formy yso
nagiklad phone banking, GSM banking a Home banking.

Internetbanking

Komunikace klienta s bankou priednictvim internetu se nazyva
internetbanking. Pouzivani internetového bankovhiaieni slozZité, std pccitac
s pipojenim na internet. Klient sefiplasi na webovou stranku banky a hnedzen
provadt operace sdiem.

Sluzby, které banky nabizeji na svych internetbvsttankach, mohou bylzné
a pohybovat se od zakladnich sluzeb pbdmyksiné internetové bankovnictvi.
(Elektronické bankovnictvi, 2003), (Internetové kawnictvi, 2009)

Platebni karty

Polowek (2006) definuje platebni karty jako samostatlajigbni nastroj, ktery
je prostedkem vzdalenéhorigtupu k @tu klienta, pouzivany dnes v ramci moderniho
elektronického bankovnictvi.

Jedna se o celodeové rozSteny nastroj platebniho styku slouzidgegevsim

k vybéru peréznich prostedki z bankovnich automianebo k bezhotovostnimu placeni.
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Vydavaji je banky, bankovni asociace (VISA, EurddsiasterCard), finami
spole&nosti (American Express) a obchodni spotesti.
Na zaklad zpiasobu zdtovani transakci provedenych kartou, rozliSuji Rane
(2001) a Dveak (2001) ti druhy karet:
* Charge Card (platebni karta} prostednictvim této platebni kartyine majitel
provadt platby nebo vyéry v pribéhu stanoveného obdobi, které musi na svém
Uctu vyrovnat do stanovenéiity podle jejich vypisu.
e Credit Card (U¥rova karta)— je s ni spojena mozno&erpani kratkodobého
avéru.
* Debet Card (debetni karta) jeji pouZziti je omezenoustatkem finatnich

prostedki klienta.

3.7 Depozitni bankovni produkty

3.7.1 Definice depozitnich bankovnich produkf

Depozitni bankovni produkty jsou zachyceny navmdsstrag bilance banky.
Jsou pro banku zdrojem ciziho kapitalu, vystuptijeiech v pozici dluznika.

Mezi depozitni bankovni produkty ibeme radit pijaté vklady, emitované
dluhové cenné papiry a vystavené vlastnirdag bankou.

V ramci Evropské unie plati jednotna &mice, ktera petznim doniim uklada
povinnost pojistit vklady. \Ceské republice vznikl jiz v roce 1994 na zakladkona
o bankach Fond poji&ti vkladi. (Hovorka, 2010)

Z pohledu spdebitele nas budou zajimatieplevSim vklady. Vklady od
verejnosti, které mohou banky ziskavat, upravuje zakobankach¢.21/1992 Sb,
v platném zani.

Mezi zakladni druhy vklad pa#i vklady na BZnych udtech, vklady na
vkladovych dtech, vklady na vkladnich knizkach, vklady v réstesvebniho speni.
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3.7.2 Druhy depozitnich bankovnich produkti

Vklady na béznych tech

Jedna se o vklady nag¢inych w®&tech s moZznosti disponovat s vioZzenymi
pergznimi prostedky bez omezeni. Ozqigi se jako vklady na vighou, @zZné vklady,
vklady na pozadani nebo vista vklady. Hlavnim serystchto bankovnich produkie
zprostedkovani platebniho styku, nikoliv zweni vkladu, neld drokova sazba
béZznych &ta je nizka. (Dveak, 2001)

Vklady na vkladovych Uétech

Vkladové @ty slouzi nejastji ke spdeni nebo ukladani dasré volnych
financnich prostedki s vySSim aréenim, nez je urgeni Zistatki na @EZznych @tech.
Vznikaji na zaklad pisemné smlouvy mezi klientem a bankou, ktera wupea
podminky vztahu a Zisob Ur@eni vkladi. (Dvorak, 2001)

Vklady na vkladnich knizkach

Banky v sodasné dob nabizejiradu jinych vyhod#&Sich depozitnich produkt
nez jsou vkladni knizky, rpsto se stale¢$i ucité piizni, a to hlava kvali jejich
dlouholeté tradici.

Vklady na vkladnich knizkach byvaji oziowany jako usporné vklady. Jsou
tvoreny se zagrem dlouhodogSiho vkladu a jeho zhodnocenim vyhén arokovou
sazbou nez nathném @tu. Z vkladni knizky musi bytrejma vySe vkladu, jeho zmy
a koneény stav, ktery Ize obvykle pb¢zré zvySovat, picemz dispozice s vkladem je
dana sjednanymi podminkami. Pravni Uprava Jkiaa vkladnich knizkach je obsazena
v ob¢anském zakoniku. Jsou vydavany na jméno. Vyplaladwkmize byt vazana na

heslo, pivoleni treti osoby nebo na skéteost, o nizZ je jisto, Ze nastane. (Béo, 2001)

VKklady v ramci stavebniho spdeni

Banky nabizeji progdnictvim svych ddenych spolénosti (stavebnich
spditelen) stavebni sgeni. Jedna se o produkt, ktery 88i tstale ¥tSi obliks. Jeho
smyslem je fjimani vkladi od (Eastniki stavebniho sgeni, poskytovani wra
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Gcastnikim stavebniho sgeni a poskytovani statni podpory fyzickym osobam,
Gcastnikim stavebniho sgeni. (Dvadéak, 2001)

Uroky ze stavebniho speni nepodliéhaji dani #ipmu a Groky z éelového
investiéniho Ovru se odeéitaji ze zakladu danz prijmu. (Panek, 2001)

Stavebni sp@ni vznika na zakladsmlouvy, ktera se sepisuje n&itou ¢astku
a obsahuje i@dem sjednané podminky $pni. Korgi vypowdi smlouvy nebo
splacenim G&ru. (Stavebni sgeni, 2009)

3.8 Bankovni Gvérové produkty

Uvéry jsou pro banku velmi vynosovym a zaraévezikovym obchodem, maji
zasadni vliv na likviditu banky, jejich poskytovéa@ regulovano centralni bankou.
(Panek, 2001)

Banky poskytuji celodadu fiznych Owru, které se vzjengnodliSuji fadou

charakteristik. Mizeme je rozélit do tti zakladnich skupin:

1. PereZni Gvry
Jde o skutné poskytnuti likvidnich pesz v hotovosti¢i bezhotovosté Klient
musi U¥r v dohodnuté liit¢ splatit wetné Uroki. Z hlediska banky se tyto &
promitaji do jeji bilance na stranu aktiv. Pami Owry dale @lime nakomerni
a spotebni Z hlediska BzZného spdtbitele nas budou zajimatigulevSim Gdry

spotebni.

2. Zavazkové Gy a zaruky
V tomto @ipact banka nefijcuje pimo penize, ale zavazuje se, Ze za klienta
splni jeho z&vazek, pokud tak g&i on sam. Jsou to zejména akcéptaiwry,

avaloveé U¥ry a ttizné druhy bankovnich zaruk.

3. Alternativni formy financovani
Jednd se o ziskdni p@en za ugitych specifickych  podminek.
K nejvyznamgjSim pati faktoring a forfaiting. (Bankovni fin&né uvérové produkty,
2006)
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Uvérova smlouva jako zéaklad Urového vztahu

Prvnim krokem pro ziskani &w je Zadost o Ui, kterou pedklada klient
bance. Banka zhodnoti bonitu @véryhodnost klienta, poté se rozhodne, zd&ruv
poskytne. Na kazdy @wovy obchod se fzzuje samostatna pisemna smlouva, ktera
upravuje podminky wrového vztahu mezi bankou a klientem. \&tové smlou¥ se
vétitel (banka) zavazuje, Ze poskytne dluznikovigien prostedky do ukité ¢astky,
dluznik se zavazuje vratit je do doby splatnostiri\a zaplatit sjednané aroky. (Vinter,
2006)

3.8.1 Definice spo¥ebnich Uvri

Spotebni U¢ry predstavuji skupinu @i poskytovanych soukromym osobam
a domacnostem, které slouzi kfinancovani nakupatiedpnich pedmeta, kryti
spotebitelskych vydaj, paizeni nebo stawbbyti a rodinnych domk

Spotebni U¢ry se od komenich |isi gredevsim tim, Ze u komarich Uvra
plyne z G0¥rovaného objektu cash flow, ze kterého serusplaci. Naproti tomu
spotebni Uvry slouzi ke kryti spaebnich vydaj, a tudiz G¥rovany objekt pimo
neprodukuje zdroje ke splaceniéty. Zdrojem ke splaceni sgebniho U¥ru je kEzny
piijem klienta. (Dvéak, 2001)

Dalsi rozdily spéivaji nagiklad v podkladovych informacich, kteréepgklada
klient bance v Zadosti o @y u spotebnich O¢ra jsou még kvalitni, nez je tomu
u firem (u kometnich). Poskytovanéastky u spdebnich U¢ra jsou tedy mnohem
niz8i nez u komenich. (Spatebni Gery, 2006)

3.8.2 Druhy spotiebnich Uvra

Mezi druhy spaebnich G¢ra, které zmihuje Dvaak (2001), Panek (2001)
a Revenda a kol. (2004), patevolvingové, splatkové argklenovaciDvordk (2001)
a Revenda a kol. (20043di mezi spdaebni U¥ry jeSt hypoteni Owry.

