MORAVSKA VYSOKA SKOLA OLOMOUC

Ustav podnikové ekonomiky

Analyza spokojnosti retailovej klientely vo vybranej komercnej banke

BAKALARSKA PRACA

Michaela Perunova

VedUci prace: Ing. Zuzana Stefanovova, Ph.D.

Olomouc 2018



VYHLASENIE

Vyhlasujem, Ze som bakalarsku pracu vypracovala samostatne a pouzila len zdroje v zozname

literatdry a pouzitych zdrojov.

Tlacena verzia textu prace je zhodna s textom prace na CD nosici a elektronickou verziou

vlozenou do Studijného systému IS/STAG.

V Olomouci dna 18.03.2018 Michaela Perunova



PODAKOVANIE

Dakujem svojej vedlcej Ing. Zuzane Stefanovovej, PhD. za odborné vedenie prace, za cenné
rady a ochotu v priebehu spracovavania tejto prace.



OBSAH

UV OD ..ttt b e bt s h e st e bt e ke e bt e e he e s at e e bt e b e e bt e bt e ehe e eat e e teeebeesheesatesareeane 8
1  TEORETICKE VYCHODISKA RIESENEJ PROBLEMATIKY ....ovvouruurerierneeneeseeseeseseeseneens 10
1.1  Charakteristika 0bchodne] DanKYy .........ccooveeeiiiieiiceeceeee e e 10
1.2 Bilancia obchodne] DANKY ..........cceviiiieciinieeeeeeeceee et 12
121 Aktiva 0bchodne] DANKY .........ccooueiiiiii s 13
1.2.2 Pasiva 0bChOaNE] DANKY ........ccveuirieiiiiieee e 15
1.2.3 Specifické rysy bilancie 0bchodnej Banky ............cc.cceeueurureererreeeeeeseeseeseesesesessseesenss 17

2 BANKOVE OBCHODY ..ot seste s s sesae st sas s sas s sssas s sasssssssssssassseenas 19
2.1 Aktivne bankove OBCNOAY ..........coiiiiiiiiiieiececeeec ettt st re e 20
211 Clenenie aktivnych OBCHOAOV .........cvvvevereeecrreeieiseee st enens 21

2.2 Pasivne bankove 0DChOAY .........cooviuiriririeiieeiee e 24
221 Clenenie pasiviych 0DChOAOV..........cvuevueierieieeicierieeee et 26

2.3 Neutralne bankové ODCNOAY ...........cerieiriruirieirieisiere e 28
231 Clenenie neutralnych 0bChOOV .........cvcvcveveevieeeeieee e 29

3 ZAKAZNIK A JEHO SPOKOINOST ...ttt et ssessessssssssssssnacs 37
3.1 KL JE ZAKAZNTK...ocveceeeiiceececte ettt ettt st sttt e e s te e beebesteeaaenrens 39
3.2 SPOKOJNOSE ZAKAZNTKA ...vveeveeiieiieieeieesiee st sttt se e st sea e st sebesbe e beesbeesaeesanesseesnseenseens 40

4 PRAKTICKA APLIKACIA NA SPOLOCNOST CSOB, @.5. .coouverrenieeeereineeseesseeseseeseseens 42
4.1 Profil SPOloCNOStE CSOB, A.5....uuevieeeeeieeeieeeereseeessessesessee s seses s sss s sssssssesssssneenes 42
4.2 Historia Spolonosti CSOB, A.S. ....cueuiuiuiveieeseeisessessesesssssssssessessessessesssssesssssssssssesessassanss 42
4.3 Stratégia SKUPINY CSOB, A.5. .....cuvuvuieereereeieeieiesese st ses s s sessessessesaessesae s bbb saesas 44
4.4  Produktové portfolio CSOB, @.S....uueuiueieiuireireisersessesesssssssssessessessessessessessessessssassassassanes 45
BAT  UBLY oottt ettt sttt ettt anens 45
4.4.2 INVESTIENE PIrOUUKLY ......eevviiieeieieceeete ettt ettt e s re e st e aeebesreensesseenneneas 46
443 PIatDY 8 NOtOVOSE ...ttt 47
444 Internetové a mobilné bankoVNICVO ...........covueiiiinieiee s 48
445 SPOFIACE PrOUUKLY ...ttt sttt et aeeeeseas 49
4.4.6 HYPOTEKY ..ttt sttt b et eere st et e s e s e s eneene e 51
BAT  POZIEKY eveereeeeeeeeseeeseeeeseseeeeseeeseseses s s seseseees e seseses e se s et eees s seses s seseeeseesssaneseeesesesaeeseae 52
4.4.8 PIAtODNE KAITY ... ccviveieicicecteeteete ettt sttt be et st s b e b e s e e e s eneene e 53

5 VY SKUM Lttt bt a et sttt et e b e e s bt e s bt e sat e et e ebeesbeesaeesaeeeane 57



51  Ciel' a metodika VYSKUMU .........ccoiuiiriiiiieirieieie ettt 57

5.2  Vysledky dotazniKOVENO VYSKUMU .......ccueiriiiriiririinieierieierieerie ettt 58

5.3 VYSIEAKY SWOT QNAIYZY ....ooivieieiiciieiesie ettt ettt ettt tesvaesbesteeseeste s eaesraessessessnensens 75

5.4 Odportéania pre SPOloENOSt CSOB, @.S.......iiiieurierieiiresieeeseeseesessssssessessesessessesessesessessesesees 77
ZAVER ..ottt 80
ZOZNAM ZDROJIOV ..ottt ettt ettt ae ettt se e st et e b et st et e se e esebene e esebeseneasesanens 81
ZOZNAM TABULIEK ...ttt s bttt b s 87
ZOZNAM GRAFOV ...ttt ettt e bttt e s et et b e b et et et e se st esebene et ebene e asebanens 87
ZOZNAM OBRAZKOV ...ttt bbb 88
ZOZNAM PRILOH ..ottt sttt 88
PRILOHY ..ottt s bbbttt s s 89
ANOTACIA ...ttt s e s saesaesaesas st 93
ANNOTATION L.ttt b e et s et e e b e b e ae st et e s et s ebe s et et etese e st ebesene st 94



UvoD

Bankovnictvo je velmi vyznamnym prvkom v ekonomickej sfére kazdej krajiny.
Fungovanie penazi a celého peniazného mechanizmu by nemohlo byt realizované bez ¢innosti
bankového systému. Nato, aby boli ekonomiky Statov prosperujuce je dolezité, aby bankova
sféra preukazovala dobru kondiciu. Samozrejme, od svojho pociatku presla dlhym vyvojom.
Prvé institicia, napadne sa podobajuca na banku, vznikla uz v priebehu 12. storocia
v Taliansku. Zakladom pojmu banka je teda talianske slovo ,,il banco®, tj. po slovensky

lavica. Na nej stredoveki bankari uskuto¢novali zmenarenské operacie.

Financie maju velky vyznam a sposobuji znaény vplyv na ekonomiku §tatu. Preto je
V krajinach vytvdrany finanény systém. Podoba financného systému je odvijand od
vnutro$tatnych a medzinarodnych podmienok v oblasti ekonomickej aj politickej, ale aj od
historickych osobitnosti. Je §tatom upravovany pomocou zakonov tak, aby zabezpecoval
fungovanie financii v optimalnej forme. Jeho obsahom st finan¢né institicie, finanéné
inStrumenty (dokumenty) a finan¢né trhy. Obchodné banky, ako hlavné institicie finanéného
systému, umoznuju v roli finanénych sprostredkovatelov uskutoéfiovat’ transakcie na

finan¢nych trhoch.

Prave z tychto ddvodov sa v bakalarskej praci budem venovat prepojenosti medzi
rozhodujucim ucinkom bank a dobrou uroviiou bankového systému, ktora sa odraza

v spokojnosti klientov.

Ciel'om bakalérskej prace je analyzovat’ spokojnost’ retailovej klientely vo vybranej
komer¢nej banke. Zamerom analyzy spokojnosti nebude len konstatovanie spokojnost’, resp.
nespokojnost’ s produktmi a sluzbami vybranej komerénej banky, ale aj ndvrh pripadnych

rieSeni v oblastiach, kde bude existovat’ priestor k zlepSeniu.

Bakalarska praca bude roz¢lenena na dve casti. V teoretickej oblasti prace budd
vymedzené zakladné pojmy savisiace s bankovym podnikanim. Zlozena bude z troch kapitol.
Prakticka Cast’ prace bude obsahovat’ predstavenie komerénej banky, v ktorej bol aplikovany
vyskum, vyskumné informacie a odportcania vyplyvajuce z vysledkov prevedeného

vyskumu.

Prva kapitola teoretickej ¢asti hovori o obchodnych bankach. Rozpracovana bude
charakteristika obchodnych bank ako podnikatel'ského subjektu, definicia banky podla

zdkona o bankéch, jednotnd bankova licencia, podmienky pre udelenie bankovej licencie.



Naviaze sa na uc¢tovny dokument - bilanciu. Bude popisana stivaha bankového subjektu.

V zavere kapitoly zhrnieme Specifické znaky bilancie obchodnej banky.

V druhej kapitole st rozobrané bankové obchody z hladiska bilancie obchodnej
banky. Analyzované budl aktivne, pasivne aneutralne obchody. Sucastou analyzy bude

taktiez podanie prikladov k jednotlivym druhom obchodov a tiez ich stru¢na charakteristika.

Témou tretej kapitoly bude zakaznik a jeho spokojnost. Obsahom bude nacrtnutie
vyznamu kvality na spokojnost’ a popis potrieb zakaznikov. Kapitola bude pokracovat
definiciou zakaznika a delenim zékaznikov. Dalsou zahrnutou problematikou bude retailova

klientela a spokojnost’ zakaznika.

Stvrta  kapitola, patriaca do praktickej ¢asti, pojedniva o charakteristike
Ceskoslovenskej obchodnej banky. Zahffia struény profil, historiu a stratégiu vybranej

spolo¢nosti. Identifikované bude aj produktové portfolio Ceskoslovenskej obchodnej banky.

Obsahom piatej kapitoly bude definovanie vyskumného ciela bakalarskej prace,
identifikovanie metodiky vyskumu, analyza vysledkov vyskumu a ich interpretacia. Na zaver
kapitoly budu navrhnuté odporGiéania pre zlepsenie pre konkrétnu pobocku Ceskoslovenskej

obchodnej banky.



1 TEORETICKE VYCHODISKA RIESENEJ
PROBLEMATIKY

Banka v ulohe sprostredkovatela zabezpeCuje tok penaznych prostriedkov. Od stran,
ktoré mozu sporit’ alebo investovat’ tym, ze narabaju s vol'nymi financiami, odoberaji tento

prebyto¢ny kapital a postvaju ho subjektom, ktorym chyba.

Bankové podnikanie je spojené sradou zvlastnosti. Po prvé, komeréné banky su
subjektmi, ktoré podnikaju s pomerne malym podielom vlastného kapitalu. Jeho hodnota sa
pohybuje okolo 10 % z celkového objemu zdrojov. Na druhej strane, banky disponuju
s velkym mnozstvom cudzich penaznych prostriedkov. Ide vo véaéSine pripadoch o vklady
klientov, ktori jej zveruji svoj volny kapitdl na kratku alebo dlhSiu dobu. Tieto osobitosti

vyplyvaju hlavne z postavenia obchodnych bank v trznej ekonomike.

1.1 Charakteristika obchodnej banky
Cinnost bank v Ceskej republike je regulovani zakonom ¢. 21/1992 Sb., o bankéach.

Tento predpis vysvetluje pojem ,banka“ ako pravnickd osobu zaloZzenu formou akciovej
spoloénosti so sidlom v Ceskej republike. Dalej prijima vklady od verejnosti, poskytuje tivery
a vykonava ¢innosti, ku ktorym je udelena bankova licencia. Banka nemdze vykonavat’ iné

podnikatel'ské aktivity ako tie, ktoré ma povolené v licencii.

Obchodna banka vystupuje na financnom trhu ako finan¢ny sprostredkovatel. Banky
sa v ekonomike Statu spravaji ako podnikatel'ské subjekty aich hlavnou ¢innostou je
obchodovanie s penaznymi prostriedkami. Komeréna banka je firma ako kazda ina, a preto je
cielom jej podnikania zisk a dlhodobé prezitie v rdmci hospodarskej sutaze. Zisk a jeho
objem, ako ukazovatel' vykonnosti banky, ma len vel'mi nizku vypovednii schopnost’. Pre
komplexné hodnotenie banky a jej vykonnosti je nevyhnutné vykonat’ analyzu dosiahnutého
zisku vzhladom k objemu vlozeného kapital. V neposlednom rade je potrebné zhotovit
porovnanie s konkurenciou. ,,Primarnym cielom komerénej banky je dosahovat’ maximalny
zisk pri zachovani stability a bezpe¢nosti banky.“! Maximalizacia zisku, ako dominantny ciel
podniku, je prvok podmieneny podnikatel'skou stratégiou komercnej banky a bariérami ako

zaujmy klienta, regulacia zo strany Statu, moralka v podnikani ¢i riziko plynuce z podnikania

1BELAS, J., Financni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi, s. 231.

10



,Zakladnym predpokladom pre existenciu banky je bankova licencia.“? Bankovou

licenciou je oznaCované povolenie akciovej spolo¢nosti, ktoré jej povoluje posobit’ ako

banka. Okrem schvélenia poskytovat bankové sluzby sa tu jednak nachadza vytycenie

rozsahu ¢innosti, ktoré ma pravo vykonavat’. Zdkon o bankach podava instrukcie, ze ,,ziadost’

0 licenciu sa predklada Ceskej narodnej banke. Minimalna vy3ka zakladného kapitalu banky

¢ini 500 000 000 K& a minimélne v tejto vyske musi byt tvoreny pefiaznymi vkladmi.

O udeleni licencie rozhoduje Cesk4 narodna banka.

3

Ziadosti o udelenie licencie st predkladané Ceskej narodnej banke. V procese

udel'ovania bankovej licencie je potrebné splitovat’ niekol'’ko podmienok uvedenych v § 4 ods.