Revolvingovy spoiebni Gwr

Revolvingovy typ spdebniho G¥ru je poskytovan formou @wového rdmce na
béZném @@tu klienta, ktery miZze tento U¥r cerpat zcela automaticky a urok plati
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za skuténé cerpany U¥r. Podminkou pro ugleni Owru je stabilnim fjmem, ugita
doba trvani vedenic¢tu a divéryhodnost klienta. Je dnessto vyuzivadn ve spojeni
s platebni kartou. Termin aigob splaceni zavisi na rozhodnuti klient&tSwmou se
splaci z bzrn¢ dochazejicichiiymu klienta. (Dvdak, 2001) Do tohoto typu éw bych
zaradila kontokorentni Uar.

Splatkovy uvér

Za splatkovy Ugr Ize povazovat celou Skalu spethinich U¢ra. Typické je pro
né¢ pravidelné splaceni @ véetnd Uroku. Mohou byt &elow vazané nebo bez
Ucelovéhocerpani, obvykle kratkodobého aestredobého charakteru. Jsou ¢eejtji
pouzivany k nakupu zbozi dlouhodobé sgploy. (Panek, 2001)

Splatkovy U¥r muze byt bd’ primy, ktery je sjednan ifimo mezi bankou
a klientem, nebmepimy, u rehoz vstupuje mezi tyto dva subjekty obchodnik, ykter
prodava klientovi zbozi a séasreé zprostedkovava i er. (Druhy spatebnich Gvra,
2006)

Pieklenovaci Owr

Preklenovaci Usr je ozn@&ovan jako nesplatkovy. Splaci se zpravidla jednou
splatkou na konci sjednaného obdobi. Je poskytguanednorazové kratkodobé
potrebs finantnich prostedki, nagiklad pokud klient pdtbuje dgasné finatni

prostedky mezi koupi nového a prodejem existujiciho dofbuorak, 2001)

Hypote¢ni Gvér

Zakong¢. 190/2004 Sb., o dluhopisech (v platnénmiripdefinuje hypoténi awer
jako 0wr, jehoz splaceni detre prisluSenstvi je zaji8ho zastavnim pravem
k nemovitosti, i rozestané, kdyZz pohledavka z @&w negevySuje dvojnasobek
zastavni hodnoty zastavené nemovitostiglUse povazuje za hypdts Gwr dnem
vzniku pravnich &dinka zastavniho prava.ilRemz zastavend nemovitost se musi
nachazet na UzentR, ¢lenského statu Evropské unie nebo jiného statuijdim
Evropsky hospod&ky prostor. (Zakork. 190/2004 Sb., o dluhopisecfiast druha, §
28, 3. odstav.)
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Hypot&ni Uwry Ize rozliSit na dva zakladni typy dlgalu vyuziti U¥ru na
Ucelové a nedelové.

Ucelovy hypoteni Gver maze klient pouZit pouze na zafiit poteb bydleni.
Podminkounelrelového hypotniho Uvru tzv. americké hypotéke také zastaveni
nemovitosti, rozdil spiva v tom, Ze klienterpa penize neéélowe.

VySe poskytnutého hypateiho Owru, kterou niZze klient ziskat, je dana
uréitym procentem z hodnoty zastavené nebdizpgané nemovitosti. Banky ve
vétsSing pripadi neposkytuji Uery v hodnok sta a vice procent zastavené nemovitosti,
ale v hodnat nizsi.

Banky nabizeji hypotai Uwry také v kombinaci s jinymi produkty. Jedna se
piedevSsim o kombinaci se stavebnim igpdm nebo Zivotnim poji&im. (Typy
hypoték, 2010)

Hypote&ni Uwr je splacen pravidelnymi konstantnimi splatkaray,. tanuitami,

obsahujicimtdstku umoru (splatka jistiny)a@stku troku. (Panek, 2001)

3.8.3 Zajisténi uvéra

Banka se snazi minimalizovat rizika nesplacenéruiwcéetns Uroki. Pred
samotnym poskytnutim @w prowiuje, zda je klient dostaie¢ divéryhodny
a bonitni.

Poskytne-li banka klientovi @y, miZze poZadovat zaji&ti uwru, tzv. O¥rovou
zaruku. Uwrové zaruky davaji bance moznostiipac, Ze klient neplni své zavazky
vaci bance, uspokoijit svoje pohledavky realizaci sgdich zaruk. (Dvidk, 2001)

Banky vyuZivaji pro zaji8hi ruceni fyzické nebo pravnické osoby, &mku,
zastavni pravo kaci movité, zastavni pravo Kei nemovité, zastavni pravo k cennym
papiim, zastavni pravo k pohledavce, postoupeni pohkgdatd. U G¥ra pro kEzné
spotebitele je najastjSim zajiSenim rweni fyzické osoby, zastavni pravo écv

movité nebo zastavni pravo kor nemovité. (Panek, 2001)
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3.9 Trendy ve vyvoji bankovnich produkta

Banky se jako podnikatelské subjekty nachazi \kkogrtnim prostedi, proto
vyvijeji aktivity vedouci ke zvySeni efektivnosgijich podnikatelské€innosti. Jedna se
predevsim o sniZzovani podnikatelskych rizik, snizové&kladi, zvySovani efektivnosti,
zvySovani podilu na trhu, zvySovani kvality posksoych sluzeb, vyvoj novych
bankovnich produkta gizpusobovani se sgéasnym trendm na s¥tovych trzich.

Mezi konkrétni produkty bank, které zaznamenalydgy rozvoj, pat
elektronické bankovnictvi, bankopodist, finareni derivaty (odvozeny od bazického
instrumentu, maji terminovy charakter, haporward, opce) sniZzeni hotovostnich
operaci bank.

Jevy na sgtovych finargnich trzich, které ovlitwji vyvoj bankovnich produkt
jsou:

- pokles zprostdkovani bank:pielévani zprosedkovani finatinich transakci do
nebankovnich subjekt

- sekuritizacezvySeni @asti obchod s cennymi papiry

- internacionalizaceglobalni finarni trh,

- univerzalizacebanka poskytuje veSkeré pozadované finasluzby

- financni inovace,

- intelektualizaceinformovanost bankovnich pracoviiKPanek, 2001)

29



4. Vlastni vyzkum a jeho vyhodnoceni

Pro zjis€ni spotebniho chovani na trhu s bankovnimi sluzbami, kyaea
hlavnich divodi nespokojenosti spiabiteli a zodpo¥zeni uvedenych hypotéz bylo

potreba ziskat primarni tdaje.
4.1 Plan, metoda, tvorba a realizace vyzkumu

Plan vyzkumu
I. Definice problému
Zjistit spo¥ebni chovani na trhu s bankovnimi sluzbami

[I. Urceni cili
Prostednictvim spdebitelského vyzkumu it chovani spdebiteli
v oblasti bankovnich sluzeb. Zanalyzovat hlaviicipy nespokojenosti
spotebiteli s bankovnimi sluzbami. Zjistit preferované bankoprodukty,

informovanost spéebitell a zpisoby ziskavani informaci.

[ll. Prvotni hypotézy

1. Respondenti zji&ji informace o bankovnich sluzbachepazié na
internetu

2. Mezi respondentyigvlada pouze jederebny bankovni et

3. Pii vybéru banky se respondenti rozhodujfegevSim na zakl&d
blizkosti pobgky banky

4. V¢étSina respondefitvyuziva internetové bankovnictvi

5. Hlavnim divodem nespokojenosti responderst bankovnimi sluzbami

jsou vysoké poplatky

IV. Sker dat
Misto dotazovani: Ceska republika
Forma: strukturovany dotaznik
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Metoda: online dotazovani

Zakladni soubor: spi@bitelé vyuzivajici bankovni sluzby
Technika vylru vzorku: nahodily vyér

Velikost souboru: 150 — 250 vygimych dotaznik

Pilotaz: 20 respondant

V. Zpracovani a prezentace dat
Zpracovani dat potacovymi programy: Google Docs, MS — Excel

Prezentace vysledkslovni vyjadeni, tabulky a grafy

VI. Casovy plan vyzkumu

Tvorba dotazniku: listopad 2009

Pilotaz a Uprava dotazniku: prosinec 2009

Sker dat: leden — anor 2010

Zpracovani: fezen 2010
Metoda vyzkumu

Pro samotny vyzkum jsem zvolila online formu dotemi. Vyhodou tohoto
zpisobu je spolehlivé a kompletni vkladani dat. Redpahse mze plreé soustedit na
obsah otazek a odp&li a ma moznost vyplnit dotaznik samostatakZze anonymita je
zarwena. Data sefprozhovoru pimo vkladaji do formulée, coz usnaitlije praci a neni
potreba poz¢Si rueni vkladani dat, ) kterém se mohou vyskytnout dodaté chyby.

Data jsou okamztk dispozici.

Tvorba dotazniku

Vytvotit dotaznik spravéje dilezitd sodast dotaznikového Seni. Ml by byt
konstruovan tak, abychom dikgmu ziskali patebné informace.

Dotaznik jsem vytv&la v aplikaci Google Docs, ktery unioge pomoci

piednastavené kostry dotaznik snadno zhotovit.
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Celkem dotaznik obsahoval 20 otazek. Pouzivala jgsea¥ené, polootetené
i otewené otazky. U &kterych otazek bylo moZzno zaskrtnout vice odjplbv SnaZzila
jsem se, aby otazky na sebe logicky a plynule naxedy.

Zxtala jsem otazkou filtrovaci, abych fagila respondenty, kiie bankovni
sluzby nevyuzivaji. DalSi otédzky byly tzv. ,Zémci“, které ngly respondenim
umoznit snadné iporientovani na dané téma. Filtrovaci otazky jsemzppa celkem
dvé. Ta druha roztdila respondenty podle toho, zda maji nebo netrdjny (et, na
ktery jsem se dale zaifila. Zajimala jsem se také o to, jaké bankovni pkbyl
spotebitelé vyuzivaji. DalSicast dotazniku se orientovala na postoje ishitel
k bankovnim sluzbam. Dotazovala jsem se, zda jgookggeni s poskytovanymi
sluzbami. Pokud dotazovani spokojeni nebyli, ¢lehtjsem znat ficinu jejich
nespokojenosti. Na z&v dotazniku jsem umistila otazky identiftkd, abych mohla

respondenty |épe #adit do socialni skupiny.

Realizace vyzkumu

Potebna primarni data jsem ziskala dotaznikovynieBéh, které probihalo
online formou. Bed zvéejnénim dotazniku jsem provedla pilotaz, abych mohlaavip
piipadné nedokonalosti. Poté jseffisfpupila k samotnému vyzkumu. Celkovycpb
responderii byl 201.

4.2 Vyhodnoceni dat

Ziskana data jsemignesla z aplikace Google Docs a zpracovaldtg@ovym
programem MS — Excel. Vysledky jsem dale skowopsala a graficky zobrazila
v tabulkach a grafech. Proétéi prehlednost jsem postupovala podle jednotlivych
otazek.

Struktura dotazovaného vzorku respondeni
Dotaznikového S&ni se ztastnilo celkem 201 respondén¥e vyzkumu jsem
vychazela z odpadi 176 respondetit ktefi uvedli, Ze vyuZivaji bankovni sluzby.

Zbyvajicich 25 respondeinbankovni sluzby nevyuziva.
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Veék:
Dotazovani se nejvice dotklaggkové skupiny 18 — 30, co&ni 65 % a dale
skupiny 41 — 50 (13 %), ostatni viz tabutkal.

Tabulka ¢. 1 — ekové kategorie

Veék Absolutni vyjadeni | Relativni vyjadeni
Méné nez 18| 7 4 %

18 - 30 114 65 %

31-40 17 10 %

41 — 50 24 13 %

51-65 12 7%

65 a vice 2 1%

Celkem 176 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
Pohlavi:
Dotaznikového S&tni se zdastnili muzi i Zeny, jejich peet je téndt

vyrovnany. Zapojilo se 100 Zen (tj. 57 %) a 76 m(tg 43 %).

Tabulka €. 2 — Pohlavi

Pohlavi | Absolutni¢etnost| Relativniéetnost
Muz 76 43 %

Zena | 100 57 %

Celkem | 176 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

NejvysSi dosazené vadani:
Vzdklani, kterého respondenti dosahli bylo nasledujid4 dotazovanych,
ti. 59 % ma dedoSkolské vz#ani, 26 dotazovanych, tj. 15 % ma vysokoSkolské

vza&klani, 21 dotazovanych, tj. 12 % je odborrvyuéeno bez maturity,
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19 dotazovanych, tj. 11 % dosahlo zakladnihoélad a 6 dotazovanych, tj. 3 % ma
vySSi odborné vadani.

Tabulka ¢. 3 — NejvysSi dosazené vEdni

Vzaelani Absolutni vyjadteni | Relativni vyjadieni
Zakladni 19 11 %

Odborné vyuéeny/a bez maturity | 21 12 %
Stiredoskolské 104 59 %

VySSi odborné 6 3%
Vysokoskolské 26 15 %

Celkem 176 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Profesni z&azeni
43 % dotazovanych se iagilo do kategorie typu ,student/ka“. Druhou
nejpaietrgjSi skupinou je pak ,za#stnany/a“ s 32 % a naetim mist je skupina osob

samostaté vydélecné cinnych, jenz tvei 17 %.

Tabulka €. 4 — Profesni zéazeni

Profesni stav Absolutnéetnost| Relativni¢etnost
Stundent/ka 75 43 %
Zaméstnany/a 56 32 %

OSVC 30 17 %

V penziéi invalidnim dichodu | 5 3%
Nezamgéstnany/a 3 2%

Nechci odpowdét 6 3%

Matei'ska dovolena 1 1%

Celkem 176 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Identifika¢ni otdzky tykajici se struktury dotazovaného vzassponderit jsem

méla ve svém dotazniku uvedeny az nagzav

Otazka 1: Vyuzivate bankovnich sluzeb?
Bankovnich sluzeb vyuZivd 88 % dotazovanych a opaédlo jen 12 %.
Respondenti, k¢ odpowdéli, Ze bankovni sluzby nepouzivaji, jsou iwoi z 96 %

studenty.

Tabulka €. 5 — VyuZivani bankovnich sluzeb

Vyuzivani bankovnich sluzely Absolut¥tnost | Relativnifetnost

Ano 176 88 %
Ne 25 12 %
Celkem 201 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Tato otédzka byla filtrovaci, respondenti, fkteodpowdéli ,ne“, jiz dale
neodpovidali na otazky tykajici se bankovnich fluAédalSim vyhodnoceni dat tedy
vychazim z informaci, které poskytli respondentivagci bankovni sluzby, tj. 176

dotazovanych.

Otéazka 2: Kde zji&'ujete informace o bankovnich sluzbach?

V sowasné dob maji spotebitelé Sirokou Skalu moznosti jak ziskavat
informace. Spdebitelé maji tendenci sii@d samotnou koupi zjistit informace
o nabizenych sluzbéch, naslégrorovnavat jednotlivé nabidky a vybrat optimalni.

Z vyzkumu vyplyva, Ze nejpouzivglim zdrojem informaci je internet (66 %),
na druhém misgtse umistila pohika banky (40 %). V blizkém okoli ziskava informace
16 % respondefit U nezavislého finamiho poradce se informuje 14 % respondent
a stejny poet voli pracovnika banky. Vyskytli se i responderitigi informace
nevyhledavaji (9 %). Vysledky mohou byt zkreslemwyadovanim, které probihaldgs

internet.
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Tabulka¢. 6 porovnava vyuzivani internetu a poky banky podle ¥kovych
kategorii. V obou fipadech pevladaji spdebitelé mezi 18 — 30 lety, coz je dano
strukturou dotazovaného vzorku.

Internet pouzivaji nejvice respondenti ve&kw mezi 18 a 30 lety (71 %).
Pobdku banky vyuzZiva o 13 % ménresponderit téhoz ¥ku. Tento rozdil je
u pob@&ky banky rozptylen mezi ostatnékove skupiny. Rednost pobéce banky ped
internetem dali dotazovani starSi 65 letedpokladam, Zeidbodem je nizka znalost

moderni techniky.

Graf ¢. 1 — Zpisob zji¥ovani informaci o bankovnich sluzbach

Hinternet

0,
70% M na pobocce

60%
50% m blizké okoli

40%
30% M nezavisly financni
poradce

20% ,
M pracovnik banky

10%

0% B nezjistuji
Zjistovaniinformaci

Zdroj: vlastni vyzkum
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Tabulka ¢. 6 — Porovnéani zjig#ovani informaci na internetu a na pobdce banky

podle vku
y Absolutnidetnost Relativnifetnost
Ve Internet | Poba’ka banky| Internet | Poba’ka banky
Méné nez 18| 3 4 3% 6 %
18-30 82 41 71 % 58 %
31-40 12 7 10 % 10 %
41-50 13 11 11 % 16 %
51-65 6 5 5% 7%
Vicenez 65 | 0 2 0 % 3%
Celkem 116 70 100% | 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 3: Kolik méte zifizeno EZnych osobnich dta?

Bézny et je jednim ze zakladnich bankovnich produl¥inohdy znamena
zaloZzeni Bzného @tu prvni komunikaci mezi bankou a klientem aiz@ byt
odrazovym nistkem pro vyuzivani dalSich sluzeb banky klientem.

P¥i pohledu na zpracovany graf je patrné, Ze dotazougarednostiuji jeden
bézny et, uvedlo tak 73 % z nich. Zajimavé je, Ze vSeth respondelitma alespd
jeden kzny &et. Nikdo neodpaosdél ,zadny“. Timto se potvrzuje fpdpoklad, Ze

béZzny et je zakladni bankovni sluzbou.
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Graf ¢. 2 — Kolik maji spotiebitelé béZnych &ta
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Zdroj: vlastni Seeni
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podnikatelského), #ili jich respondent vice.

Otazka 4: Jakym zpisobem jste si vybiral/a banku, u které méte dij bézny Ucet?

Preferovany zjsob zji§ovani informaci o bankovnich sluzbach byl zmapovan
otazkouw¢. 2, ktera byla vice obecna.

Otazkouc¢. 4 jsem chila odhalit, co ma na spebitele rozhodujici vliv
vybéru banky, u které sifizuji bézny (&et.

Pro 44 % respondente rozhodujici i vybéru banky nazor znamych. Vliv
blizkosti pobgky banky zaujima druhou pozici s 37 % a 18 % redpafi si vybira
bankovni dm podle informaci na internetu. Pracovnikem bankyas volbé banky

nech& ovlivnit 9 % a nezavislym finemim poradcem 7 % dotazovanych.
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Graf ¢. 3 — Zpisob zvoleni banky
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 5: Méte piehled o vSech poplatcich, které bance platite?