5 zdkona o bankach:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

)

K)

»priehladny a nezavadny povod zékladného imania a d’al§ich finanénych zdrojov
banky, ich dostatocnost’ a vyhovujuce skladba,

splatenie zdkladného imania v plnej vyske,

doveryhodnost’ a odborna sposobilost’ osoby, ktorej mé byt udelend licencia,
doéveryhodnost’ a sposobilost’ 0sob s kvalifikovanou tcastou (§ 17a ods. 4) na banke
alebo, ak nie su takéto osoby, 20 najvacSich akciondrov banky podla podielu na
hlasovacich pravach na vykon prav akcionéara pri podnikani banky,

doveryhodnost’, odborna spdsobilost’ a sklisenost’ ¢lenov Statutdrneho orgénu, clenov
spravnej rady a ¢lenov dozornej rady banky a splnenie d’al$ich poziadaviek na organy
banky a ich ¢lenmi podl’a § 8,

technické a organizacné predpoklady na vykon navrhovanych ¢innosti banky, funk&né
systém riadenia a kontroly banky,

obchodny plan vychadzajuci z navrhovanej stratégie ¢innosti banky podlozeny
realnymi ekonomickymi kalkulaciami,

transparentnost’ skupiny 0sob s uzkym prepojenim s bankou,

uzke vdzby v ramci skupiny podl'a pismena h) nebrania vykonu bankového dohladu,

v §tate, na ktorého tizemi ma skupina podla pismena h) Gzke prepojenie, nie su pravne
ani faktické zabrany na vykon bankového dohl'adu,

sidlo banky musi byt na uzemi Ceskej republiky,

2LISKA, P., ELEK, S., a MAREK, K., Bankovni obchody, s. 17.
3§ 4 odst. 1 a2 zak. €. 21/1992 Sh., o bankach.
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I) banka ma aspon 3 zamestnancov alebo fyzické osoby, ktoré uskutoc¢iuju svoju ¢innost’
podrla prikazu iného (d’alej len "pracovnik™), ktori zastavaju vykonnu riadiacu funkciu

a su ¢lenmi jej tatutarneho organu alebo spravnej rady.

Dalsie detaily oh’adom udelenia licencie popisuje zakon o bankach v § 4 ods. 8, kde
vytyCuje, ze ,,ziadost’ o licenciu mozno podat’ len na predpisanom formulari, ku ktorému
ziadatel’ prilozi doklady o splneni podmienok uvedenych v odseku 5. Vzor formuldra a obsah
jeho priloh stanovuje Narodna banka vyhlaskou.*® Ziadost’ o licenciu je podavana vyluéne na
formulari s predpisanou podobou a Struktarou. V d’alsom kroku subjekt priklada doklady o
splneni podmienok. Licencia je udelovana na neurditd dobu. CNB poskytne do pol roka od

podania ziadosti o udelenie licencie rozhodnutie, ktoré pojednéava o tom, Ze licenciu:

e udeluyje,
e obmedzuje alebo

e Uplne odmieta.

1.2 Bilancia obchodnej banky

V suvislosti porozumiet’ hospodareniu komercnej banky je dolezit¢é pochopit
prepojenie medzi jednotlivymi polozkami majetku a Struktiry jej kapitalovych zdrojov.
Jednotlivé typy obchodov komer¢nej banky je mozné podrobnejSie vysvetlit’ na jej u€tovnom
vykaze, bilancii. Vsetky informécie s povinne zistované minimalne jedenkrat za rok. Udaje
si vykazované v uétovnom dokumente nazyvanom sivaha. Ultovny vykaz, stvaha,
znazorhuje data o Strukture a stave majetku a zdrojov vzdy k uréitému datumu v roku. Inymi
slovami, bilancia priehl'adne usporaduva majetok, aktiva subjektu, a zdroje jeho krytia, pasiva
subjektu, v peiaznom vy¢isleni k ur¢itému datumu. ,,Stvaha zobrazuje majetok podl'a formy

a ucelu (aktiva) a jeho zdroje (pasiva) v pefiaznom vyjadreni k ur¢itému diu.*®

Obsah bilancie je dolezity najmd pre akcionarov, ale taktiez pre zamestnancov bank,
obchodnych partnerov a klientov. Poskytuje informacie o celkovej bilan¢nej sume a tym maju

jednotlive spolupracujlce subjekty predstavu napriklad o celkovej vel’kosti banky.

Vyska zdrojov obchodnej banky a pouzitia tychto zdrojov sa musi vzdy rovnat’. Sucet

aktivnych poloziek a sucet pasiv teda musi byt vyrovnany za kazdych okolnosti. Jedna sa

4§ 4 odst. 5 zak. &. 21/1992 Sb., o bankéch.
> § 4 odst. 8 zak. ¢. 21/1992 Sh., o bankach.
8 Uctovnictvo prednasky, euroekonom.sk, [online].
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0 situdciu, ze kazdd bilancia komer¢nej banky musi byt U¢tovne vyrovnana v kazdom

okamihu. Bilan¢na rovnica teda vyzera nasledovne:

AKTIVA = PASIVA
alebo

celkova vyska aktiv = celkova vyska pasiv

1.2.1 Aktiva obchodnej banky
Pokladni¢na hotovost’ zahffia hotovostné penazné prostriedky v mene tuzemskej aj

zahrani¢ne;j.

Vklady v centralnej banke su zlozené zpoloziek povinné minimalne rezervy
a vklady v centralnej banke na ucte platobného styku. Ide o tzv. pohladavky za ostatnymi
bankami. Obecne je pre pokladni¢nt hotovost’ a vklady v centralnej banke pouzivany termin

aktivne rezervy komercnej banky.

Cenné papiere ocennované realnou hodnotou oznacuji derivaty na ndkup daného
podkladového aktiva alebo cenné papiere (akcie a dlhopisy). St uréené na kratkodobé
obchodovanie a ich ciel'om je realizovat’ zisk, ktory vznika na zaklade pohybov cien. V tomto

pripade sa nejednd o derivaty zaist'ovacie.

Zaistovacie derivaty s kladnou realnou hodnotou predstavuju uétovnu hodnotu
finanénych derivatov, ktoré maju zaistovaciu funkciu. Komeréna banka, ktord v minulosti
realizovala dohodu o kupe podkladoveho aktiva, je povinnd v uréenom termine, dohodnuté
aktivum kupit’. Je povinna prijat’ aver Vv urcitej vyske so zafixovanou sadzbou alebo kupit’
dohodnuté mnozstvo cudzej meny v zafixovanom menovom kurze. Na zaciatku doby
platnosti mézu byt’ zafixované veli¢iny nepriaznivé. V pripade, ak sa banke motiv $pekulacie
na urokovu sadzbu alebo menovy kurz vydari, realizuje zisk. V tomto pripade sa Udaje
premietnu na strane aktiv, v opacnej situacii by stratu z finan¢ného derivatu uvadzala banka

na pasivnej strane suvahy.

Realizovatel’né cenné papiere zhromazd'uji vsSetky cenné papiere (akcie a dlhopisy),
ktorych cielom nie je kratkodobé obchodovanie (ako v pripade cennych papierov
ocenovanych realnou hodnotou) ani drzanie do datumu splatnosti. Naopak, realizovatel'né
cenné papiere su zuzitkovatelnymi zdrojmi pri ziskavani likvidnych prostriedkov pre banku.
Prikladom su dlhopisy, ktoré mala banka v umysle drzat' do splatnosti, ale doslo k zmenam,

ktoré vyvolali predaj dlhopisov.
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Pohladavky za bankami spajaju udaje ako Uvery poskytnuté inym bankdm

a neterminované vklady na tétoch v inych bankéch.

PohPadavky za klientmi, inymi slovami, pohl'adavky za nebankovymi subjektmi.

Poskytuju informacie o:

uveroch, ktoré boli poskytnuté fyzickym a pravnickym osobam,
debetnych zostatkoch na beznych Gctoch s povolenym precerpanim,

pohl'adavkach plynucich z leasingu a factoringu.

Finané¢né investicie drZané do splatnosti obsahuju tie investicie banky do cennych

papierov s imyslom drzat’ ich pocas celej zivotnosti. Dlhopisy, ako investicie na vlastny ucet

komerénej banky, nie st kupované s cielom kratkodobého obchodovania. Avsak povodny

zamer sa moze za istych okolnosti zmenit, vtedy patria cenné papiere do Casti realizovatel'né

finan¢né aktiva.

Ostatné aktiva st zvySkovou Castou aktivnej strany, ktora obsahuje:

pohladavky ku tretim osobam,
zlato,

iné drahé kovy.

Majetkové ucasti pozostavaju z akcii, zatimnich listov a podielov v inych ako

akciovych spolo¢nostiach. Su rozliSované:

ucasti s rozhodujucim vplyvom, najma v dcérskych spolo¢nostiach. V pripade
rozhodujuceho vplyvu komerénej banky sa jednd o schopnost’ riadit’ finanéna
a operativnu politiku danych spolo¢nosti a takisto dosahovat’ prospech z aktiv tohto

subjektu.

ucasti s podstatnym vplyvom, najma v pridruZzenych spolo¢nostiach. Na druhej strane,
podstatny vplyv komercnej banky pojedndva o schopnosti banky podielat sa na
finanénom a operativnom riadeni, no Ssobmedzenim neschopnosti vykonavat
rozhodujuci vplyv. V danej moznosti je bankou drzany asponn 20% podiel na

zakladnom kapitale alebo hlasovacich pravach v inom subjekte.

Dlhodoby nehmotny majetok spojuje autorské prava, goodwill alebo software.
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Dlhodoby hmotny majetok predstavuje aktiva komerénej banky ako pozemky,
budovy, stibory hnute'ného majetku, vybavenie budov a podobne. Obstaravacia cena majetku

¢ini minimalne 40 000 K¢ a doba jeho pouzitel'nosti je viac ako jeden rok.

1.2.2 Pasiva obchodnej banky

Prva Cast’ pasivnej strany suvahy komercnej banky je zlozena zo zavézkov vo forme:

ZavizKky voc¢i bankam v sebe ukryvaju vsetky zavizky, ktoré plynti z obchodovania
medzi urcitou komerénou bankou a centrdlnou bankou alebo inymi obchodnymi bankami.
Patria sem prijaté Gvery od centrdlnej banky a inych bank, bezné a tiez terminované vklady
ostatnych komerénych bank ulozené v danom subjekte. Vklady od bankovych subjektov su

oznacované ako sekundarne vklady.

Zavizky voci klientom predstavuji kazdy zavdzok voci nebankovym klientov. Ide
predovietkym o prijaté vklady od 0sob fyzickych aj pravnickych, ktoré spifaju podmienku, Ze

nie st bankou. Vklady od nebankovych klientov st tiez definované ako primarne vklady.

Finan¢né zavizKky v realnej hodnote vykazujuce predané cenné papiere alebo
derivaty. Jednotlivé cenné papiere a derivaty nie st primarne urené k zaisteniu bankovych
obchodov. Typickou funkciou tohto druhu je, Ze sprevadzaju emitovany cenny papier,

napriklad dlhopis s obcou.

Zaistovacie derivaty so zapornou reilnou hodnotou obsahuji G¢tovni hodnotu
finan¢nych derivatov, ktoré maju zaistovaciu funkciu. Podstatou derivatov je ich odvodenost’
od inych instrumentov. Cena a vyvoj hodnoty ur¢itého derivatu je zavisly prave na zakladnom
inStrumente. Zaistovacie derivaty st charakteristické terminovanou povahou. Inak povedang,
plnenie kontraktu uzatvoreného dnes nastava az v urCitej dopredu stanovenej dobe
v buducnosti. V pripade, ak sa bankovému subjektu motiv $pekulacie, napriklad na urokovd
sadzbu alebo menovy kurz nevydari, realizuje stratu. VV tomto pripade sa Udaje premietnu na
strane pasiv, v opacnej situacii by bol zisk z finanéného derivatu uvadzany bankou na aktivnej

strane stvahy.

Emitované cenné papiere pojednavaju o hodnote zavazkov, ktoré plyna

z emitovanych dlhopisov a hypotekarnych zaloznych listov.

Rezervy st zéavizky, ktoré popisuju budicu nutnost’ splnit’ tieto poziadavky. Je

potrebné ¢o najvernejsie odhadnutie vysky a okamihu plnenia danych rezerv. Pasivne rezervy
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maju diametralne odlisné vyuzitie ako rezervy na aktivnej strane suvahy. Ako bolo spominané
vysSie, rezervy na strane aktiv s tvorené pokladni¢nou hotovost'ou a vkladmi v centrélnej
banke. Vo vicSine pripadov s rezervy na strane pasiv tvorené pre situaciu, kedy by

bankovému subjektu vznikali neCakané zavazky.
Ostatné pasiva zahiiaju zavazky voci:

e dodavatel'om,
e zamesthancom,

e zdravotnym poistovniam.

Podriadeny dlh stanovuje zavéazky banky, ktoré obsahuji podmienku podriadenosti.
Klauzula podriadenosti znamena, Ze ak by nastali okolnosti vedice k likvidacii komeréne;j
banky, jednotlivé zavazky budl z tohto titulu uspokojené az po tom, ¢o vyplatia vSetky

ostatne zavazky. Z tohto dovodu je spominany druh zavizkov pomerne finan¢ne naroény.

Druha cast’ pasiv v slvahe obchodnej banky je kapital, ktory méa nasledujlcu

Struktaru:
Zakladny kapital, ktory spojuje kapitalové vklady akcionarov danej banky.

Emisné azio vykazuje kladny rozdiel medzi emisnou hodnotou anominalnou

hodnotou akcii obchodnej banky.
Rezervné fondy a ostatné fondy zo zisku su tvorené:

e povinnym rezervnhym fondom, ktory je komerénd banka povinna ako akciova

spolo¢nost’ vytvarat’ zo svojho Cistého zisku,

e fondmi, ktoré banky tvoria na baze dobrovolnosti z dovodu pokrytia moznych rizik

plynucich z bankovej ¢innosti.

Nerozdeleny zisk alebo neuhradend strata z predchadzajucich obdobi identifikuje
zisk, ktory je vytvoreny a nahromadeny v minulych uétovnych obdobiach a zaroven nebol
uréeny na rozdelenie. Dalej sem patri strata, ktora bola dosiahnuta v minulych uétovnych

obdobiach, ale eSte nebola komerénou bankou uhradena.

Zisk alebo strata za uc¢tovné obdobie hovori o vysledku hospodarenia za bezné

uctovné obdobie danej Gctovnej jednotky.
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1.2.3 Specifické rysy bilancie obchodnej banky

Medzi bilanciou bank a bilanciou nebankovych subjektov existuju odchylky. Je to
sposobené Specifickym postavenim komercnej banky na finanénom trhu. Kedze banky
vystupuju ako subjekty sprostredkujuce finan¢né toky v ramci trhu, odzrkadl'uje sa tato
charakteristika aj v Specifickej skladbe jej uctovného vykazu, stivahy. Zjednodusena podoba

bilancie komerénej banky je uvedena v Prilohe 2.