Bankovni domy zpoplatji ténmet vSechny své nabizené sluzby. Pro sgiutele
nemusi byt zrovna snadné se vtéto oblasti orietav presto, Ze informace
0 bankovnich poplatcich jsoutegné piistupné.

Vice jak polovina responden{57 %) odpowdéla ,spiSe ano“, tzn., Ze Zt&i
¢asti maji pehled o bankovnich poplatcich. A 22 % wieeq®, kolik bance plati.
Muzeme tedyict, Ze ténit 80 % dotazovanych je didinformovano o zpoplaénych
bankovnich sluzbach. 17 % spiSe nema a 4Béw nemaiji fehled.
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Graf ¢. 4 — Fehled respondent o bankovnich poplatcich
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Zdroj: vlastni vyzkum
Otazka 6: Pouzivate internetové bankovnictvi?
Spotebitel ma na vy#r fadu moznosti jak se s bankou spojit. Vismmé dob
Ve svém vyzkumu jsem se zajimal@gevsim o to, do jaké miry je vyuzivan
internet. Celych 76 % dotazovanych pouziva intdéraxgting a zbylych 24 % uvedlo, Ze
ne. Vysledky jsou zkresleny vybranym vzorkem, pietaotazovani probihalo online
formou. Pokud by dotazovani bylo z&m®no na celou populaci a neprobihali@g

internet, pak by vysledky byly mozna jiné.

Otazka 7: Jak ¢asto vyuzivate internetového bankovnictvi v porovn@di s osobnim
vyFizovanim v bance?

Touto otazkou jsem cka zjistit, jestli se ¥tSi oblik t&Si internetové
bankovnictvi nebo osobni kigovani v bance.

Z nasledujiciho grafu vyplyva, Ze spmdiitelé davaji fednost internetu. 35 %
responderit pouziva vice internet a 33 % pouze internet. Dolady tedy 68 %
dotazovanych ugdnostiuje vyizovani bankovnich zalezitosti prisinictvim
internetu. Odpodd” ,pul na pil“ je tvorena 8%, vice banku nez internet vyuziva 6 %
a jen banku 18 % z celkovéhogbw responderit
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Graf &. 5 — Internetové vs. osobni Wzovani v bance
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 8: Jak ¢asto pouzivate platebni kartu i placeni v obcho@?

K béZnému dtu poskytuji banky svym kliefin platebni kartu, ktera slouZzi jako
nastroj platebniho styku i@devSim k vybru peréznich prostdki z bankovnich
automat nebo k bezhotovostnimu placeni).

Nejvice respondeit(29 %) odpowdélo, Ze platebni kartu pouZziv&iplaceni
mére nez ve 2/3 fipadi. Na druhém migt(22 %) se umistila odpéw’ ,mére nez v 1/2
piipadi“. Treti misto (17 %) obsadila odpak ,vice nez ve 2/3“. 14 % dotazovanych
uvedlo, Ze vyuziva platebni kartu vice nez v Epaxh a stejny poet (14 %) platebni

kartou v obchodechtec neplati. # ndkupu plati kartou vzdy 4 % dotazovanych.
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Graf ¢. 6 — Vyuzivani platebni karty pfi nakupu
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 9: VaSe banka, u které mate &ny ucet?
Otazka se tykala nejpouzivg$iho EZného dtu.
Mezi ti nejéastji uvadné banky pat Ceska sptitelna (34 %),CSOB (20 %)

a Kometni banka (17 %). DalSi vyhodnocené udaje jsou zalmav grafus. 7.

Graf ¢. 7 — Banka
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m Raiffeisenbank
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Zdroj: vlastni vyzkum
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Otéazka 10: Jaké typy uloZeni svych volnych finafmich prostiedka vyuzivate?

Pokud maji spoebitelé patebu Sdit a zhodnocovat své p&mi prostedky,
mohou se obratit na banku. Banky v&mné dob nabizeji mnoho depozitnich
produkti a je jen na klientovy, kterému déepnost.

Vyzkumem bylo zji&no, Ze dotazovani preferuji hlavriyto ti produkty:
spdici et (59 %), stavebni speni (48 %) a penzijniipojisteni (28 %). Vkladni
kniZka, investini zivotni pojiséni (IZP), kapitalové Zivotni pojighi (KZP) a podilové
fondy nehraji @liS vyznamnou roli pro zhodnoceni jejich volnyclnarnenich

prostedki, pohybuji se okolo 2 %.

Graf ¢. 8 — Preference typu uloZeni volnych peénich prostredki

0,
60% M sporici Ucet

50% M stavebnisporeni

B penzijni pfipojisténi
40% penzijni pripoj

B podilové fondy

30% B vkladniknizka
0% m P
KZP

10%

0%

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 11: Jaky bankovni Ur vyuzivate?

Potebuji-li spotebitelé dodatné pewzni prostedky na financovani svych
spotebnich vydaj, maji moznost Gsru.

Vyhodnoceni vysledk je takovéto: 66 % respondéntkteré tvdi z 54 %
studenti, nema zadny &v 14 % ma kontokorentni &y 10 % hypoténi a 8 %
splatkovy.
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Graf & 9 —Cerpané Gvry
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Zdroj: vlastni vyzkum

Zajimalo ng, jak se hodnoty zemi, pokud rozliSim vysledky na éry studeni
a Uwry nestudent Porékud pekvapujici je zji&ni, ze 15 % studeit ¢erpa

~ 7z

kontokorentni Ugr. 84 % dotazovanych studémema G¢r zadny.

Graf & 10 — Uwry studenti
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Zdroj: vlastni vyzkum
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Nasledujici graf zobrazuje odpali responderit, ktefi uvedli, Ze nejsou
studenty. Nejp&etnsjSi polozkou je Zzadny @ s 53 %, druhou nejgetnrgjSi se 17 % je
hypote&ni Uwr a vyrovnanych vysledk(14 %) dosahly kontokorentni a splatkovygav
Pokud tedy porovname vysledky vSech resporidamespondefitnestuderi, vidime,

Ze narostl péet hypoténiho a splatkového éw na ukor Zadného.

Graf ¢. 11 — Uwry dotazovanych nestudeni
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 12: Jste spokojen/a s poskytovanymi bankovmi sluzbami?

Nadpolovéni wtSina (52 %) dotazovanych speliteli uvadi, Ze jsou spokojeni
s bankovnimi sluzbami. Jedndetina (33 %) nema vyhrany nazor. Velkou
spokojenost s poskytovanymi sluzbami vyjid8 % respondeiita nespokojenost 7 %.

Je pozitivni, Ze nebyla zaznamenana odgqwelmi nespokojen®.
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Graf ¢. 12 — Spokojenost s bankovnimi sluzbami
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 13: Pokud nejste spokojen/a s bankovnimi wtbami, uvelte s ¢im
konkrétn é

Vyzkum ukazuje, Ze hlavnim udodem nespokojenosti dotazovanych
s bankovnimi sluzbami jsou vysoké poplatky. Tut&Znast oznéilo 78 % respondeiit
Dalsi dilezitou @ic¢inou nespokojenosti je oteviraci doba, ktera nevyje 17 %
responderit. Mezi divody nespokojenosti pét také cekaci doby, internetové
bankovnictvi a fistup bankovnichi&dniki ke klientim, jejichz hodnoty se pohybuji
okolo 6 %.
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Graf ¢. 13 — Oivody nespokojenosti s bankovnimi sluzbami
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80% o
m oteviracidoba

70%
60% m cekacidoby
50%
40% M internetové bankovnictvi

30% ] - e
’ M pristup urednikd ke

20% klientdm
10% nizkeé droceni vlozenych
prostiedk

0%

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka 14: Mate pocit, Ze Vam banka vychazi viic pri reSeni Vasich pateb?
NejcastjSi odpowd na tuto otazku byla ,spiSe ano* (65 %). Na druméisg se

umistila odpowd’ ,ano” s 26 %. Mezi spéebiteli tedy peviada pocit, Zze jim banka

pomaha f reSeni jejich pdeb. 9 % dotazovanych se domniva, Ze jim banky spisSe

nevychazeji vsfc pri feSeni jejich pozadauk A odpowd’ ,,ne" neuved! nikdo.

Otazka 15: Stzoval/a jste si kkdy v bance?

Nejsou-li spatebitelé spokojeni s poskytovanymi bankovnimi sluibamaji
moznost obrétit se na banku a snaZzit se problé&esity

Chgla jsem touto otazkou zjistit, kolik z dotazovanyeyuzilo této moznosti
a banku v fipact potizi kontaktovalo.

Ve vyzkumu jsou nejvice (95 %) zastoupeni respotidktei si v bance nikdy

A

Otazka 16: Pokud jste si v bance 8foval/a, uvelte pro¢.

Tato otazka navazovala néefdchazejici zad@lem nastinit dvody, které vedly
k nespokojenosti spiabiteli. Ziskala jsem celkem osm odpov. Dw z odpo¥di se
tykaly problénti s no¥ vydanou platebni kartou. Déle si respondertistali v bance
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z téchto divodia: Spatné provedeni poZzadované operace, pochybacdvprika banky
ohledre pristupu k internatebankingu, poplatky za vedettuudlouhécekaci doby,
obtzujici telefonaty z call centra a sluzba uvedenanternetovych strankach banky

nebyla aktualni.

4.3 Shrnuti vyzkumu a vyhodnoceni hypotéz

Shrnuti vyzkumu

Vybérovy soubor &inil 201 respondeiit Uvodni otazkou jsem rozlila
respondenty na vhodné a nevyhovuijici piig wyzkum. Dale jsem pracovala jenésni,
ktefi uvedli, Ze vyuzivaji bankovnich sluzeb, tj. 1é8ponderii.

Vyzkum vychazi z odpadi 100 Zen a 76 muZ NejpaetnjSi vekovou
kategorii tvdili respondenti mezi 18 a 30 lety. Z profesnich mhubyli nejvice
zastoupeni studenti a zastnani. Respondentidin nejcastji sttedoskolské vzgani.

Ze spotebitelského vyzkumu vzesSlo mnoho informaci o sgwmiim chovani
v oblasti bankovnich sluzeb.

Dulezitou sodasti nadkupniho rozhodovéani je ziskavani informatizkum
ukazal, Ze nejilezitéjSi roli pii ziskavani informaci o bankovnich sluzbach hraje
internet. Internet seibec jevi jako velmi oblibeny zdroj informaci, pragoi @i vybéru
banky ma pro respondenty 2ng vyznam. Nejastji vSak respondenti voli banku na
zaklad rad blizkého okoli a blizkosti potky. Je teba brat v ivahu, Ze vysledky jsou
ovlivnény zpisobem ziskavani dat, které probihalo online formou.

Vyzkum ukézal, Ze dotazovani viastiéyazi jeden kzny bankovni det.

Za poskytované sluzbyctiuji banky svym klientm poplatky. Sazebniky bank
jsou vSak mnohdy néphledné a pro spa@bitele niize byt problém se v nich
orientovat. W@astnici vyzkumu népstji uvadsli, ze prehled o bankovnich poplatcich
maiji, ale ne uplny.

Internetem ve spojeni s bankovnimi sluzbami jsenzaobirala i v dal&fasti
vyzkumu. Ptala jsem se, zda ggbitelé vyuZivaji internetové bankovnictvi a zda
preferuji vice internet nebo osobnitiaeni v bance. il ¢tvrtiny dotazovanych pracuje

s internetbankingem a vice neZ polovina davadpost internetu fpd osobnim
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vyfizovanim v bance. Na zakladéchto vysledk Ize fici, Ze internet, jako jedna
z moznosti elektronického bankovnictvi, je nediielnou sowdésti komunikace klienta
s bankou. Ovsem jadba si ugdomit, Ze vysledky jsou zkresleny zvolenou formou
dotazovani, které probihaldgs internet. Tyto vysledky tedy nelze zobecnit el
populaci, protoze jsou ovli¥ny vybirovym souborem.

DalSi formou elektronického bankovnictvi jsou plati karty, které se
u responderit t¢Si ukité obliké. AvSak dotazovani ip placeni u obchodnik stale
uprednosiiuji hotovostni zpsob.

Spotebitelé, ki#& se zdastnili vyzkumu, maji s¥ bézny et pevazr
u Ceské spiitelny, CSOB a Komeini banky.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze mezi ngsgjSi typy uloZeni volnych petinich
prostedki paki spdici Ucet, stavebni sgeni a penzijni fipojisteni.

| piesto, Ze se ve spdleosti stale vice howoo nafistajicim pdétu zadluZzenych
domécnosti, &astnici mého vyzkumu nejvice udidZze awr nemaji Zadny.

Déle jsem zkoumala spokojenost gpbiteli s poskytovanymi bankovnimi
sluzbami. Nadpolo¥ni tSina dotazovanych je spokojena. Ti,iktgpokojeni nejsou,
uvadi jako hlavni ficinu nespokojenosti vysoké poplatky. Odvazim si ityrde
opodstatang, protoze bankovni poplatky (Geské republice p#t k nejvy3sim
v Evropské unii.

Mezi dotazovanymi ffevlada pocit, Ze jim banka spiSe vychaztiegi reSeni

jejich poteb a v bance si nikdy nézbvali.
Vyhodnoceni hypotéz
Pred samotnou realizaci vyzkumu byly stanoveny hypotkteré ngly byt na
zaklad zjistenych primarnich dat potvrzeny nebo vyvraceny.
Hypotézy
1. Respondenti zjiBuji informace o bankovnich sluzbach*pvazme na internetu

Pravdivost této hypotézy byla vyzkumemotvrzena. NejpouZivajsim
zpisobem zjisovani informaci o bankovnich sluzbach je grinternet. OvSem jaéba
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brat v avahu, Ze vyzkum byl prov&donline formou, tudiz jsou vysledky do jisté miry

zkresleny a nelze jer@sré zobecnit na celou populaci.

2. Mezi respondenty iffevliada pouze jedengbny bankovni det
Vyzkum hypotézu potvrdil. ifes 70 % dotazovanych uvedlo, Ze ma jedgmyp

ucet.

3. Pii vybéru banky se respondenti rozhodujif@devSim na zaklad blizkosti
poba’ky banky
Vysledky vyzkumu tuto hypotézu nepotvrdily. Nejedi®ao zcela nejpreferovgsi

podminku pi vybéru banky, pesto blizkost poliky pati mezi nejdlezit¢jSi, protoze

obsadila druhé misto. Respondenti jséiwgbéru banky nejvice ovlivéni znamymi.

4. VeétSina respondent vyuziva internetové bankovnictvi
Hypotéza byla potvrzena. S internetovym bankovinctvpracuje 76 %
dotazovanych. Respondenti, Ktse z@astnili dotazovani, odpovidali online formou,

proto mohou byt vysledky zkresleny na zakladorku.

5. Hlavnim divodem nespokojenosti respondénts bankovnimi sluzbami jsou
vysokeé poplatky
Vyzkum hypotézu potvrdil. Hlavni f@ina nespokojenosti s bankovnimi

sluzbami je vySe poplalk uvedlo tak 78 % respondént
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5. Porovnani béznych &tia z hlediska bankovnich poplatki

V dalSi ¢asti vyzkumu se budu zabyvat porovnani&riych &tu pro fyzické
osoby nepodnikatele. diy, které budu porovnavat, jsem vybrala na zakhagsledki
dotaznikového S&ni. Mezi negjastji uvadkné banky, u kterych maji respondenti
ziizen @zny (et pati Ceska sptitelna, Ceskoslovenska obchodni banka a Kamneér
banka. Tyto banky p&tmezi nejétsi vCeské republice s rozsahlou siti pétia Pro
zajimavost jsem Zadila do porovnavani také banku mBank. Dotazovespondenti

jsou nespokojeni hlaws vysokymi poplatky. Na tuto oblast se také daletiim.

5.1 Charakteristika vybranych béznych &ta

Pro porovnani jsem vybrala tytoyii produkty: Osobni &et Ceské sptitelny,
CSOB Konto, Perfekt konto KB a mKonto od mBank. \liegétyii Géty jsou uteny
pro fyzické osoby od 18 letéku. Jedna se oéhné Wty v tuzemské rme, které
umoziuji klientaim provadt platebni styk. Banky poskytuji kEmto bsZnym @&tam
debetni platebni karty a internetové bankovnicBtizeni a zruSeni i je zdarma.

Placeni platebni kartou u obchodhjk také zdarma.

Osobni det Ceské spatelny

Zvolila jsem zakladni typ Osobnih@tu, kdy je nésicni cena za vedenitu 29
K¢&. Cena dtu se odviji od sluzeb, které si klient navelim vice sluzeb zvoli, tim je
meésicni cena dtu vysSi. Nastavené sluzby jsou nasteddarma. Sluzby a produkty
v ramci STANDARD, které si klient iZe navolit, jsou: mezindrodni debetni karty,
vybéry z bankomatuCeské spiitelny zdarma, SERVIS 24 — telefonni a internetové
bankovnictvi, platby v ramciCeské sptitelny zdarma, kontokorent — povolené
piecerpani @tu a Aistatkové SMS zdarma (informace dstatku @tu prostednictvim
SMS zprav). Klienti si mohou nastavit jg&tlalSi specialni produkty a sluzby jako

prestizni karty atizna pojiséni.
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CSOB Konto
CSOB Konto je det vhodny pro &ného spdebitele, ktery vyuZiva v rdmci
sveho osobnihodétu zakladni sluzby, nenititis aktivnim uZivatelem a neslouzi mu

jeden @et pro celou rodinu.

Perfekt konto Komeéni banky
Perfekt konto nabizi standardni sluzby v ramégného Gtu, které jsou
srovnatelné s Osobnimétém od Ceské spiitelny, Kontem odCSOB a mKontem

mBanky.

MKonto mBank

MBank je naceském trhu teprve kratce, vstoupila ng w listopadu 2007.
Obchodni af mBank neni fli§ rozStena. Hlavnim distribtnim kanalem je internet
a telefon. Jelikoz je mBank natkem naceském trhu, snazi se ziskat klientelu
odliSnosti od konkurence, vyhodnymi nabidkami &yia poplatky.

MKonto je jediny Zny (et, ktery mBank nabizi. Je vhodny prézbého
spotebitele, kterému vyhovuje ovladanita pomoci internetu a telefonu.

5.2 Vybrané bankovni poplatky

Banky ve svych sazebnicich u¥fddesitky bankovnich poplaikspojenych
s bZznymi (ty. Zminim jen ty, které povazuji za relevantni tark se v bankovnich
vypisech spdtbiteli podle n& vyskytuji negastji.