Atypické zlozenie sivahy komercnej banky zohrdva vyznamny aspekt najma pre
bankovy management a tiez politicky a ekonomicky systém v krajine. Krach ktorejkol'vek
komer¢nej banky moéze v nasledkoch ohrozit' stabilitu krajiny a spdsobit’ rizikové zmeny
v State pdsobenia. Netypické postavenie bank na finan¢nom trhu je tak prejavované

Vv uctovnictve vo zvlastnostiach na strane aktiv aj na strane pasiv.

Strana aktiv je utvarana z viac ako 95 % aktivami finanénymi. Zastipenie v tejto ¢asti
stivahy maju pohladavky u bank, Gvery poskytnuté klientom alebo cenné papiere. Na druhej
strane vSak na aktivnej strane stivahy zvyc€ajne figuruje hmotny majetok len vo vyske 3 %
zich celkovej hodnoty. Désledkom spominanej Struktary aktiv je relativne nizky sucet

fixnych nékladov, ktoré davaju odraz vo vysledovke, d’alSom uc¢tovnom dokumente.

Dalsia osobitost’ na aktivnej strane je aj usporiadanie aktivnych poloziek Vv stvahe.
V pripade podniku v nebankovom sektore st Udaje o aktivach zorganizované podl'a rastucej
likvidity. To znamena, Ze na prvom mieste st spociatku uvedené dlhodobé aktiva (v poradi
hmotné, nehmotné a ostatné) a postupne st za dlhodobym majetkom zobrazované aktiva

kratkodobé (v poradi zasoby, pohl'adavky a kratkodoby finanény majetok).

Naopak, v bilancii komer¢nej banky st aktiva systematicky u¢lenené od kratkodobého
majetku, ktory je najviac likvidny. V tomto pripade sa za¢ina polozkou pokladni¢na hotovost’.
Nasleduju aktiva menej likvidné, a to ucasti a ostatné aktiva. Suvaha banky d’alej pokracuje

informéaciami o dlhodobom majetku, ktory je drzany v relativne malom pocte.

Cudzie zdroje predstavuju az 90 % =zo vSetkych pasiv v suvahe. Banky vo
vSeobecnosti obchoduju prevazne s cudzimi zdrojmi. Dominantné zastupenie malych aj
velkych vkladov od domacnosti a firiem sa prejavuje predovSetkym v sivahe vo forme
cudzich zdrojov. Existuje vysoky podiel cudzieho majetku v porovnani s vlastnymi

prostriedkami banky.
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Dal3ia jedinenost’ na pasivnej strane suvahy reprezentuje poradie pasivnych zloZiek.
Ako uz bolo naznacené, ak je sledovana bilancia nebankového subjektu, su jeho polozky
zoradené¢ podla rastucej likvidity. Tento poznatok plati pre stranu aktiv atiez pasiv.
Konkrétne, pasivna strana znaci v prvom rade zdroje vlastne, potom zdroje cudzie (v poradi

rezervy, kratkodobé zavazky a dlhodobé zavazky).

V bankovej bilancii méZzeme pozorovat’ cudzie zdroje na prvom mieste. SU navySe
zoradené v opa¢nom poradi ako v pripade nebankového subjektu (zavézky, rezervy). Supis

pasiv potom d’alej pokracuje zdrojmi vlastnymi.
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2

BANKOVE OBCHODY

Existuje viacero spdsob, ako nahliadat na obchody bank aich ¢lenenie. Jedno

z hl'adisk rozdeluje bankové obchody na zadklade uGcétovej suvahy na aktivne, pasivne a

neutrdlne. Pojem bankové obchody predstavuje zmluvy, ktoré si uzatvarané obchodnymi

bankami pri realizacii ich podnikania. Z uzavretej bankovej dokumentacie bankam vyplyvaju

zmluvne vymedzené zavézky, ktoré su povinné plnit druhej strane. Zoznam cinnosti

vykonavajlce bankami vymedzuje 8 1 ods. 1 a 3 zakona o banké&ch. Pojednava o skuto¢nosti,

ze medzi bankové ¢innosti sa zaradzuje:

prijimanie vkladov od verejnosti,

poskytovanie Uverov,

investovanie do cennych papierov na vlastny tcet,

finan¢ny prendjom,

platobny styk a zi¢tovanie,

vydavanie a sprava platobnych prostriedkov, napriklad platobnych kariet a cestovnych
Sekov,

poskytovanie zaruk,

otvaranie akreditivov,

obstaravanie inkasa,

poskytovanie investi¢nych sluzieb podla zvlastneho pravneho predpisu,

finan¢né maklérstvo,

vykon funkcie depozitéra,

zmenarenska ¢innost’,

poskytovanie bankovych informacii,

obchodovanie na vlastny Gcet alebo na tcet klienta s devizovymi hodnotami, ktoré nie
s investicnym ndstrojom, a so zlatom,

prendjom bezpecnostnych schranok,

vykondvanie administracie investi¢nych fondov a zahrani¢nych investiénych fondov.’

Kazdy =z aktivnych a pasivnych obchodov obchodnej banky navodzuje zmeny

v ¢iastkovych polozkach suvahy. Bilancia je vyjadrenim Struktary a objemu bankoveho

majetku a zdrojov na jeho financovanie. Tento zoznam aktiv a pasiv musi byt’ v kazdej chvili

uctovne vyrovnany. To znamend, ze celkovy stpis aktivnej strany sa rovna pasivnej strane

7KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 38 — 39.
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stivahy. Popri existencii obchodov, ktoré st odrazané zmenami v suvahe, jestvuju obchody
nespdsobujdce zmeny v tomto dokumente. Jednd sa o operacie, ktoré si potencialnymi
pohladavkami alebo zavizkami banky do buducnosti. Udtovne sa neprejavujii priamo.
Vykazovanie prebieha prostrednictvom podsuvahovych poloziek. Zaradenie do dané¢ho druhu
je urCované podla skutocnosti, ¢i bude Gétovny pripad pri jeho realizacii patrit’ k aktivam
alebo pasivam obchodnej banky. Pohladavka sa stava podsuvahovym aktivom banky
a zavazky podsuvahovymi pasivami. Vo vSeobecnosti radime medzi podsuvahové polozky
pohladavky a zavazky:

e 7 prislubov uverov,

e 70 zaruk,

o 7z akreditivov,

ez operéacii spotovych a opénych,

e 70 zéstav.®

2.1 Aktivne bankové obchody

Aktivne obchody realizované obchodnou bankou maju vazbu na stranu aktiv
v bankovej uctovej suvahe. Tieto bankové obchody maju bezprostredny vplyv na meniacu sa
Struktiru a objem aktiv. Jednotlivé zlozky aktiv banky sa zaznamendvaji na lavej strane
stivahy a predstavuju sposob vyuzitia pasiv. Samotné pomenovanie aktivnych obchodov teda
vyplyva z ich umiestnenia v tétovej suvahe na strane aktiv.

V ramci aktivneho obchodovania banka manipuluje s cudzimi a vlastnymi peiaznymi
prostriedkami a vystupuje ako veritel'skd strana. Banka plni rolu subjektu, ktory poskytuje
inému subjektu (dlznikovi) plnenia a zich realizdcie jej vznikaji pohladavky, napr.
z poskytnutia Gveru. Inymi slovami, predava dlhy za rozlicné pohladavky. Banke ako
veritelovi vznikd pri aktivnych obchodoch narok na plnenie a druhej strane, tj. dlZnikovi,
vzniké4 povinnost’ plnit’ zdvdzok. Spojitost’ medzi stranou veritel'skou a dlZznickou sa podklada
pisomnou zmluvou.

Z hladiska vynosov figuruji aktivne bankové obchody ako hlavny zdroj vynosov.
Vynosy, ktoré plyna z aktivnych obchodov maji priamy vplyv na ziskovost’ banky. Jednym
z cielov obchodnych bank, ako podnikatel'skych subjektov, je rentabilita. Prave z tohto
dévodu sa banky maximalne sustredia avenuju pozornost tomuto druhu obchodov. Z

uskutoénenych aktivnych obchodov vyplyvaji banke vynosy, a to vo forme:

8 Srov. MELUZIN, T., a ZEMAN, V., Bankovni produkty a sfuzby, s. 20 — 21.
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a) Urokov z poskytnutych Gverov,
b) vynosov z cennych papierov,

c) poplatkov a provizii.

Zéakladnym nastrojom aktivnych obchodov béank je poskytovanie Gverov. Uver je
povazovany za potrebny prvok moderného trzného hospodarstva. Je to nastroj umoziujuci
prekonat’ nesulad medzi dobou, kedy vznika potreba finan¢nych zdrojov a okamihom, kedy sa

vytvoria.

2.1.1 Clenenie aktivnych obchodov

Vyrazny podiel v pocte aktivnych obchodov maju averové obchody. ,,Bankovy uver je
casovo obmedzené, Uplatné prenechanie petiazi obchodnou bankou jej klientom k vol'nému
alebo zmluvne viazanému pouzitiu.“> Uver znamena prekonanie ¢asového tseku medzi
potrebou finanénych prostriedkov a ich vytvorenim. Uver vznika v pripade ak veritel
(poskytovatel uveru) prenechd dlznikovi (prijemcovi uveru) urcité hodnoty docasne

k dispozicii.

Dlznik je oprdvneny nardbat’ so zverenymi prostriedkami, avSak iba poc€as zjednanej
doby. Na druhej strane je povinny za poskytnutie tiveru platit poskytovatelovi urok.
Meluzin a Zeman definuji aver ako zapoziGanie penazného kapitalu a s nim spojeného prava
disponovat’ s kapitdlom proti zadviazku vratit’ neskor kapital veritel'ovi a vyplatit mu odmenu

za jeho zapoZi¢anie vo forme uroku.!

V uverovom procese je uvadzany do pohybu kapital, ktory by inak nebol vyuzity. Zo
zakona o bankach je zrejmé, Ze poskytovanie uverov je jednou zo zakladnych Cinnosti, ktoré
banky uskuto¢niuju. V pripade Uveru ide o zapozicanie peniaznych zdrojov k roznym ucelom.

Bankové Uvery su charakterizované ako:

e kvalitativna premena spiacich pefiazi (ispor) na aktivne prostriedky (investicie),

e najvicsia Cast’ aktiv banky, ktord sa podiel'a priblizne 65 — 75% €astou na celkovom
objeme aktiv,

e polozky s vysokou rizikovostou (zmeny ekonomického cyklu, rozli¢na bonita klientov

a pritomnost’ tverového rizika),

9 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 95.
19 Srov. tamtéz, s. 93.
1 MELUZIN, T., a ZEMAN, V., Bankovni produkty a sluzby, s.64.
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e sluzby s nizkou likviditou poskytované na dlhSie ¢asové obdobie. Eventudlne t'azkosti
s likviditou tak nesmu byt rieSené spésobom vynutenia pred¢asného splatenia Gveru
Klientom,

e produkty svysokym vynosom vo forme Urokov (podiel Urokovych vynosov na
celkovych vynosoch bank je zhruba 80 %).?

Pre obchodnu banku predstavuje Uver pohladavku za klientom. Pohladdvka ma
niekol’ko zloziek. Prvai ¢ast’ tvori istina Gveru. Jednd sa o poskytnutu penaznu Ciastku pre
klienta. Druhy prvok pohl'addvky banky je cena za poskytnutie tiveru. Cena Gveru obsahuje

trok a prisluenstvo. Prislusenstvom ceny Giveru rozumieme poplatky za spravu uveru.*®

Bankové Gverové obchody je mozné ¢lenit’ podl’a mnohych charakteristik. Zaradenie
jednotlivych uverov do mensich celkov je pre obchodné banky dolezité. Podl'a toho, do akej
skupiny dany aver patri si bankou ur¢ované podmienky pre poskytnutie Gveru a nastavované

urokové sadzby. Spravidla su uverové obchody ¢lenené podla nasledujtcich hladisk:

doba splatnosti,
e zaistenie,

e poskytovatel,

e Ucel,
e mena,
e odvetvie.

e pravne postavenie prijemcu.

Kontokorentny Gver

,Je kratkodoby bankovy tver poskytovany bankou klientovi v ur€itej vyske, Cerpany
podla potreby v meniacom sa rozsahu az do zjednanej maximalnej hranice, v tzv. Gverovom
ramci. Prebieha pri tom zactovanie doslych a odchadzajlcich platieb spolo¢ne so zuctovanim
Giveru na jednom, bankou uvedenom, kontokorentnom udte.“!* Kontokorentné uvery

poskytuje obchodna banka domacnostiam aj podnikatel'om.

Dochadza ku stanoveniu Uverového ramca a klientovi plynie povinnost’ vratit’ peniaze
jednou splatkou po ukonceni tverového vzt'ahu. Tento aspekt zvySuje riziko poskytnutého

kontokorentného tiveru. Odraza sa to vysokou cenou, ktoréd je odmenou za naro¢nost’ riadenia

12 BELAS, J., Financni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi, s. 363.
'3 Srov. tamtéz, s. 65.
14 MELUZIN, T., a ZEMAN, V., Bankovni produkty a sluzby, s.67.
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poskytnutého Uveru. Je poskytovany na kontokorentnom ucte. Ide o bezny ucet, ktorého
zostatok méze prechadzat’ do debetu. Otvorenie takéhoto uctu je podlozené zmluvou medzi

bankou a klientom o vytvoreni kontokorentného uctu.

Cerpanie kontokorentného tveru prebicha automaticky a to spdsobom, Ze klient plati
zo svojho Uctu aj vtedy, kedy nema dostatocné mnozstvo financnych prostriedkov. Na vrub

uctu klienta su uctované vsetky thrady a v prospech G¢tu su pripisované vSetky prijaté platby.
Hypotekarny Gver

Jednd sa o jednu z najstarSich foriem poskytovania tveru, ktorej pociatky zainaju
v antickom svete. Hypotéky st v Ceskej republike upravované zdkonom ¢&. 190/2004 Sb.,
o dlhopisoch. Ten ho definuje ako ,uver, ktorého splatenie vratane prisluSenstva je
zabezpecené zdloznym pravom k nehnutelnej veci, ked’ pohladdvka z uveru neprevysuje
dvojnasobok zalozné hodnoty zaloZenej nehnutelnej veci. Uver sa povazuje za hypotekarny

Giver ditom vzniku pravnych Géinkov zalozného prava.*t®

Je druhom dlhodobého tucelového uveru. Bankovy produkt je zaisteny zaloznym
pravom K nehnutelnosti a financovanie prebiecha najmenej vo vyske 90 %. Medzi

charakteristické znaky patri:

e Dlhodobé a u¢elova podstata tveru so splatnost'ou niekol’ko desiatok rokov.

e Jeurceny na financovanie bytovych potrieb.

e Poskytovanie na kapu, vystavbu, rekonstrukciu, modernizaciu alebo opravu
nehnutelnosti.

e Zaistenie zastavovym pravom Kk nehnutelnosti — hypotékou zapisanou v prospech
komercnej banky V katastre nehnutel'nosti.

e Vo vicSine pripadov je poskytovany s pevnou Urokovou sadzbou, ktora je stanovena
na 1-5, 10, 15 alebo 20 rokov.