Srovnavam tyto bankovni poplatky:ésicni vedeni; #zeni a nisicni cena
internetbankingu; ®si¢ni vypis postou; platebni karta; Wbz vlastniho a ciziho
bankomatu; fichozi poloZzka z vlastni banky; platebriikaz v ramci vlastni banky;
zZiizeni/zngnal/zruSeni trvaléhoifkazu, inkasa a SIPO (inkasovani plateb od osob
fyzickych ve prospch pravnickych); realizace ¢étni polozka) trvaléhotfkazu, inkasa
a SIPO; piplatek za platby zpracované pi@sinictvim mezibankovniho platebniho
styku; dotaz naistatek ve vlastnim bankomatu a v bankomatu jinéyan
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5.3 Porovnani poplatki béznych &ta

Vybrané poplatky jsou zobrazeny v tabuic&.

M¢sieni vedeni Gtu neni zpoplattho u mKonta mBank, ostatni banky jej
zdarma neposkytuji.

Internetbanking je s@asti vSechitech vybranych &, jeho Zizeni nabizeji
vSechny zdarma. Ze zvolenyckZznych &ta plati mésicné za internetbanking pouze
klient Osobniho &u CS.

Cena nisiéniho vypisu postou je GSOB Konta zahrnuta do cenytd, ostatni
banky jej zpoplatuji.

Platebni kartu poskytuje zdarma mKonto MBank, &drkonto KB a Osobni
ucet CS, jejiz cena je zahrnuta dasieni ceny @tu.

Konto CSOB a Perfekt konto KB nabizi dva WP mésiéné z vlastniho
bankomatu zdarma, po &rpéni &chto dvou vybra, ma niz8i poplatek za vgb
Perfekt konto (5 K). MBanka nema vlastni poticy s bankomaty, vybirat fize klient
u vdech bankomatv Ceské republice, kdy prvnfitvybéry v mésici ma zdarma a dalsi
stoji 35 K.

P¥i vybéru z bankomatu jiné banky se jevi jako vyhodnygutku-li brat v potaz
mKonto, Osobni &et CS. Poplatek je 25 Ka 0,5 % z vybiranéastky. CSOB Konto
zpoplahuje vybir z bankomatu cizi banky za 302KBude-li tedy spdtebitel vybirat
vice jak 1000 K vyplati se mu vic€ SOB Konto.

Poplatek za ifichozi poloZzku z vlastni banky si riédje pouze mKonto mBank.

Zadava-li klient platebniifkaz, ma jej u mKonta mBank zdarma. KoGiSOB
ma nesicné dva zdarma a nezalezi na tom, zda js@eny do vlastni nebo cizi banky.
Dalsi platebni fikazy do vlastni banky i cizi banky zpogiage KontoCSOB za 3 K
pres internet a 40 Kna pobdce.

MKonto nabizi #izeni, zndnu a zruSeni trvaléhdiazu, inkasa a SIPO zdarma.
DalSi uvadné banky vzdy &akou z tchto polozek zpoplau;i.

Realizace trvaléhorfkazu, inkasa a SIPO je zdarma pouze u mKonta.

Priplatek za platby zpracované piesinictvim mezibankovniho platebniho
styku si nedtuje mBank aCSOB. U Osobniho diu CS a Perfekt konta KB je

53



piipo¢itn giplatek za platby zpracované piestnictvim mezibankovniho platebniho
styku v hodnat 2 K¢.

Dotaz na #statek ve vlastnim bankomatu ma zdarma klient,ykieé Zizen
Osobni detCS nebo KontdSOB. U Perfekt konta KB stoji tato sluzba 2,& K

Dotaz na #statek v bankomatu jiné banky nabizi zdarma mKamBank, ktera

nema vlastni bankomaty.
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Tabulka €. 7 — Porovnani poplathi béznych &ta

Banka Cs CSOB KB mBank
Osobni @et | x
Nazev @&tu Ceské Eggg’ Eﬁrﬁftﬁkt mKonto
spaitelny
Mésicni vedeni 29 K¢ 60 K& 49 K¢ 0 K¢
Internetbanking N M .
ziizeni | rasicni cena| 0/ 22 K€¢ |0 Ke OKe O Ke
:)/ggt'gu()m skne postovné | zdarma 20K 30 Kg
Platebni karta v cers Uétu r2n0 KC . 0 K¢ 0 Kg
eSiche
.y . 2 mesicng ‘s
Vylker z vlastniho < 2 mesicne
bankomatu 6 Ke édlggma, zdarma, 5 K |”
Vyker z ciziho 25 K¢ + y N 3 zdarma
bankomatu 0,5% 30 ke 35 Ke 35 K&
Prichozi poloZzka < < . y
viastni banky 5 K¢ 6 K& 5 K¢ 0 K¢
2 mesicng
2 K¢ zdarma (do ‘<
Platebni gikaz v internet, cizi i vlastni ggKf(themet’ 0 K&
ramci vl. banky 8 K¢ banky), 3 K obocéka ¢
pobaka internet, 40 | P
K¢ pobaka
0 K¢ 0/6/6 K& "
Zrizeni/zrdna/zruSenjinternet, internet, g9§§é?8e£1et, 0 K&
trvalého prikazu 0/30/30 K& | 0/40/40 K¢ |20~ ¢
pobaka pobaka P
0 K¢ 0/6/6 K& "
Zrizeni/zrdna/zruSenjinternet, internet, g9§§é?8e£1et, 0 K
inkaso, SIPO 0/30/30 K& |0/40/40 K& obaska
pobaka pobaka P
Realizace trvaléh N N « .
prikazufinkasa/SIPo| °® K¢ 6 Ke 6 ke 0 ke
Priplatek za platby
Zpracované
prostednictvim 2 K¢ 0 K¢ 2 K¢ 0 K¢
mezibankovniho
platebniho styku
Dotaz na #statek ve N N .
vlastnim bankomatu| 0 K¢ 0 Ke 2,5 K¢ i
Dotaz na #statek v 9 K& 10 K& 0 K&

bankomatu jiné bank

%0 Ke

Zdroj: sazebniky a osobni konzultace s pracovnéakbudaje k 4. 4. 2010
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5.4 Modelovy priklad a jeho vyhodnoceni

Modelovy priklad
Modelovy giklad zangieny na uvedenéebné &ty srovnava sluzby vybranych
konkurertnich bank z pohledu popldtk Vytvotila jsem ,modelového klienta“, na
jehoz gipadu budu srovnavat. Klient vtomto modelovéeniklpdu za jeden #sic
vyuzije:
* Sluzby: debetni platebni karta (elektronickd), rimétoveé bankovnictvi, vypis
posStou
» Hotovost: 3x vykr z vlastniho bankomatu, 1x Wbz ciziho bankomatu (budu
pocitat s tim, Ze klient vybira 1 000¢K 3x dotaz na ustatek ve vlastnim
bankomatu, 1x dotaz nastatek v cizim bankomatu
» Prichozi platby z vlastni banky: 2x
» Prichozi platby z jiné banky: 1x
* Platby poslané v ramci banky: 1x pi@stnictvim internetu, 2x prasdnictvim
trvalého gikazu
» Platby poslané do jiné banky: 1x pi@stnictvim internetu, 1x prasidnictvim

trvalého gikazu
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Tabulka €. 8 — Vyhodnoceni modelovéhoigpadu

o LCS CSOB KB mBank

3 % Perfekt

= @ [Osobni ket [ Konto konto mKonto
Poplatek % ©|cena |naklady |cena |néklady |cena |naklady [cena |naklady
Vedeni (&tu ANO 29 60 49 0
Vypisy mésiéné
postou ANO 1C 0 20 30
Vedeni G&tu
celkem 39 60 69 30
Vybér v
bankomatu vl.
Banky 3 18 6 5 0
Vybér v
bankomatu cizi
banky 1 3C 30 35 35
Dotaz na
zistatek v
bankomatu vl.
Banky 3 0 0 7,5 0
Dotaz na
zistatek v
bankomatu cizi
banky 1 2C 9 10 0
Hotovost celkem 68 45 57,5 35
Prichozi platba
vnitrob. 2 1C 12 10 0
Prichozi platba
mezib. 1 7 6 7 0
Odchozi platba
internet vnitrob. | 1 2 0 4 0
Odchozi platba
internet mezib. | 1 4 0 6 0
Odchozi platba
trv. p¥ikazem
vnitrob. 2 1C 12 12 0
Odchozi platba
trv. p¥ikazem
mezib. 1 14 6 8 0
Platby celkem 40 36 47 0
IB mésiéni cena | ANO 25 0 0 0
M &sieni
poplatek za
debetni kartu ANO 0 20 0 0
IB a pl. Karta
celkem 25 20 0 0
M é&siéni naklady 172 161 173,5
celkem Ké K¢ K¢ 65 K¢
Zdroj: sazebniky a osobni konzultace s pracovnénkbudaje k 4. 4. 2010
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Graf ¢. 14 — Vyhodnoceni modelovéhoifpadu

Osobni ucet €S 40 K¢ -
Konto CSOB 36 K¢ -

Perfekt konto KB 47 K¢ 0 K¢
mKonto mBank 0 K¢ 0 Ké
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
| M vedeni Uc¢tu celkem M hotovost celkem platby celkem ™ IB a plateb. karta celkem |

Zdroj: sazebniky a osobni konzultace s pracovnénkbudaje k 4. 4. 2010

Vyhodnoceni modelového fikladu

Modelovy klient by za tyto transakce v jednomisiei zaplatil 65 K u mKonta,
161 K& u KontaCSOB, 172 K u Osobniho &u CS a 173,5 K u Perfekt konta KB.