V procese poskytovania Uveru formou hypotéky je komerénou bankou preverena
bonita daného klienta spolu so vSetkymi detailmi, Ktoré maju sdvis so zastavenou
nehnutelnostou. Ziadatel' je povinny predlozit' niekol’ko dokumentov a preukazat tymto

sposobom schopnost’ splacat’ tver. Po schvaleni ziadosti o poskytnutie hypotéky je Uver

15§ 28 odst. 3 zak. ¢. 21/1992 Sb., o bankach.
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spravidla cerpany bezhotovostne. Pocas trvania zmluvného vztahu je uver splacany

konstantnymi splatkami, anuitami.

Konsolida¢ny uver

,»Pojmom konsolidcia Giverov je oznacované prevedenie niekol’kych réznych tverov
na uver jediny*“® Vo v3eobecnosti je aplikovany predovietkym na konsolidaciu
spotrebitel'skych uverov alebo uverov z kreditnej karty. Obchodné banky na seba, za urcitych
podmienok, preberaju zévéazky klienta. Predchadzajlce Uvery, z ktorych Klientovi vyplyvaji
zavézky tak banka vezme na seba a poskytnutymi penaznymi prostriedkami ich zaplati.
Vyhodou je nizSia vySka nakladov a splatok tveru, ¢o je na druhej strane spojené
s predizenim doby splacania tveru. Konsolidaénym tverov tiez dochadza k jednoduchsej

administrative pri pozorovani Gveru - termin a pocet splatok.

Spotrebitel’sky uver

Je pozicka urcena pre sukromné domacnosti a drobnych Zivnostnikov. Je to najmladsia
forma uveru. Vnimanie spotrebitel'a a jeho potrieb ako cielovu skupinu pre poskytovanie
uverov sa zacalo objavovat' pocas rozvoja malobankovnictva. Dochadzalo k vytvéraniu
jedine¢nych druhov tverov, ktoré napinali Gverové potreby tejto skupiny Kklientov.
Spotrebitel'sky tver sa rddovo pohybuje spravidla v desat’ tisicoch. Doba splatnosti Cini
najCastejSie Casovy uUsek od 6 mesiacov do 6 rokov. Kratkodobé spotrebitel'ské tuvery,
oznacované ako uvery dispozi¢né alebo Gvery z precerpania uctu, maju podobu vkladov na
Giétoch, pri ktorych existuje moznost’ debetného zostatku. Uhrada tohto typu tveru prebieha
pomocou pravidelnych prijmov klienta. Strednodobé a dlhodobé spotrebné Gvery obsahuju
Siroku $kalu tzv. splatkovych uverov. Ide o Uvery malé, sukromné pézicky, obstaravacie

Gvery. Tie st odvijané od osobnych pomerov klienta.t’

2.2 Pasivne bankové obchody

Pasivne obchody, ktoré st uskuto¢nené bankou spdsobuji, na rozdiel od aktivnych
obchodov, vplyv na stranu pasiv v bankovej Gétovnej stivahe. Tento typ bankovych obchodov
nadvazuje na meniaci sa objem a Struktaru pasiv. Kazda polozka pasiv banky sa zachytava na
pravej strane sivahy a popisuje zdroje sluZiace k financovaniu aktivnych obchodov. Samotné

pomenovanie obchodov teda vyplyva z ich umiestnenia v u¢tovej siivahe na strane pasiv.

16 KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 117.
17 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 105.
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Kazdy pasivny obchod suvisi s idajmi pasivnej strany suvahy. Vd’aka nim dochadza
k ststred’ovaniu finanénych fondov, ktoré banka vyuziva pri svojej podnikatel'skej ¢innosti.

Najma ako zdroj obchodov aktivnych.

Banke ako dlznickej strane vznika pri pasivnych obchodoch povinnost’ plnit’ zavdzok
a druhej strane, tj. veritel'ovi, vznika narok na plnenie. Spojitost’ medzi stranou veritel'skou

a dlznickou sa podklada pisomnou zmluvou.

»Prostrednictvom pasivnych obchodov banky sustreduji doCasne volné penazné

prostriedky roznych ekonomickych subjektov.“!® Jedna sa najma o financie vo forme:

e vkladov obyvatelov,
¢ vkladov podnikatel'skych subjektov,
e vkladov verejnopravnych institacit,

¢ vkladov inych obchodnych bank alebo

vvvvv

Penazné prostriedky, ktoré boli vypozi¢ané, bankové subjekty d’alej poskytuju svojim
klientom. Pouziju teda tieto prostriedky ako zdroj na umoznenie Uveru alebo na ich zaklade
realizuju iné investicie. To znamend, ze pasivne bankové obchody zabezpeCuju bankam
finanéné zdroje zvnatorného avonkajSicho prostredia, ktoré aplikuji v ramci
podnikatel'skych aktivit.

Pocas realizacie pasivnych bankovych obchodov sa banky spravaji ako subjekty
Vv pozicii dlZznika. Vyplyvaju pre ne isté zavizky, ktoré st povinné vyrovnat’ veritel'ovi podla
vopred dohodnutych podmienok. Pri tomto type obchodovania plnia banky funkciu spojend
s nakupom vkladov od klientov alebo prijimania Gverov. Bankovému, v pasivnych bankovych
obchodoch dlznickemu, subjektu vznika povinnost’ splnit’ uréity zaviazok a strane druhej, .

veritel'ovi, z toho vyplyva néarok na plnenie.

Depozitnymi obchodmi su tvorené pasiva bankového subjektu. Tieto zdroje banky
zabezpecuju prevadzku aktivnych obchodov. VKkladoveé produkty s bankami ponukané
vV domacej alebo zahrani¢nej mene. Konkrétne podmienky pre ich vedenie si urcuje kazda

banka podl'a vlastnych pravidiel. Z hl'adiska casu delime pasivne obchody na:

e kratkodobé so splatnostou do jedného roka,

18 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 122.
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e strednodobé so splatnostou medzi jednym az $tyrmi rokmi,

e dlhodobé¢ so splatnost'ou viac ako Styri roky.

Balicky sluzieb pre klientov je rozsirena forma, ktorti obchodné banky poskytuju
svojej klientele. Obsahom bali¢ka je viac produktov a sluzieb naraz. Vyhodou bali¢kov je
zvyhodnena cena, za ktoru ho klient ziskava na rozdiel od situacie, ak by si dané produkty
asluzby zakupil jednotlivo. Balicek sluzieb je zlozeny ztzv. povinnych produktov
a nepovinnych produktov. Povinné produkty si klient musi zvolit’, na druhej strane, produkty
nepovinného charakteru si klient vybrat’ modze, ale nie je to jeho povinnost. Sucastou

balickov je:

e minimalne jeden bezny ucet, ktory je vedeny v CZK,
e Dbezny Gcet vedeny v cudzej mene,

e debetna alebo kreditna karta s poistenim,

e povoleny debet na beznom tucte klienta,

e produkt priameho bankovnictva — internetové alebo telefonne bankovnictvo.®

2.2.1 Clenenie pasivnych obchodov

Obchodné banky sprostredkuju pestrti Skalu depozitnych produktov, ktoré z pohl'adu
banky patria k pasivnym obchodom. Pasivne bankové obchody je mozné rozdelit' podla
niekol’kych pohladov. V praxi sa primarne vyuZiva clenenie podla druhu depozitného

produktu. Vkladové produkty poskytované bankami su klasifikované ako:

¢ vklady na videnou,
e sporiace vklady,
e terminované vklady,

e obligéacie.
Vklady na videnou

Vkladmi na videnou sa rozumeju vklady na podnikovych a sukromnych beznych
uctoch alebo vkladnych knizkach. Klient mé moZznost’ bezprostredne disponovat s finanénymi

prostriedkami na danom tucte.

19 Srov. KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 31 — 32.
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Tieto vklady, oznacované ako vklady na poziadanie, a vista, at night alebo on demand
sa mozu vyberat’ priamo v hotovosti alebo v bezhotovostnej forme. Nie st zatazené ziadnou
vypovednou lehotou v pripade manipulécie s nimi alebo vyberu prostriedkov. Inymi slovami,
su k dispozicii bez predchadzajucej vypovede. Vklady na videnou st vSak uro¢ené nizkou
urokovou sadzbou alebo nie st Urocené vobec. Preto je tento typ transakénych penazi

pouzivany najmai v oblasti platobného styku.?

Zékladnym vkladovym produktom je bezny tcet. Patri teda medzi vklady na videnou.
Cielom bezného uUctu je poskytnut klientovi penazné prostriedky, s ktorymi potrebuje
v akomkol'vek okamihu manipulovat. St zriadované osobam fyzickym, pravnickym a tiez
pre podnikatel'ov. Vedenie bezného G¢tu ma dve podoby. Vedenie v ¢eskych korunach alebo
v cudzej mene. Kobsahu uctu ma klient pristup prostrednictvom platobnej Kkarty,

internetového alebo telefonneho bankovnictva.?
Sporiace vklady

Sporiace Ucty st povazované za eventualny doplnok k Gétu beznému. Ponukaju
v prvom rade zhodnotenie klientovych volnych prostriedkov. Nesluzia teda k realizacii
platobné¢ho styku. Oproti beznym uctom vo vSeobecnosti podliehaji troceniu pomocou
vy$8ich urokov. V sucasnej dobe sa sporiace Uty zakladaju na dobu neurciti s dopredu
dohodnutou vypovednou lehotou. Obchodné banky realizuju tento typ produktu v domacej

alebo cudzej mene.??
Terminované vklady

,,Terminovany vklad klient uklada do banky na pevne stanoventi dobu a za dohodnutd
tirokova sadzbu (bud’ s moznostou vypovednej lehoty alebo bez nej).“?® Spominany druh
pasivnych obchodov je adekvatny nastroj pre klientov, ktory disponuji volnymi

prostriedkami a maju zaujem o zhodnotenie.

UroGenie terminovaného vkladu je spravidla vysie ako v pripade beznych

a sporiacich uctov. Trvanie vkladu je uréované klientom podl'a jeho potrieb a predstav. Po

20 Srov. KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 125.
21 Srov. KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 38.

2 Srov. tamtéz, s. 38.
23 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 126.
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uplynuti zjednanej doby je zostatok z jednorazového terminovaného vkladu presunuty na

bezny ucet klienta alebo vyplateny v hotovosti.

Co sa tyka terminovanych vkladov revolvingového charakteru, moZu nastat po
uplynuti doby splatnosti dve varianty. Po prvé, vklad sa automaticky obnovi po uréenom
termine splatnosti vkladu. Ak vsSak klient predlozi obchodnej banke informaciu, ze po

uplynuti terminu nechce v terminovanom vklade pokradovat, dochadza k zrugeniu vkladu.?*
Obligéacie

Obligacie st cennymi papiermi, s ktorymi sa spaja majitelove pravo na poziadanie
splnit’ vyplyvajuci zavézok. Pri spominanom type produktu sa dlznik zavizuje splatit

veritel'ovi ur¢ita ¢iastku k ur¢itému datumu. Takisto sa zavizuje vyplatit’ z dlhopisu vynos.

Dlhopisy st vel'mi rozsirenou formou produktov. Ciel'om je ziskat' ich emitovanim
dlhodobé¢ penazné zdroje, ktorymi budi financované budiuce uverové obchody. Obligacie s
pomerne malo rizikové. Kvalitné zabezpecenie vyplyva zo skuto¢nosti, Ze vynosy sa
vypléacaju v dopredu zjednanej vyske, ato aj bez ohl'adu na to, ako banky hospodarila.
Urocenie dlhopisov moze prebichat’ pevnou fixnou sadzbou alebo variabilnou trokovou

sadzbou.

Rating obligacie a rating emitenta hraji nezastupitenu lohu pri uréovani vynosu
z dlhopisov. Obligacie emituju v nemalej miere velké bankové subjekty a st nositelmi
medzinarodného vyznamu. To méa za nasledok vznikanie skupin bank, ktoré si touto cestou

zaobstaravaju potrebny kapital pre svoje fungovanie.

2.3 Neutralne bankové obchody

Bankové subjekty sprostredkuji velké mnoZstvo obchodov, ktoré st bilancne
neutrdlne. Vysledky hospodéarenia tohto typu obchodov sa tak nevyskytuji v slvahe, ale
v uctovnom dokumente nazyvanom Vykaz zisku a strat. Dokument sa zvykne oznaovat’ aj
ako vysledovka. Do bilan¢ne neutralnych obchodov st zatriedené vSetky aktivity platobného

styku banky.

,Platobny styk bank je proces predavania penazi od dlznika k veritel'ovi. Zahrnuje

vsetky hotovostné a bezhotovostné platby, ktoré uskutociiuju banky pre seba, resp. pre

24 KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 39.
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klientov.“%® Dokonale fungujlci platobny styk je nevyhnutna podmienka pre zdravé
ekonomické vztahy. Pri absencii platobného styku s efektivnymi vystupmi by bolo nereélne
prevadzat akékol'vek obchody. V tejto oblasti obchodné banky zastavaju miesto

sprostredkovatela transferu platieb.

Na vynosnost’ neutralnych obchodov majt priamy vplyv provizie a poplatky. Vynosmi

rozumieme:

o vynosy z emisnych obchodov,

o vynosy z obchodov s cennymi papiermi,
o Vvynosy z poradenstva,

o Vynosy z uschovy,

o vynosy z devizovych obchodov.

2.3.1 Clenenie neutralnych obchodov
Delenie neutradlnych obchodov je pomerne rozmanité. Zakladnymi kategdriami
bilan¢ne neutralnych obchodov st hotovostny platobny styk, bezhotovostny platobny styk

a platobné karty, kombinéacia hotovostnych a bezhotovostnych operacii.

Hotovostny platobny styk obsahuje hotovostné vklady a vybery na pokladniach, no¢né
trezory azmendarensku cinnost obchodnych bank. Do bezhotovostného platobného styku
zarad'ujeme prikaz k Ohrade, trvaly prikaz k Ghrade, hromadny platobny prikaz, prikaz
k inkasu, Seky a formy elektronického bankovnictva. Platobn¢ karty su tradi¢ne diferencované

na karty kreditné a debetné.