Klient by za vybrané sluzby platil nejvice u P&tfkonta a nejmé&hu mKonta.
Zajimavy je rozdil meziémito dwma castkami, ktery je 108,5 & coz opravdu neni
zanedbatelna suma.

Vedeni @tu, do kterého jsem zahrnulasitni cenu Gtu a vypis postou, vyjde
nejdraZze u Perfekt konta, a to za 68. Klaopak nejlev§si je vedeni &u u mKonta,
které stoji 30 K. Tato ¢éstka je tvéena pouze ®gsicnim vypisem postou, &sicni
vedeni ma mKonto zdarma.

Do polozky hotovost celkerfadim vykEry v bankomatech vlastni a cizi banky,
dotaz na #statek v bankomatu vlastni a cizi banky. Nejvy&stka za tuto polozku
vysla u Osobnihodiu CS (68 K) a nejnizsi oft u mKonta (35 K).

Polozka platby celkem obsahujéighozi platby, odchozi platby zadangep

internet a odchozi platby zadané trvalyrfikpzem, vSe vnitro- i mezibanko¥n

e
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A posledni poloZzka internetbanking a platebni &adelkem je nejvyssi
u Osobniho &u CS, ktera si &tuje za internetbanking #si¢né 25 K&. Nulové hodnoty
potom vykazuji mKonto a Perfekt konto.

Z uvedenych vysledkvyplyva, Ze modelovému klientovi by se nejvice hayio
mit béZny (et mKonto u mBank.

Dotaznikoveé Seéeni ukédzalo, Ze respondenti jsou nespokojeni Blawysokymi
poplatky. Z €chto ¢ty uvadinych kEznych &ta bych jim jednoznéné doporwila
mKonto od mBank. M& osobr prijde jako nejvice vyhodné, protoZze ma v porovnani

se zbyvajicimiiemi Wty fadu sluzeb zdarma.
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6. Obecna doporieni

Udélat obecné dopoteni neni snadné Zidodu individualnich pdeb
spotebiteli a velkého mnozstvi bankovnich produkBpotebitelé se ale jistbudou
v zakladnich otadzkadch shodovat. Kdyz $pe, chceme vysoky vynos, a kdyZz si
puj¢ime, chceme nizké naklady.

Pokud bych rda definovat wita striktni obecnd pravidla pro investovani
a zpisob zhodnocovani p&mich prostdki, t€Zko bych takova pravidla vytvita,
neba’ kazdy investor je jiny. Spi#bitelé, kté chji zhodnocovat své finance, maji
rozdilny zangr, rozdilny vztah kriziku a k vynosu. iésto se pokusim formulovat
z&kladni pravidla, kterd by &hvzit spotebitel ged samotnym zvolenim gtitého
produktu na ¥domi.

V prvnitac by si spatebitel n€l ujasnit své osobni padry. To znamena, Ze by
mel vzit v ivahu své povolanigk, ptijmové a majetkové poeny a skladbu doposud
realizovanych investnich instrumerit.

Déle by n&l znat &el svého zainvestovani. Banky nabizejzrmé specifické
produkty, které se zaffuji na utité oblasti. Spdtbitelé maji na vy Sirokou Skalu
bankovnich produkt které umo#uji zhodnocovani petinich prostdki. Ale nejen
prostednictvim bank je mozné penize zhodnotit, existjeho jinych zpsohi, jak
toho dosahnout.

Dulezitym faktorem pi vybéru vhodného investniho produktu je také doba, po
kterou chce spétbitel své petgni prostedky zhodnocovat.

Souwasti rekterych produki (nag. u stavebniho speni nebo penzijniho
pripojisteni) jsou statni Pspivky a moznost dsovych odpdéta. Zalezi na klientovi,
jestli toto zvyhod#aini povaZzuje za relevantnfipyybéru produktu. Produkty se statnimi
piispivky mohou misobit na spdebitele divéryhodnym dojmem a pro konzervativni
investory budou jigt vhodné. Vynosnost ¢thto produki neni g@iliS vysoka
a investdi, ktefi se neboji rizika, zvoli ragl jiné produkty.

Spotebitel, ktery ma v amyslu zhodnocovat své pexdity, by si ndl vzhledem
k otekavanym cilm ucrit priority. Mél by si ujasnit, jakym kritériim davaiednost.
Je-li to bezpénost, vynosii likvidita. VSechno najednou narie investor fi jednom

uloZeni @éekavat, jelikoZ se jednotliva kritéria vzajeénnyluduji.
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Déle bych investujicim sp@biteiim dopordila, aby diverzifikovali riziko
rozloZzenim pegZnich prosiedki do vice produkt.

Pred uzavenim smlouvy aifzenim uéitého produktu bych také apelovala na
to, aby se spétbitelé informovali u odbornik zjistovali nabidky od ¥znych bank,
detailre prostudovali smluvni podminky a vipad® nejasnosti si Zadali vysteni.
Zkratka je dobré se ndjde dikladrg informovat, vybrat optimalni variantu a az poté
podepsat smlouvu.

Potebuje-li spatebitel dodatené finargni prostedky, nabizi se moznost diu.

V tomto pipact bych doportila spotebiteiim zaniit se na stejné body jako
u investovani. red tim, nez si spi#bitel vezme konkrétni @v, m¢l by si ujasnit své
osobni ponary, (Cel a délku trvani Gdru a popipadt moznost daovych odpdéta. Pred
podepsanim jakékoli smlouvy je vhodné se poradiézvislym finatbnim poradcem.
Spotebitel by n&l pii vybéru vhodného G&ru hledit predevsim na jeho cenu a déle
také na obtiznost ziskani danéherav

V prvnitad si musi spdtbitel uvdomit, jaky typ U¥ru by byl pro jeho zasr
nejvhodrgjsi. Uwry se lidi v Gelovosti, vysi splatky, vysi Groku, dsbsplatnosti
a v zajiseni.

Dotaznikové Séeni ukazalo, Ze nejvyuZivgsi je hypoteéni, kontokorentni
a splatkovy usr.

Hypote&ni uwr je ukeny pro financovani bydleni. Pro stejnelislouzi U¥r ze
stavebniho sgeni. Nabidka hypot@ich Uwru je vice variabilni. Jeho vyhodou je, Ze
klient ¢erpa O¥r rovnou na rozdil od stavebniho #poi, kde pokud klient nema
naspdeno alespd 40% z vysSeerpanécastky, jedna se orpklenovaci Usr, ktery ma
vySSi arokovou sazbu. U hypoteho Owru je vzdy poteba zastavit nemovitost,
arokova sazba seitrbe nenit dle fixace, doba fixace seiize liSit. U stavebniho speni
je urokova sazbairpdem dana a @vje moznaterpat pouze do vyse cilovéstky.

Kontokorentni G¥r je new@elovy Owr poskytovany formou (rového ramce
k béznému dtu. Je zaloZen na revolvingovém principu. Po splacaiZze klient zit
cerpat U¥r znovu. Vyhodou tohoto éwi je, Ze klient ma peiini prostedky kdykoli
k dispozici. Nevyhodou je pak vysoké Gemi, které maji banky zavedeny pfav
z davodu, Ze nevi, kdyiesre klient kontokorentu vyuzije.
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Splatkové nebo také spebni U¥ry jsou uteny pedevSim k nakupu
spotebniho zboZi, k financovanianych sluzeb (napdovolena, skolné) a mohou také
slouzit k zaplaceni nakupii rekonstrukce nemovitosti.

Spotebitelé by pi vybéru uwru meli soustedit pozornost hlavnna RPSN,
které vyjaduje raini procentni sazbu nakladTento ukazatel Ize pouZzit pro posouzeni
finan¢ni nar@nosti Uvru. Do RPSN se zapiavaji veSkeré naklady spojené n@m,
tzn. Urokova sazbagbné poplatky, pojighi atd. Melo by platit, Zzecim vySSi je RPSN,
tim je uwr drazsi.

Ve vyzkumu respondenti uvéld Zze nespokojeni jsou hlagrs vysi bankovnich
poplatki. V tomto snéru bych jim doportila, aby pokud moznoipsli ke konkurenci,
ktera dané bankovni sluzby nabizi za nizSi cenesatrvavali u banky, se kterou jsou
nespokojeni.

Pro spatebitele je dlezitda znalost jejich prdv a povinnosti. Nejsousli
spoftebitelé ohled& bankovnich sluzeb jisti, & by se obratit na odbornika. Zakladni
zasadou je porovnavat konkuten nabidky a rozhodnse ped kazdym podpisem

smlouvy seznamit se smluvnimi podminkami.

62



7. Zavér

Hlavnim cilem mé bakaigké prace bylo vyhodnotit sgebni chovani na trhu
s bankovnimi sluzbami a zanalyzovat hlavini@ly nespokojenosti spebitel.

Ke své praci jsem vyuZila studium odborné litenata sekundarnich zdrojse
zantienim na marketing, marketingovy vyzkum, $pbhi chovani, bankovnictvi
a bankovni sluzby.

Pro zjiséni dalSich informaci o sp@&bnim chovani na trhu s bankovnimi
sluzbami jsem se rozhodla provést vyzkum trhu. rRoio bylo odhalit dvody
nespokojenosti s bankovnimi sluzbami. Dale jsenzaggmala o to, jakym Zjsobem
zZjistuji spotebitelé informace o bankovnich sluzbach, zda m&en Ezny &et, do
jaké miry pouzivaji internetové bankovnictvi, jéksto plati u obchodnikplatebnimi
kartami, vyuzivaji-li gkteré Us¥rové produkty a jakym Zysobem investuji své volné
perezni prostedky.