2.3.1.1 Hotovostny platobny styk

V priebehu hotovostného platobného styku dochadza k presunu finanénych zdrojov
priamou formou. Dlh je teda hradeny v hotovosti pomocou bankoviek a minci. ,,Hotovostné
platby zahriiujii vSetky pefiazné pohyby uskuto¢nené za pouzitia zdkonnych platidiel.“%® Tato

forma platobného styku je najviac rozsirenou v spotrebitel'skej sfére.
Hotovostné vklady a vybery
Hotovostné peniaze su neustale v pohybe a preto bankam, ako sprostredkovatel'ovi na

trhu, prislucha zasobovat hospodarstvo potrebnym mnozstvom hotovosti. Jedna sa

0 hotovostné vybery a vklady na pokladniénych usekoch obchodnych bank. Samotné banky

2 KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi,, s. 140.
26 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 142.
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zadrZiavaji na pokladniach petiazné prostriedky len v takom rozsahu, aby pokryli o¢akavané
kratkodobé potreby klientov. Je to z dovodu znizovania Urokovych strat a rizik, ktoré sa plyni

Z drzania hotovosti na pokladniach.

No¢ny trezor

Po uplynuti otvaracich hodin pokladni obchodnych bank pre hotovostné vklady
a vybery klienti pouzivaji sluzbu noéného trezoru. Finan¢né prostriedky a $eky st ukladané
do Specialnych uzatvaratelnych obalov. Tie m6zu byt prenechané banke aj mimo otvéaracich
hodin pobociek. Pred samotnym odovzdanim obalky musia byt bankovky rozradené podla

nominalnych hodn6t, smeru a stran. Dalej st vkladané do pasok s ozna¢enim:

o poctu kusov,

o nominalnej hodnoty,

o celkovej Ciastky,

o klientovho mena a sidla,
o datumu vytvorenia a

o podpismi pracovnikov.

VVyhoda pre bankovych klientov spociva v neobmedzenom pristupe k nocnych
trezorom, kde odovzdaju prostriedky bez ¢akania. PouZivanie trezora je podlozené pisomnou

zmluvou medzi bankou a jej klientom.?

Zmenarenska ¢innost’

Obchodné banky vykonavaju, okrem uZz spomenutych ¢innosti, aj ¢innost
zmenarenskl. Naplilou je vymena jednej meny za ind. Tento neutrdlny obchod sa vztahuje
K hotovostnej forme platobného styku. ,,Obsahom zmenarenskych operacii je obchod

s valutami. Valutami rozumieme peniaze v hotovosti znejiice na cudziu menu.“%

Délezitym prvkom v radmci zmenarenskych aktivit je zmenny kurz jednotlivych mien.
Je definovany ako cena, ktora symbolizuje jednotku cudzej meny vyjadrent v domacej mene.
Rozlisované st dve odnoze zmennych kurzov — ndkupny a predajny. Nakupny kurz valut ma
vV kazdom okamihu niz8iu hodnotu ako kurz predajny. Prave rozdiel medzi zmennym kurzom

nakup a predaj tvori zisk banky v oddeleni zmenarenskej Cinnosti. Rozdiel nie je jedinym

27 Srov. KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 48.
28 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 184.

30



atributom vplyvajucim na ziskovost. Zapocitavaju sa sem aj poplatky za zmenarensku

¢innost’, ktoré st klienti povinny uhradit’.
Zmenarenskymi operaciami dochédza v obchodnych bankach:

ek nékupu cudzich mien v stanovenom zmennom kurze valuta — ndkup vztahujiicom sa
na ¢esku korunu,

e k predaji cudzich mien v stanovenom kurze valuta — predaj vztahujucom sa na ¢esku
korunu,

e ku konverzii dvoch cudzich mien navzajom (EUR za USD).?°

2.3.1.2 Bezhotovostny platobny styk
Transfer peniaznych prostriedkov v rAmci bezhotovostného platobného styku prebieha
nepriamo. To znamenad, ze dlh sa uhradi u¢tovnymi peniazmi. Bud’ pripisanim urcenej ¢iastky

na ucet prijemcu alebo vystavenim Seku.

Bezhotovostné peniaze s hlavnym predmetom bezhotovostného platobného styku.
Styk modze prebiehat’ iba za podmienky, Ze prijemca aj prikazca disponuju beznym alebo
inych bankovym uctom. ,,.Bankovy ucet klienta je chronologicky vedeny prehlad zavdzkov
a pohl'adavok uréitej banky, vyplyvajicich z obchodnych vztahov s klientom.“3® Uget sa
zakladd na zaklade ziadosti klienta. Prava a povinnosti vyplyvajace pre obe strany s
zakotvené v zmluve o Gcte. Kazdy klient moze mat’ P'ubovolny pocet Gétov v l'ubovolnom

pocte bank. Zakladnymi nastrojmi bezhotovostného platobného styku su:

e prikaz k Uhrade,

e hromadny platobny prikaz,
o trvaly prikaz,

e prikaz k inkasu,

e Seky,

e internetové bankovnictvo.

Prikaz k Uhrade

Predstavuje tradi¢ny produkt bezhotovostného platobného styku. Cielom je prikaz

klienta, aby banka previedla na vrub jeho uctu isti vysku penazi, a to v prospech tretej osoby,

29 Srov. KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 184.
30 Tamtéz, s. 144.

31



ktora je prijemcom platby. ,,Platba vychadza od platcu smerom k prijemcu platby.«3! Prikazy
k thrade st predkladané na samostatnom formulari pre kazda platbu. Predpoklad
uskutoénenia transakcie je obsahova spravnost prikazu k Uhrade a dostato¢né finanéné

prostriedky na klientovom ucte.

Nasledne dochadza k zatazeniu prikazcovho bankového uctu stanovenou vySkou
Ciastky. Banka v d’alSom kroku vyhotovi a poskytne data v predpisanej forme clearingovému
centru. Zuétovanim platby dojde k presunu tychto dat z clearingového centra do banky
prijemcu platby. Tam sa opat’ zactuje ¢iastka na G¢toch a v poslednej fazy sa pripiSe suma na

ucet klienta. Povinné nalezitosti prikazov k Uhrade su nasledujlce parametre:

e bankové spojenie s kddom banky platcu a prijemcu,
e (iastka,

e [Mmena.

V oblasti platobnych prikazov existuju modifikované verzie. Ich zamerom je Setrit’ ¢as
a peniaze klientov atiez ich ochranit’ pred povinnostou pravidelne kontrolovat' terminy
platieb. Banka ztoho tazi vyhodu uspory nakladov a ¢asu pri vyplhovani platobnych

prikazov. Patri sem hromadny prikaz k Uhrade a prikaz trvaly.

Hromadny prikaz k uhrade klienti pouzivaju prevazne v situacii, ak vyzaduju v jeden
rovnaky denl previest' viacero platieb sucasne. To znamend, Ze bankovy ucet prikazcu je

V jeden den zat'azeny v prospech niekol’kych inych uctov.

Trvaly prikaz je automatizovany druh pouzivany v platobnom styku a zabezpecuje
realiziciu transakcii, ktoré prebiehaju v ur¢itych terminoch a Vv konStantnej vyske. Trvaly
prikaz je vhodné vyuzit, ak klient pravidelne mesacne uhradzuje najom, zalohy alebo

predplatné produktu vzdy v rovnakej sume.®?
Prikaz k inkasu

Prikaz kinkasu poskytuje klientom opacny pristup k priebehu platieb. ,,Prikaz
k inkasu je pokyn banke, aby sprostredkovala prevod penaznych prostriedkov od banky platcu

Vv prospech Gétu vystavovatel'a inkasného prikazu.“3® Podnet k platbe dava prijemca platby,

* KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 147.
32 BELAS, J., Financni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi, s. 441,

3 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 148.
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a tym ziskava stanovenu Ciastku na platcovom ucte. Platca vSak musi v prvom rade povolit’
pristup k inkasu pre vymenovanych prijemcov platby. Jedna sa teda o vyslovny suhlas pre

druhd stranu.
Seky

»Sek je bezpodmieneény prikaz, ktorym vystavovatel’ Seku prikazuje banke zaplatit’
vystavenu &iastku osobe na $eku menovite uvedenej alebo majitelovi $eku“3* Seky st listinné
cenné papiere. Vyuzivaju sa casto v zahrani¢nom platobnom styku. Kolektiv autort
charakterizuje, Ze: ,,Sek je pisomny platobny prikaz majitela Gétu (vystavovatel $eku)
prikazujtci Sekovnikovi (banke) vyplatit’ pri predlozeni Seku osobe na Seku uvedenej alebo
dorucitelovi urcitd ¢iastku, uvedenti na Seku, na vrub jeho ¢tu.“%® Medzi nalezitosti $eku

radime:

e oznacenie v texte dokumentu, Ze sa jedna o Sek,
e bezpodmienecny prikaz zaplatit’ urcita Ciastku,
e kto ma platit,

e miesto vyplatenia,

e datum a miesto vystavenia Seku,

e podpis vystavovatel'a Seku.®
Elektronické bankovnictvo

,Elektronické bankovnictvo predstavuje najmodernejSie a najdynamickejSie sa
rozvijajucu priamu formu komunikéacie medzi bankou a klientom vo forme elektronického
spojenia, kedy klient neprichadza do osobného kontaktu so zamestnancami banky.*%’
Zapojené si komunika¢né média ako pocitace alebo mobilné teleféony. Prostrednictvom

distribu¢nych kanalov elektronického bankovnictva su predavané bankové produkty a sluzby.

V sucasnosti je elektronické bankovnictvo nositel'om pohodlného a rychleho transferu
informéacii medzi obchodnou bankou ajej klientelou. NezameniteIny dopad je pozitivne
prejavovany vo zvySujucej sa dostupnosti a kvalite produktov asluzieb banky a tiez

Vv znizujlcej sa tendencii prevadzkovych nékladov.

3 BELAS, J., Financni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi, s. 442.
%5 KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 148.

36 Srov. tamtéz, s. 148.
STBELAS, J,. Financni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi, s. 477.
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Elektronické bankovnictvo prindSa vysSiu konkurencieschopnost’ bank, neobmedzeny
pristup klientov k ich prostriedkom a Setrenie ¢asu klientov a aj pracovnikov pobociek bank.
Na druhej strane posobia na banky narocné poziadavky v oblasti zabezpeCenia komunikécie

a rizika spojené s nejednoznacnou identifikaciou klientov.

Vyvoj nastrojov elektronického bankovnictva zaznamenal rapidny posun. Dominantou
tychto prvkov neutrdlnych produktov je dostupnost dvadsatStyri hodin denne sedem dni
v tyzdni. Momentalne maja klienti na vyber z mnohych elektronickych instrumentov. Jedna

sa napriklad o:

e internetové bankovnictvo s vyuzitim pocitaéa a pripojenia na internet. Klientovi je
umoznené jednoduchym sposobom realizovat bankové transakcie online. Na
webovych strankach obchodnej banky sa klienti prihlasia pomocou priradeného
prihlasovacieho mena a zadania hesiel azabezpeCovacich prvkov. Po tuspeSnom
prihlaseni sa mézu vykonavat’ rozne typy ukonov, v zavislosti od potrieb klienta. Cela

komunikéacia medzi osobou klienta a bankou je Sifrovana.

o telefénne bankovnictvo pri komunikécii sbankou cez pevné linky amobilné
zariadenia. KI'icovou castou su telefénne centrd komerénych bank. Po nadviazani
spojenia s centrom je klient povinny sa identifikovat pomocou rodného cisla a hesla
k telefonnemu bankovnictvu. Az po UspeSnom preukazani totoznosti moze klient

vyzadovat vykon operacii. Ulohou call centra je klientom:

o zabezpecovat' informacie o zostatku na ucte,
o zadavat platobny prikaz k Uhrade,

o zadavat prikaz k inkasu,

o zadavat, menit a rusit’ trvaly prikaz,

o zakladat’ terminované vklady,

o menit limity na platobnych kartach.

e smart banking ako produkt priameho bankovnictva pre ,,chytré® mobily. V stcasnosti

obl'ibena a rozsirena bankova aplikacia, ktora bola vytvorena pre smartphone telefony

38 Srov. KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 62 — 63.
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a tablety. Nainstalovanim aplikécie klienti dostanu pristup k svojim bankovym uctom,

na ktorych mozu vykonavat’ aktivne operacie kdekol'vek a kedykol'vek.®

2.3.1.3 Platobné karty

Bankové platobné karty zhmotiiujii nastroj moderného platobného styku. Klient moze
vd’aka tomuto prostriedku disponovat’ s prostriedkami na svojom ucte. Platobnymi kartami je
mozné vyberat’ hotovost z bankomatov, platitt u obchodnikov prostrednictvom POS

terminalu, zistit’ zostatok na ucte alebo uhradit’ ¢iastku na internete.

Platobné Kkarty predstavuju Uzke prepojenie s hotovostnym aj bezhotovostnym
platobnym stykom. Kazdej je prideleny PIN kod, ktory plni funkciu podpisového vzoru
a chrani pred neopravnenym pouzitim. Tieto produkty neutrdlnych bankovych obchodov su
vydavané bankami prostrednictvom kartovych asociacii — EuroCard, MasterCard, VISA alebo

American Express.* Jednotlivé ¢asti platobnej karty st zndzornené v nasledujicej Tabulke 1.

Tabul’ka 1 Casti platobnej karty

Platobna karta

Licna strana Rubova strana
Cisla platobnej karty magneticky Cip
doby platnosti platobnej karty podpisovy pruzok
mena a priezviska drzitel’a platobnej karty logo banky
nazvu a loga banky logo kartovej spolo¢nosti
nazvu a loga kartovej spolo¢nosti

[Zdroj: vlastné spracovanie podl'a Finanéni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi]*

Platobné karty su zhotovené z plastikového materidlu a vyrobcovia maji povinnost’
dodrZiavat’ medzinarodné normy a Standardy. Existuje viacero kritérii delenia platobnych
kariet. V praktickom Zivote sa vo vicSine pripadov hl'adi na kritérium funkcie a ucelu pouzitia

karty. V tomto zmysle su platobné karty delené na debetné a kreditné karty.

% Srov. Smartbanking. lehce.info, [online].
40 Srov. KALABIS, Z., Zaklady bankovnictvi, s. 94 — 95.

41.Srov. BELAS, J., Financni trhy, bankovnictvi, pojistovnictvi, s. 441-442.
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Debetna karta sa vydava klientovi k beznému uétu. Platenim pomocou platobnej karty
vyuziva vyluéne svoje vlastné prostriedky, ktoré ma na téte. Cerpanie prebieha iba do vysky

disponibilného zostatku na ucte klienta.

Kreditna karta je vydana klientom k ac¢tu averovému. Pri transakciach teda pouziva
finan¢né zdroje banky a nie vlastné. Urokova sadzba za poskytnutie Gveru je stanovovana
obchodnymi bankami. V pripade rychleho a v¢asného splatenia je ¢asto raz sadzba nulova.

V opacnom pripade hrozi klientom vysoké tirokova sadzba.
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3  ZAKAZNIK A JEHO SPOKOJNOST

Spokojnost’ zdkaznika je uzko spéta s kvalitou poskytovaného produktu alebo sluzby.
Ide predovsetkym o kvalitu, ktora je vnimana zékaznikom. V jeho ociach st aspekty kvality
Casto raz vnimané inym sp6sobom, ako na ne nahliadaji manazéri firiem alebo Specialisti
venujuci sa zlepSovaniu kvality v podnikoch. Na to, aby nedochadzalo k situdciam veddcim

Kk rozdielnym pohl'adom na tito problematiku, je potrebné dodrziavat’ nasledujici postup:

e zistenie potrieb zakaznikov,
e pretvorenie potrieb do technickych parametrov pomocou vyuzitia metod kvality,

e zistenie spokojnosti zakaznikov a eventudlne navrhy zlepsenia.*?

Kvalita je definovana ako: ,,Stupen splnenia poziadaviek stborom inherentnych
charakteristik.“*® Za inherentné charakteristiky su povazované trvalé znaky podmiefiujiice

funkcie daného produktu alebo sluzby.

V sucasnosti existuje viacero spdsobov, ako opisat’ pojem kvalita. Spejchalova uvadza

vo svojej publikacii d’alSie mozné charakteristiky:
e _Kvalita je zhoda s poziadavkami.

e Kyvalita je to, ¢o za tiu povazuje zakaznik.

e Kvalita je sposobilost’ pre uzitie.***

Kvalita je takisto sthrnom vlastnosti a charakteristickych znakov produktov a sluzieb,
ktoré su schopné uspokojit’ dané alebo aj vyvolané potreby. Jedna sa o definiciu kvalitu, ktora
je smerovana na zakaznicky pohl'ad. V zésade to je zakaznikov ndzor na hodnotu produktu

alebo sluzby.*

Kazdy podnikatel'sky subjekt sa snazi svojimi vyrobkami alebo sluzbami uspokojovat
potreby svojich zédkaznikov. Na to, aby sa tak stalo, je dolezité poznat’ jednotlivé poziadavky
a potreby zékaznika, ktoré mozZeme rozdelit’ na:

a. Nutne ofakavané potreby ,,M* (z anglického ,musts): ktoré musia byt splnené,

a to bezpodmienecne. V opa¢nom pripade je zdkaznik vel'mi nespokojny.

42 Srov. BLECHARZ, P., Kvalita a zakaznik, s. 22.

43 SPEJCHALOVA, D., Management kvality, bezpecnosti a environmentu, s. 11.
4 Tamtéz, s. 11.

4 Srov. KOTLER, P., Marketing management, s. 87.
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b. Linearne uspokojované potreby ,,L* (z anglického ,linear): rastii priamo umerne

pri zvySujucej sa kvalite urcitej charakteristickej ¢rty produkty alebo sluzby.

c. PoteSenie zakaznika ,,D“ (z anglického ,delight): vo forme prekvapenia, ktoré
neCakal. Zakaznik toto plnenie neocakava, a preto pri jeho nezaisteni nenastane
nespokojnost’. Naopak, prudko rastie, ak je tymto prekvapenim naplnena jeho potreba

a vyvola v nom radost’.
Graf 1 Graficka zavislost’ spokojnosti zakaznika a prevedenia charakteristickej ¢rty

spokojnost’ zakaznika

D _/

7z

prevedenie charakteristickej Crty

“
” L

"
” M

[Zdroj: vlastné spracovanie podl'a Kvalita a zakaznik]*®

Vyskum spokojnosti klientov je naro¢ny proces. Marketingovy vyskum je vykonavany
s cielom vyriesit' a zdokonalit’ rozhodnutia v oblasti marketingu firmy, pomdct’ s vyberom
optiméalnej mozZnosti a vytvorit' plan marketingovych rozhodnuti. DoéleZitym faktorom je
porozumiet’ potrebam zakaznikov. ,,Marketingovy vyskum — systematicka zbierka, analyza
a interpretacia informacii relevantnych pre marketingové rozhodnutia.“*’ Vyskumy je mozné

aplikovat’ jednorazovo alebo nepretrzite pomocou pravidelného sledovania trhu.

Marketingovy vyskum pozostava z ¢iastkovych procesov. Deli sa na S$tyri oblasti.
Jednd sa o definovanie, zber, analyzovanie a interpretaciu. Na zaliatku je stale potreba
definovat’ ciel' marketingového vyskumu. Znamena to ujasnenie toho, ¢oho ma byt
dosiahnuté. Pokracuje sa vytvorenim planu vyskumu. Specifikuje sa spdsob dosiahnutia ciel’a
a zberu informdcii. Viditelnd ¢ast’ marketingového vyskumu je zber dat. Tato etapa prebieha

nastrojmi kvantitativneho alebo kvalitativneho vyskumu. Nasledne prebieha analyza

46 Srov. BLECHARZ, P., Kvalita a zakaznik, s. 23.
47 HAGUE, P., Priizkum trhu, s. 11.
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ziskanych dat od z&kaznikov. Informacie sa interpretuji zrozumitelnym spdsobom tak, aby
boli kompetentné osoby schopné reagovat’ na kone¢né vysledky vyskumu. Celkove vysledky
a odporticania st v dalSom kroku podané v sprave vyskumu. Poslednym krokom v ramci
marketingoveho vyskumu je vykon rozhodnuti vyplyvajucich z vysledkov daného vyskumu.
To znamend, ze vyskum by mal sposobit reakciu a ziskané udaje.*® Cely proces

marketingového vyskumu zobrazuje obrazok nizsie.

Obrézok 1 Stru¢ny proces marketingového vyskumu

Ciele

v

Planovanie

v

Zber dat

v

Analyza dat

v

Podanie

v

Rozhodnutia

[Zdroj: vlastné spracovanie podl'a Priizkum trhu]*°

3.1 Kto je zakaznik

Za zadkaznika je povazovand kazda osoba alebo organizacia prijimajica vysledky prace
daného podniku. Zakaznik na zaklade svojich predstdv a priani dopytuje na trhu urcity
vyrobok alebo sluzbu, a tym uspokojuje svoje potreby. Zakaznik ma v podnikoch zameranych

na sluzby primarne postavenie.

Pojmom zékaznik je tieZ oznaCovany Siroky rozsah kolektivnych a aj jedine¢nych
potrieb, ocakavani, sposobov spravania sa alebo hodnotenia. Klienti, hostia alebo konzumenti
sluzieb predstavuji hlavny dovod existencie podniku. Z tohto vyplyva, Ze firma je na

zakaznikoch zavisla. Proces ziskavania zdkaznika si vyZzaduje Cas, avSak jeho strata moze

48 Srov. HAGUE, P., Priizkum trhu, s. 12 — 13.
4 Srov. tamtéz, s. 13.
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prebehnut’ necakane, aj behom sekundy. Nie len z tohto dévodu sa firmy pokusaji prevysit
zakaznikove oCakavania. Neustale zlepSuju kvalitu a pridand hodnotu nimi poskytovanych

sluzieb.

V dnesnej upondhlanej a hektickej dobe sa meni aj pohlad na uspesSnost
podnikajiceho subjektu. Doéraz nie je kladeny na jednorazovy predaj sluzby zdkaznikovi.
Prave naopak, uspeSnost je vnimand ako nadviazanie trvalého vztahu so svojimi

zékaznikmi.*®® Zakaznici st vo vieobecnosti segmentovani do nasledujucich skupin:

e interni ako vSetci zamestnanci firiem,

e externi ako subjekty mimo organizécie. Su to odberatelia, ktori plnia rolu distribatorov
alebo konecnych spotrebitel'ov,

e cenovo orientovani vnimajaci predovSetkym cenu, za ktoru pre seba ziskavaju istu
hodnotu,

e emocionalne viazani vnimajlci najma pre nich vyhodny vztah s dodavatel'om.>!

Retailova klientela oznacuje skupinu zdkaznikov pouzivajucich bezné produkty
a sluzby v niz§ich hodnotach. Patria sem obc¢ania so Standardnymi prijmami. Napriek tomu, ze
nedosahuju nadstandardné prijmy predstavujii vacSinu obratu spolo¢nosti. Pojem retailové
bankovnictvo nie je jednozna¢ne vymedzené. Retailové bankovnictvo je vsak druh bankového
podnikania, ktory sa orientuje na masovy predaj bankovych produktov a sluzieb,
predovsetkym obyvatel'stvu. Retail v preklade znamena maloobchod. To znaci, Ze banka

predava Standardné produkty a sluzby Standardnym klientom za Standardnych podmienok.

3.2 Spokojnost’ zakaznika

Spokojnost’ zakaznika je cielom podnikatel'skych subjektov. Zékaznik pristupuje
k porovnévaniu jeho osobnych skusenosti v kontraste s ocakavanym vysledkom pri vyuziti
sluzby. Ak je ocakavanie potvrdené alebo dokonca prekonané, hovorime o spokojnosti
zédkaznika. Je to situacia, ktora vznika pri takej urovni transakcie, Ze naplnila potreby

a o¢akavania zakaznika.

Spokojnost’ zakaznikov je prejavovana v opatovnych nakupoch. Organizacie sa snaZia

0 spokojnych zakaznikov z dévodu, aby nakupovali opakovane a taktiez posuvali pozitivne

5 Srov. VASTIKOVA, M., Marketing sluzeb: efektivné a moderné, s. 153.
51 Srov. tamtéz, s. 155.
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ohlasy dalej. Prave tieto aspekty charakterizuju uspe$sné podniky. Model spokojnosti
zakaznika je uvedeny v Prilohe 3.

Spokojnost’ zakaznika, nehmotny zdroj firiem, teda vznikd pri konfrontacii
zadkaznikovych predstav o produkte alebo sluzbe a skutoénych dojmov po realizacii nakupu.
V momente dosiahnutia alebo prekroCenia oCakavania vznika spokojnost’. Na druhej strane,

ak ocakéavania neboli docielené, vznikd u zakaznika nespokojnost’.

V stcasnosti je zakaznik kIG¢ovym partnerom podnikatel'skych aktivit. Z tohto
pohladu je vel'mi dolezité venovat zakaznikovi a jeho spokojnosti patricni pozornost. Je to

predovsetkym z dovodu, Ze:

e spokojny zékaznik zostava spolo¢nosti verny. Udrzanie zdkaznika si vynucuje patkrat
mensie usilie, ¢as a penazné prostriedky v porovnani so ziskavanim nového,

e spokojny zékaznik je ochotny uhradit’ vyssiu cenu,

e spokojny zékaznik, v pripade necakanych problémov vo firme, dokdZe porozumiet’
vzniknutej krize a jednat’ ohl'aduplne,

e spokojny zakaznik odovzdava kladné skdsenosti minimalne trom d’al$im osobam
a zaist'uje tak efektivnu a neplaten propagéciu,

e spokojny zadkaznik ma priaznivy postoj k nakupu d’alSich produktov alebo sluZieb
firmy,

e spokojny zékaznik ochotne a otvorenou cestou referuje svoje skisenosti a tak iniciuje
zlepSenia a inovacie,

e spokojny zékaznik podnecuje uzamestnancov uspokojivy pocit ahrdost na ich

osobnd pracu v podniku.>?

%2 Srov. FORET, M., Marketingova komunikace, s. 91 — 92.
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4 PRAKTICKA APLIKACIA NA SPOLOCNOST CSOB, a.s.

4.1 Profil spolo¢nosti CSOB, a.s.

Vyskum spokojnosti retailovej klientely bol uskutoneny v Ceskoslovenskej
obchodnej banke, a.s., konkrétne na pobocke Jeremenkova 40B v Olomouci. Informacie

0 centrale CSOB, a.s. poskytuje tabul’ka uvedena niZsie.

Tabulka 2 Zakladné informacie o spolo¢nosti CSOB, a.s.

Obchodna firma Ceskoslovenska obchodna banka, a.s.

Sidlo Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5

Pravna forma akciova spolo¢nost’

Registracia zapisana v obchodnom registri, vedenom Mestskym sudom
v Prahe, oddiel B XXXVI, vlozka 46

Zakladny kapital 5 855 000 040 (splatené 100%)

Predmet podnikania banka

Identifika¢né Cislo 00001350

Kdéd banky 0300

SWIFT CEKOCZPP

Organ dohladu Ceska narodné banka, Na Ptikopé 28, 115 03 Praha 1

[Zdroj: vlastné spracovanie podl'a csob.cz]®®

4.2 Historia spolo¢nosti CSOB, a.s.

Zrodenie Ceskoslovenskej obchodnej banky je mozné datovat’ uz od doby posobenia
Narodnej banky Ceskoslovenskej. Po vzniku Statnej banky eskoslovenskej v roku 1950 boli

kompetencie v oblasti zahrani¢ného obchodu rozdel'ované na:

1. Devizovy dohl'ad — stanovovala podmienky pre dovoz a vyvoz a pridel valdt.

2. Vlastny vykon platov z alebo do cudziny, ur¢ovanie kurzu deviz a valut a tiez agendy
zmenarenskych operécii.

3. Zaobstaranie dokumentarnych transakcii, ktoré boli spojené svyvozom alebo
dovozom tovaru.

4. Kontrolu dovozu a vyvozu a d’alej poskytovanie uverov.

53 Srov. Zé&kladni Gdaje, csob.cz, [online].
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Ustanovujuce valné zhromazdenie Ceskoslovenskej obchodnej banky sa realizovalo
v Prahe dna 27. novembra 1964. Zalozena bola ako akciova spolo¢nost. Vyska akciového
kapitalu ¢inila 500 miliénov K¢s. Ten bol rozcleneny na 5000 akcii, z ktorej kazda akcia
niesla nominalnu hodnotu sto tisic K&s. Statna banka &eskoslovenska, majoritny akcionar
subjektu, vlastnila 51% podiel akcii. Dal§imi vyznamnymi akcionarmi boli Skoda Plzen,
Chemopetrol, Metalimex, Ustredna rada druZstiev a Zivnostenska banka. Vietci z akcionarov

Ceskoslovenskej obchodnej banky boli ¢eskoslovenskymi pravnickymi osobami.