Vyzkum trhu jsem provath online formou. Vytvéeni dotaznik jsem zvejnila
prostednictvim socialni sitFacebook a rozesilalags e-mailové adresy. Ziskané data
jsem zpracovala do tabulek a graf

Na za&atku prace bylo stanovenoétp hypotéz, které jsou vyjmenovany
v metodickém postuplCtyii hypotézy byly potvrzeny a jedna se nepotvrdila.

Vyzkum odhalil, Ze nadpolo¥i wtSina respondefitma z ¥tSi ¢asti gehled
o poplatcich, které bance za jeji sluzby plati.aAdotaz €im jsou nespokojeni, uvedlo
78 % respondent praw vysi bankovnich poplatk ¢imz byla potvrzena jedna
Z hypotéz.

Dotaznikovym Sdéenim byla také potvrzend hypotéza o tom, Ze resund
vlastni frevazri jeden Zny et.

Vyzkum ukazal a potvrdil hypotézu, ktdii&a, Ze internet ma prvotni postaveni
pii ziskavani informaci o bankovnich sluzbach. Ovsemto vysledek rive byt
zkreslen zpisobem dotazovani.

Internet se také jevi jako velmi oblibeny predek pro komunikaci s bankou.

76 % respondefitpracuje s internetbankingem. Timto zji§tn byla potvrzena jedna ze
stanovenych hypotéz. Ale vzhledem keiggbu ziskavani dat ime byt tento z&r

zkresleny.
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DalSi formou elektronického bankovnictvi jsou plati karty. Placeni kartou
u obchodnik se mezi respondenty¥si urité oblibé, ale stale ufednosiuji spiSe
hotovostni zpsob.

Posledni stanovena hypotéza o tom, Ze respondefitibanku na zaklad
blizkosti pobgky, nebyla potvrzena.iPvybéru banky se respondenti nechaji nejvice
ovlivnit radami blizkého okoli.

Z vyzkumu vyplynulo, Ze mezi nejpreferowgi typy uloZeni volnych
peréznich prostedki pati spdici Ucet, stavebni sgeni a penzijni Hpojisteni. Na
otdzku ohled&cerpani G¥ra odpovidali respondenti rigjsgji, Ze Ur nemaiji.

Na zaklad vysledki z vyzkumu jsem se pokusila o srovnarirych &ta.
Porovnavala jsem je z hlediska vybranych bankovipigplatiki. Zvolila jsem Osobni
ucet Ceské spiitelny, CSOB Konto, Perfekt konto KB a mKonto od mBank. \Wyila
jsem si scéndmodelového klienta, pro kterého se ukézalo jakghwelingjSi mKonto,
které poskytujgadu sluzeb zdarma.

Spotebitelim, kteai nejsou spokojeni s vysokym bankovnimi poplatkych
doporuila, aby pokud moznoipsli ke konkurenci, ktera dané bankovni sluzby ziabi
za niZ8i cenu a nesetrvavali u banky, se kteraunpsspokojeni.

Potebuiji-li spotebitelé poradit ohlednbankovnich sluzeb, dopaila bych
jim, aby se obrétili na nezavislého odbornik#edPvylErem jakéhokoli bankovniho
produktu by ndlo byt zakladem porovnavani konkudeich nabidek aipd kazdym

podpisem smlouvy prostudovani smluvnich podminek.
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8. Summary

The main purpose of my bachelor work was to exauwnsumer behaviour on
the market with banking services and to analysenmaasons of the consumer
dissatisfaction.

| performed the evaluation on the basis of thesoorer research realised by
means of the online questionnaire in application@® Docs.

The research disclosed that the respondents hedtlynone current account.

Absolute majority of the respondents has for tlestipart survey of the charges
paid to the bank for its services. The main reasithe respondents dissatisfaction
with the banking services are just high charges.

The research showed that internet has primarytippsn obtaining information
about banking services and also sounds like a rfaxadured instrument for the
communication with the bank.

At the selection of the bank the respondents ggpiie mostly by advices of
their near environment. Among the most mentionguksyof free finances depositing
belong the saving account , bulding savings andtiaddl pension insurance. The
question regarding the loan drawdowning was areve by the respondents most
offen that they don’t have any loan.

On the basis of research results | tiedcompare the current accounts. | selected
Personal account afeska spiitelna, CSOB Konto, Perfekt konto KB and mKonto
from mBank.
| created a model client for whom the mKonto segmoebe the most suitable because
of providing a lot of services free of charge.

To the consumers that are not satisfied with hiogink charges | would
recommend to cross to the competition that offgikseen banking services at lower price
and not to stay at the bank they are not satistiddl it. If the consumers need an advice
regarding the banking services they should cordacexpert.. Before choosing the
bank product the base should be comparing of thepettive offers and studying of

the contract conditions.
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Priloha

Dotaznik:

Bankovni sluzby

Dobry den, jmenuiji se Aneta Violova a jsem studeatlih@eské univerzity \Ceskych
Budgjovicich.

Prosim Vas o vypkni mého dotazniku, ktery bude slouzit pro studijidely
(bakal&ska prace). Dotaznik je zcela anonymni. Cilem ddkazje zjistit spatebni
chovani na trhu s bankovnimi sluzbami avably nespokojenosti spebiteli s
bankovnimi sluzbami.

1. VyuZivate bankovnich sluzeb?

e e

ano ne (pokracovani otazkou. 17)

2. Kde zji¥ujete informace o bankovnich sluzbach?
internet

blizké okoli

na pobdce

nezavisly finadni poradce

pracovnik banky

nezjiguji

I e . -

ostatni

3. Kolik mate zizeno Znych osobnichdia?

O

jeden
dva

Zadny(pokracovani otdzkowd. 10)

On0no

ostatni



Bézny Ucet
Otazky se tykaji pouze Vaseho nejpouzéysimo osobniho éZného dtu (nikoliv
podnikatelského), pokud jich méate vice.

4.

Jakym z@sobem jste si vybiral/a banku, u které matéj $¥zny &et? (Vas
nejpouzivarjsi bszny (&et)

& nezavisly finadni poradce
pracovnik banky

podle blizkosti pob¢ky banky
znamy

internet

i . -

ostatni

Méate gehled o vSech poplatcich, které bance platite?
e e

e e

ano spise ne

spiSe ano ne

Pouzivate internetové bankovnictvi?

e e

ano ne

Jak casto vyuZivate internetového bankovnictvi v poraing osobnim
vyfizovanim v bance?

vyuzZivam pouze internetové bankovnictvi

C spiSe vyuzivam internetové bankovnictvi
C pul na pil

E spiSe vyizuji osobré v bance

e

Vyfizuji pouze osob&iv bance

Jakcasto pouzivate platebni kartti placeni v obchogf?
vzdy
vice nez v 2/3 fppadi

mére nez v 1/2 pipadi

e

e

C vice nez v 1/2 fppadi
e

E méns nez v 2/3 pipact
e

nikdy



9. VasSe banka, u které mateziny (£et? Vs nejpouzivajsi bézny (et

O

Ceska spiitelna
Postovni spiitelna
Komegni banka
CSOB

GE Money Bank

ostatn II

10.Jake typy ulozeni svych volnych finamch prostedki vyuzivate?
I

Oon0onon

O

vkladovy (spaici) icet

vkladni knizka

~

stavebni sp@ni

~

penzijni gipojisteni

~

ostatni

11.Jaky bankovni (& vyuzivate?
F sadny

& kontokorentni (forma (&rového ramce na&iném @tu klienta, ktery mze

tento U¥r cerpat automaticky, urok plati za sk&n& cerpany 0¥r; vyuZzivan ve

spojeni s platebni kartou)

& splatkovy (pouzivan obvykle k nakupu zboZi dlouhmElepateby; splaci se
pravidelrg)

& pieklenovaci (splaci se zpravidla jedinou splatkou)
& hypoteni

r ostatni

12.Jste spokojen/a s poskytovanymi bankovnimi sluzBami
e

e
e
e
e

velmi spokojen/a

spokojen/a

ani spokojen/a, ani nespokojen/a
nespokojen/a

velmi nespokojen/a



13.Pokud nejste spokojen/a s bankovnimi sluzbamid’tesecim konkrétr:
& vysoké poplatky

piistup Gedniki ke klientim

oteviraci doba

¢ekaci doby

internetové bankovnictvi

ostatn II

14.Mate pocit, Ze Vam banka vychazitistpi reSeni Vasich peeb?
e

e
e
e

I e . .

ano
spiSe ano
spise ne

ne

15. St¢Zoval/a jste si &kdy v bance?

e e

ano ne

16.Pokud ano, pr&?

o1 o

17.Vvas k:
e mére nez 18

18 -30

31-40

41 - 50

51 -65

vice nez 65

Oon0on0on

O

18.Pohlavi:

e

muz zena



19.VaSe nejvyssSi dosazené vahi:

e

Oon0ono

O

zakladni

odborrgé vyu¢eny/a bez maturity
stredoSkolské

vySSi odborné

vysokoskolské

20.Prav jsem:

O

OOon0Oon0nno

stundent/ka

zanestnany/a

osSVC

v penzi¢i invalidnim dichodu
nezandstnany/a

nechci odpovdét

ostatn II