Ceskoslovenska obchodna banka zahajila svoju &innost’ 1. januara v roku 1965.

Stanovy CSOB vymedzovali jej pdsobnost’ na Useky:
1. Financovanie a Giverovanie podnikov zahrani¢ného obchodu.
2. Zaistovanie platobného styku s cudzinou.
3. Uzatvaranie medzibankovych dohod.

4. ZabezpeCovanie platobného styku pri mnohostrannom zGctovani v rubloch skrze

Medzinarodnej banky hospodarskej spoluprace v Moskve.
5. Obchodovanie s drahymi kovmi a hodnotnymi devizami.

6. Nadobudanie kapitalovych podielov v spolognostiach na uzemi Ceskoslovenska aj

Vv zahrani¢i.>*

V roku 1999 nastala privatizacia tejto banky. Majoritny dosah ziskala belgickd KBC
Bank a od roku 2007 nadobudla titul vlastnika jediného. Niekol’ko rokov banka u¢inkovala na
Ceskom a stcasne tak, aj na slovenskom trhu. Az kym nedoslo 1. januara 2008 k transformacii
slovenskej pobocky CSOB na samostatni pravnick(i osobu. Ceskoslovenska obchodné banka
pdsobi v ramci Ceskej republiky ako univerzalna banka, ktora umoziiuje poskytovanie sluzieb
pre vSetky klientske segmenty, ako su fyzické osoby, malé a stredné podniky, korporatni

a institucionalni klienti.>®

% Srov. Dejiny instituce, historie.cnb.cz, [online].
5 Srov. O CSOB, csob.cz, [online].

43



Obréazok 2 Logo CSOB, a.s.

CSOB

[Zdroj: csob.cz]*®

4.3 Stratégia skupiny CSOB, a.s.

Skupina CSOB predstavuje na tizemi Ceskej republiky subjekt s vedlicou poziciou na
trhu hypoték, stavebného sporenia, privatneho bankovnictva a leasingu. Takisto je jednou
z troch najvicsich skupin, ktora poskytuje finanéné sluzby v Ceskej republike. Jej ambiciou je
dosahovanie vysokej audrzatelnej pozicie. ,.Skupina CSOB chce byt referenciou v
bankovnictve a poistovnictve prostrednictvom uvadzania klienta do centra nasho diania a
dosahovanie udrzatelného rastu. To vSetko pomocou kultiry PEARL.“®" Stratégia, ktora

funguje na piatich principoch kultary PEARL zahriiuje zloZky:

e vykonnost’,

e zmocnovanie,
e zodpovednost,
e vnimavost,

e |okéalne ukotvenie.

Tak ako je kazdy podnikatel'sky subjekt ovplyviiovany vonkaj$imi a vnatornymi
faktormi, nevyhne sa tomuto pdsobeniu ani Ceskoslovenska obchodna banka. Reakciou na
dejuce sa interferencie trendu digitalizacie a novych tendencii trhu, skupina CSOB upravuje
svoj obchodny model. A to takym sposobom, Ze sa snaZi o lepSie naplnenie klientskych
sluzieb. Zaroven vSak nestraca zo zretela snahu posililovat’ svoje schopnosti, ktorymi si
udrzuje poziciu na trhu finanénych sluzieb. Zamerom skupiny CSOB je zriadit’ integrované

prostredie bankovych a poistovacich sluzieb s myslienkou, zZe:

%8 Logo CSOB, csob.cz, [onling].
570 CSOB, csob.cz, [online].
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e je klient stale v centre diania a dokaze si sam urcit’ rozsah sluzieb, o ktoré prejavi
zaujem,

e skupina CSOB da klientovi moZnost pohybovat sa navzajom medzi réznymi

metodami pri kontakte s bankou,

e skupina CSOB bude schopna prepojit svoje bankové a poistovacie sluzby

a produkty.®
4.4 Produktové portfolio CSOB, a.s.

4.4.1 Uty

e Plus Konto

deti, mladi a Studenti do veku 26 rokov maju vedenie uctu zadarmo,

neobmedzené prichadzajlce a odchadzajlce plathy,

elektronické bankovnictvo a elektronické vypisy zdarma,

dve platobné bezkontaktné karty,

jeden vyber na Ceskej poste.>

e Premium Konto

nadstandardny produkt je vedeny zadarmo v pripade, ak klient spiia aspofi
jednu z podmienok, Ze mesa¢ny prijem na ucet je vyssi ako 50 000 K¢, ma

uspory vacsie ako 1,5 milidonov K¢ alebo ma hypotéku najmenej 3 miliony K¢,
- prestizna debetnd karta Visa Infinite pre majitel'a karty,
- debetnéa karta pre disponenta,
- bezkontaktna platobna nalepka,
- zadarmo jeden devizovy ucet,

- neobmedzené vybery z automatov na celom svete.%°

58 Srov. O CSOB, csob.cz, [online].
59 Srov. Plus konto, csob.cz, [online].
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o Zakladny ucet

spoplatneny mesacnym poplatkom 25 K¢,
- zdarma prichadzajuce platby v tuzemsku,
- debetnd karta pre majitel'a zdarma,
- ovladanie cez elektronické bankovnictvo,
- mozné nastavit’ povolené prederpanie.®!

e BezZny devizovy ucet
- Gcet vedeny v menach EUR, USD, GBP, CHF alebo CAD,
- platby v ramci CR v cudzej mene,
- internetové a mobilné bankovnictvo,
- moznost’ bezkontaktnej karty,
- urodenie zostatku na uéte.%?

4.4.2 Investi¢né produkty

e Podielové fondy
- moznost jednorazovych aj pravidelnych platieb,

- investicie do fondov penazného trhu, dlhopisovych fondov, zmieSanych
fondov, zaistenych fondov, struktarovanych fondov, akciovych fondov, fondov
CSOB Premium, fondov CSOB Private Banking.5

e Duo Profit
- produkt s kombinaciou investovania a sporenia,
- potencidl vyssieho zhodnotenia,

- zvyhodnena urokova sadzba na sporiacom ucte 2 %,

€0 Srov. Premium konto, csob.cz, [online].
61 Srov. Zakladni G&et, csob.cz, [online].

62 Srov. Devizovy tcet, csob.cz, [online].
& Srov. Podilové fondy, csob.cz, [online].
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- moznost’ vyberu fondov pre opatrnych aj odvaznych klientov,
- vypovedna lehota sporiaceho uétu s dva dni.®

e Pravidelné investovanie

moznost’ zjednat’ online,

- vyska investicie od 500 K¢ mesacne,

peniaze kedykol'vek k dispozicii,

bonus od banky za pravidelné investovanie.®

e Online obchodovanie s Patria Direct

zadarmo vedenie uctu, podavanie a rusenie pokynov,

bez minimalnych objemov obchodov,

pristupnych viac ako 20 svetovych burz,

online alebo telefonické obchodovanie.5®

4.4.3 Platby a hotovost’

¢ hotovostné sluzby a bankomaty

viac ako 1 000 vyberovych bankomatov na uzemi Ceskej republiky,
- vyhodou su niz$ie poplatky ako na pobocke,

- dostupnost’ 24 hodin denne,

- viac ako 140 vkladovych bankomatov v Ceskej republike,

- vSetky vklady su zadarmo,

- pefiazné prostriedky st na Giéte okamzite.®’

6 Srov. Duo Profit, csob.cz, [online].

& Srov. Pravidelné investovani, csob.cz, [online].
8 Srov. Obchodovani na burzach, csob.cz, [online].
®7 Srov. Hotovostni sluzby, csob.cz, [online].
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e transakcie na Ceskej poste
- klienti maju pristup k peniazom v 3 200 poboc¢kach Ceskej posty,
- moznost’ vybrat’ a vlozit’ peniaze na ucet,
- mozné zadavat prikaz k Uhrade,
- bezpecné karty vzdy potvrdené PINom,
- nadlimitné transakcie overované ob¢ianskym preukazom,
- nastavenie tyzdenného limitu pre transakcie na Ceskej poste.5
e CSOB mobilny bankomat
- dokaze vsetko, ¢o klasicky bankomat,
- bankomat na $tyroch kolesach vhodny pre organizatorov akcii,
- mozné vkladat’ a vyberat hotovost’, spytat’ sa na zostatok.%®

4.4.4 Internetové a mobilné bankovnictvo

e internetove bankovnictvo
- ku vSetkym Gctom zdarma,
- Uprava parametrov kariet, G¢tov a (verov,
- poskytuje prehl’ad o investiciach, poisteni alebo hypotéke,
- zmena frekvencie zasielania vypisov,
- online ziadost’ na uver na zéklade pred schvalenych limitov,
- zabezpetenie pomocou SMART kluéa alebo sms kodu.”
e CSOB SmartBanking

- poskytuje pohodiny a rychly pristup k actu,

68 Srov. Transakce na Ceské posts, csob.cz, [online].
8 Srov. Mobilni bankomat, csob.cz, [online].
0 Srov. Internetbanking, csob.cz, [online].
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- mozné prihlasenie jedinym odtlackom prsta,
- vhodné pre telefony, tablety a hodinky,
- aplikacia dostupna zadarmo.’

e CSOB Smart kli¢

- najjednoduchsia cesta na prihlasenie sa a potvrdzovanie platieb v internetovom
bankovnictve CSOB,

- je rychlejSou ndhradou sms kl'uca,
- funguje aj bez pristupu na internet.”?
e Telefobnne bankovnictvo

- klient sa identifikuje PINom pre elektronické bankovnictvo, identifikacnym

¢islom a heslom pre Telefénne bankovnictvo,
- moznost’ zadavat’ tuzemské aj zahrani¢né platby a menit’ limity kariet,
- pristup k uétu medzi 06-24 hodinou na bezplatnej linke.”

4.4.5 Sporiace produkty

e Sporenie s bonusom
- rezerva pre necakané Zivotné situécie,
- dostupné cez internetové alebo aj mobilné bankovnictvo,
- Urokova sadzba 0,41 %,
- penazné prostriedky ihned’ k dispozicii,
- poistenie zdrojov az do vysky ekvivalentu 100 000 EUR."
e Sporiaci ucet v cudzej mene

- vhodny ako doplnok k devizovému uctu,

1 Srov. Smartbanking, csob.cz, [online].

72 Srov. Smart kli¢, csob.cz, [online].

3 Srov. Internetové a mobilni bankovnictvi, csob.cz, [online].
74 Srov. Spofeni s bonusem, csob.cz, [online].

49



- rezerva mozna v eurach alebo dolaroch,

dostupné cez internetové alebo aj mobilné bankovnictvo,

penazné prostriedky ihned’ k dispozicii,

poistenie zdrojov az do vysky ekvivalentu 100 000 EUR.”

e Terminovany vklad

jednorazovy vklad s istym a dopredu zndmym vynosom,

garantovana trokova sadzba pocas celej doby vkladu,

- moznost ulozit’ finan¢né prostriedky od 7 dni do jedného roka,

prilezitost’ vkladu aj v cudzich menéch.”

e Terminovany vklad Plus

jednorazovy penazny vklad,

ulozenie Uspor na dva alebo tri roky,

moznost’ kedykol'vek bezplatne vybrat’ 20 % vkladu,

automaticka obnova vkladu.”’

e Doplnkové penzijné sporenie
- produkt, ktory spaja sporenie a investovanie,
- moznost Cerpat’ pred dochodok 5 rokov pred Staitnym dochodkom,
- ro¢na prémia od Statu 6 360 K¢,
- klient m6Ze kedykol'vek zmenit’ zasielant ¢iastku,

- eventualita prispevku od zamestnavatel'a.”®

75 Srov. Spofici et v cizi méng, csob.cz, [online].

76 Srov. Terminovany vklad, csob.cz, [online].

7 Srov. Terminovany vklad Plus, csob.cz, [online].

78 Srov. Doplitkové penzijni spofeni, csob.cz, [online].
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e Doplnkové penzijné sporenie pre deti

moznost’ jednorazového vkladu alebo pravidelného sporenia,

- penazné prostriedky je mozné vybrat’ aj pred¢asne,

ro¢nd prémia od Statu az do vysky 2 760 K¢,

klient méze kedykol'vek zmenit zasielanti Giastku.”

e Stavebné sporenie

vyhodné financovanie vd’aka uveru zo stavebného sporenia,
- peniaze su po 6 rokoch klientovi k dispozicii na ¢okol'vek,
- rocné zhodnotenie az 3,20 %,

.80

- §tatna ro¢nd prémia az vo vySke 2 000 K¢.

4.4.6 Hypotéky
e Hypotéka

- penazné prostriedky od 300 000 K¢ az do 90 % hodnoty nehnutel'nosti,
- splacanie umoZnené v intervale 5 az 40 rokov,

- garantovana pevna sadzba na tri roky 2,49 % p.a. alebo 2,59 % p.a. na pat

rokov,
- Plus Konto k hypotéke zadarmo,

- moznost’ vyberu pohyblivej trokovej sadzby alebo pevnej sadzby s fixéaciou na

1, 3, 5, 7 a viac rokov.®!
e Americka hypoteka

- penazné prostriedky od 200000 do 5000000 K¢ az do 70 % hodnoty

nehnutel’nosti,

9 Srov. Doplitkové penzijni spofeni pro déti, csob.cz, [online].
8 Srov. Stavebni spofeni, csob.cz, [online].
81 Srov. Hypotéka, csob.cz, [online].
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4.4.7

- splacanie umoznené v intervale 3 az 20 rokov,
- moznost mimoriadnych splatok,
- moznost’ vyberu pevnej (irokovej sadzby s fixaciou na 1, 2 alebo 3 roky.®

Pozicky

Po6zi¢ka na ¢okol’vek

bezucelova pozicka poskytovana od 20 000 do 800 000 K¢,

nie je povinnost’ dokladat’ vyuzitie,

- moznost vratit’ p6zi¢ku do 30 dni a kedykol'vek predcasne splatit’ zdarma,

klient si upravuje mesaéné splatky podl'a seba.®®
Pé6zicka po ruke
- ak peniaze nie su Cerpané, klient ni¢ neplati,

- navyber su tri varianty rychlosti splacania,

- kdispozicii je karta, ktorou klient plati priamo u obchodnikov alebo cez

internet.8

Po6zicka na lepSie byvanie

rychla pdzicka na rekonsStrukciu alebo nakup nehnutelnosti, ndkup materialu,

spotrebi¢ov a ndbytku alebo modernizéciu,
- 20 % z ciastky je mozné vyuzit na cokol'vek,
- vlastné nastavenie splatok — splacat’ je mozné 1 az 12 rokov,
- dodanie faktir v obdobi do 6 mesiacov od poskytnutia p6zicky,

- moznost vratit pozi¢ku do 30 dni a kedykol'vek pred¢asne splatit’ zdarma.%

8 Srov. Americka hypotéka, csob.cz, [online].

8 Srov. Pujc¢ka na cokoliv, csob.cz, [online].

8 Srov. Pujcka po ruce, csob.cz, [online].

& Srov. Puijcka na lepsi bydleni, csob.cz, [online].
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¢ Refinancovanie péziciek

prevod akejkol'vek pozicky a zlucenie vSetkych zavizkov do jednej splatky,

zniZzenie mesacnych splatok,

prefinancovana ¢iastka v rozmedzi 50 000 — 800 000 K¢,

vlastné nastavenie splatok — splacat’ je mozné 1 az 10 rokov,

moznost vratit pdzicku do 30 dni a kedykol'vek predéasne splatit’ zdarma.®
e Autopozicka

- pozicka na nové aj ojazdené automobily,

- minimalna vyska p6zicky je 100 000 K¢,

- vlastné nastavenie splatok — splacat’ je mozné 1 az 6 rokov,

- garantovana fixna urokova sadzba pocas celej doby splacania,

87

Vv cene pozicky je zahrnuté aj poistenie.

e Povolené precerpanie uctu

predstavuje rezervu kK beznému Gctu,

- ak peniaze nie su Cerpané, klient ni¢ neplati,
- Qver je neustale obnovovany,

- dostupné az do 20 000 K& ihned’.%®

4.4.8 Platobné karty
e CSOB NaNakupy

- platenie v obchodoch a na internete mobilom, pomocou aplikacie,

- uklada vernostné karticky,

8 Srov. Refinancovani ptijcky, csob.cz [online].
8 Srov. Autopiijcka, csob.cz [online].
8 Srov. Povolené pieerpani Gctu, csob.cz [online].
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- zaznamenava zostatky a historiu platieb,
- moznost’ vyberu hotovosti v bezkontaktnych bankomatoch,
- zabezpeéenie PINom alebo odtla¢kom prsta.
e Debetné karty
a. Debetna karta pre kazdého
- vhodna pre platby a vybery z bankomatov aj v zahrani¢i,
- moznost vlastného obrazka,
- peniaze k dispozicii aj na pobo¢kach posty,
- bezkontaktna platobna karta — platby do vysky 500 K¢ mozné bez PINu,
- platby na internete zabezpecené 3D Secure.*
b. Zlata karta MasterCard
- karta pre naro¢nych klientov,
- vhodna pre platby a vybery z bankomatov aj v zahrani¢i,
- bezkontaktna platobna karta,
- vybery z bankomatov CSOB zadarmo,
- moznost vlastného designu,
- platby na internete zabezpecené 3D Secure.®

e Kreditné karty

a. Kreditnd karta Standard

- prvych 6 mesiacov Urokové prazdniny,

- penazné prostriedky zdarma k dispozicii az 55 dni,

8 Srov. NaNakupy, csob.cz [online].
% Srov. Debetni karta standard, csob.cz [online].
%1 Srov. Zlata karta MasterCard, csob.cz [online].
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- prediZena zaru¢na doba na tovar zakupeny kreditnou kartou,
- poistenie tovaru na pol roka zadarmo,
92

- zdarma vedenie kreditnej karty pri ndkupoch aspon 3000 K¢ mesacne.

b. Kreditna karta pre Studentov

- prvych 6 mesiacov urokové prézdniny,

- penazné prostriedky zdarma K dispozicii az 55 dni,

- prediZena zarucna doba na vybrany tovar zakipeny kreditnou kartou,
- poistenie tovaru na pol roka zadarmo,

¢ 9%

- ndkupy s limitom az 20 000 K¢.

c. Kreditnd karta Premium

- penazné prostriedky zdarma k dispozicii az 55 dni,
- nakupy s limitom az 500 000 K¢,

- platby na internete zabezpecené 3D Secure,

- Kk dispozicii asistenéné sluzby,

nalepka ku karte zadarmo.%

e Bezkontaktna platobna nalepka

- nalepka k debetnej alebo kreditnej karte,

- zmenSena forma bezkontaktnej karty,

- pri platbach do &iastky 500 K¢& nie je nutné zadévat’ PIN.%
e Predplatend COOL karta

- bezkontaktna karta pre rodicov a ich deti (vhodné ako darcek),

92 Srov. Kreditni karta Standard, csob.cz [online].

93 Srov. Kreditni karta pro studenty, csob.cz [online].

% Srov. Kreditni karta Premium, csob.cz [online].

% Srov. Bezkontaktni platebni nalepky, csob.cz [online].
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- predplatena karta nie je spojena priamo s uctom,
- objednavka karty mozna online, bez podpisu zmluvy v banke,
- kontrola vydajov zaslanim sms po uskuto¢neni kazdej platby,

- platby na internete zabezpedené 3D Secure.*

Obrazok 3 COOL karta

[Zdroj: csob.cz]®’
e Karty pre fanisikov

- sluZzia na Specialne vyhody od klubov a zlavy u partnerov klubov a miestnych

obchodnikov,

- jednd sa o bezkontakiné debetné karty kuctu alebo karty kreditné od

spolo¢nosti Mastercard,

- zapojenymi klubmi st FC Viktoria Plzen, FC Slovan Liberec, FC Hradec
Kralové, HC Kometa Brno, HC Dynamo Pardubice, HC Motor Ceské
Budejovice, HV VERVA Litvinov, Golf Club Hostivat.?®

% Srov. COOL Karta, csob.cz [online].
97 COOL Kkarta. csob.cz [online].
%8 Srov. Klubova karta, csob.cz [online].
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5 VYSKUM

Vyskum K praktickej ¢asti mojej bakalarskej prace bol uskutoéneny na pobocke
Ceskoslovenskej obchodnej banky, a.s. so sidlom na Jeremenkovej ulici 40B v Olomouci. Pri
skdmani spokojnosti klientov s poskytovanymi produktmi a sluzbami vo vybranej pobocke
bola vyuzita metdéda dotaznika. Dotaznik je uvedeny v Prilohe 1. Celkovo bolo oslovenych
160 respondentov. Zucastneni respondenti boli oboznameni S cielom konania vyskumu
a nasledne anonymne odpovedali na predlozeny dotaznik. Prieskum prebiehal vylucne na
pobocke CSOB, a.s., ato v ¢asovom useku od pitnasteho januara do dvadsiateho 6smeho
februara 2018. Do vyskumnej Gasti prace je zallenena aj SWOT analyza Ceskoslovenskej

obchodnej banky.

5.1 Ciel’ a metodika vyskumu

Cielom bakalarskej prace a taktiez vyskumu bolo analyzovat’ spokojnost’ retailove;j

klientely vo vybranej komercnej banke.

Empirickd cast’ bakalarskej prace preveruje vyskumny problém z pohladu
kvantitativneho pristupu (z lat. quantum = kol’ko), v ktorom sa z relativne vel'kého poctu dat,
ziskanych od relativne velkého poctu I'udi, vyhodnoti urcity zaver. Jedna sa o tzv. postup od

obecného k jednotlivému zaveru, kde sa vyuziva dedukcia.

Pouzitym nastrojom v kvantitativnom vyskume bol dotaznik. Respondenti odpovedali
anonymne na vopred pripravené otazky dotaznika. Dotaznik je najrozSirenejSou formou
marketingového vyskumu. Ide o pisomny formular so zoznamom otazok, na ktoré respondenti
odpovedaju. Priprava dotaznika zacCina rozhodnutim, aké otazky bude obsahovat’, ako budu

formulované a v akom poradi budd v dotazniku nasledovat’.

Vyhodou pouzit¢ho nastroja s pomerne nizke néklady na vytlaCenie, rozdanie
a opatovné zhromazd'ovanie dotaznikov a zaistena anonymita respondentov. Nevyhodou je
viak ¢asova naro¢nost’ zberu a nasledne spracovania dat. Uskalim nastroja je skuto¢nost, Ze
I'udia velakrat robia nieCo iné ako hovoria a napiSu. Dotaznikom teda nebolo merané
skuto¢né spravanie sa, ale nazory a postoje. V dotazniku je pouzitych niekolko druhov

otazok. Kladené boli otazky:

e otvorené — ich ucelom bolo ziskat’ nazory a postoje opytanych. V ramci otazky bola
definovana oblast’ informacii, ktoré chceme zistit’ a bolo na odpovedajucom aké data

nam poskytne. ,,Otvorené otazky umoznuju respondentom odpovedat svojimi
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vlastnymi slovami*®® Ked7e v odpovediach nie je obmedzenie ¢asto pomdzu odhalit
viac ako otdzky uzatvorené.

e zatvorené — ktorych cielom bolo potvrdit domnienku. Otazka vymedzila predpoklad,
ktory sme overovali. Pri tychto otazkach su ponuknuté vSetky moznosti odpovede
arespondent si voli odpoved’, ktora najvernejSie vyjadruje jeho postoj a nazor.
Uzatvoreny typ otdzok obsahoval otazky polytomické poskytujlice viacero odpovedi
a polozatvorené s moznostou ,,iné*“, v ktorych mali Klienti priestor blizsie $pecifikovat’
svoju odpoved'.

e skalové — ,Skalové otazky st najhodnotnejSim nastrojom na meranie nazorov a
postojov. Odpovede je mozné jednoducho kvantifikovat a nasledne Statisticky
analyzovat’.“}®® Pomocou hodnotiacej $kaly respondenti vyjadruju svoj subjektivny
pohl'ad a pocit k istej problematike. Existuje variant vyberu hodnotenia na stupnici od
1 po 5 ako v skole alebo graficky variant. Ten ma podobu tsecky, ktory je obmedzeny

dvoma krajnymi bodmi.

Vyskumna ¢ast’ bakalarskej prace obsahuje aj SWOT analyzu. Jedna sa o manazérsky
nastroj, ktory analyzuje silné aslabé stranky atiez prilezitosti a hrozby podnikatel'ského
subjektu. Prinosom je zistenie vykonnosti a perspektivy firmy. V analyze sa zohladiuje
vonkajsie a vnutorné prostredie podniku. Na zaklade vystupov SWOT analyzy je nésledne
mozné rozhodnit' a d’alSom riadeni a planovani vo firméach. Plati, Ze silné stranky
a prileZitosti sa maju maximalne vyuZzivat’ pri rozvoji, slabé stranky sa majii minimalizovat’

alebo odstranit’ a proti hrozbam vytvarat’ ochranné opatrenia.

5.2 Vysledky dotaznikového vyskumu

Dotaznik aplikovany na pobocke CSOB, a.s. pozostaval z Gvodného oslovenia klienta
a vymedzenia ciela vyskumu, 6smich otazok astruéného zaveru s podakovanim za
spolupracu venované klientom. Vsetky otazky st postupne uvedené, vyjadrené v tabulke

odpovedi a v grafickom zobrazeni a na zaver analyzované.

% KOTLER, P., Moderni marketing, s. 420.
100 Uzavtené otazky, dotaznik-online.cz, [online].
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Otazka C. 1: Ktory deii a ktord hodina su pre Vs najvhodnejSie pre navstevu pobocky?

Tabul'ka 3 Odpovede k otazke ¢.1

pondelok 51 08:00 - 10:00 14
utorok 20 10:00 — 12:00 48
streda 41 12:00 — 14:00 16
Stvrtok 22 14:00 — 16:00 58
piatok 27 16:00 — 18:00 27

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 2 Odpovede k otazke ¢.1
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[Zdroj: vlastné spracovanie]
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Prvé otazka patrila k uzatvorenym otazkam polytomického typu. Pri vybere diia bolo
k dispozicii pét alternativ tak isto, ako pri vybere preferovaného casového rozpatia. Najviac
respondentov navstevuje pobocku najéastejsie v pondelok (31,68 %) a v stredu (25,47 %).
Tretim najpreferovanej$Sim diiom je piatok (16,77 %). Najmenej chodia klienti na pobocku vo

stvrtok (13,66 %) a v utorok (12,42 %).

Co sa tyka Casového rozpitia, v ktorom klienti banky prichidzaji na pobocku,
najobl'ibenej$im terminom je tsek medzi $trnastou a Sestnastou hodinou (35,58 %). Néasledne
sa 29,45 % respondentov vyjadrilo, ze prichadza v ¢ase medzi desiatou a dvanastou hodinou
a16,56 % medzi Sestnastou az osemnastou hodinou. Najmenej opytanych vyuziva na
navstevu pobocky ¢asové rozpatie 12:00 — 14:00 hod. (9,82 %) a tiez ¢asové rozmedzie od

08:00 do 10:00 hod. (8,59 %).
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Otdzka & 2: Co najastejSie rieSite osobne na pobocke banky?

Tabul'ka 4 Odpovede k otazke ¢.2

hotovostné operacie 74
platobné prikazy 27
zmeny platobnych kariet 12
zmeny k G¢tom 79
zmeny iné 28
nespokojnost’ so sluzbami, staznosti 9

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 3 Odpovede k otazke ¢.2
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Druhou otazkou pokracoval variant vyberu odpovedi z viacerych moznosti. Doplnena
bola polozatvorenou moznostou ,,iné“. Spolu si tak klienti mohli vybrat’ zo Siestich moznosti.
Najvacsie mnozstvo respondentov rie$i na pobocke zmeny K uctom (34,50 %) a hotovostné
operacie (32,31 %). Tretie miesto maju zmeny iné (12,33 %), ktoré zahfiiaji zmeny limitov
elektronického bankovnictva, odblokovanie Internetového bankovnictva CSOB, poradenstvo
v oblasti investicii a Gprava portfélia, zmeny v poisteni, Uveroch a predé¢asné uhradenie Gveru.
Platobné prikazy vyuZiva osobne na pobocke 11,79 % opytanych. Zmeny k platobnym
kartadm riesi 5,24 % a staznosti 3,93 % klientov. Nespokojnost’ sa tyka chybne zi¢tovanych

poplatkov a prazdnych bankomatov.
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Otdzka ¢ 3a: Ako by ste charakterizovali pristup a ochotu pracovnikov?

Tabul’ka 5 Odpovede k otazke ¢. 3a

spokojnaly skor spokojnaly skor nespokojnaly nespokojnaly

140 18 2 0

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 4 Odpovede k otazke ¢.3a

11.25% 1.25%

B spokojnd/y
M skor spokojna/y
m skér nespokojna/y

H nespokojna/y

87.50%

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otazka 3a poskytovala Skalové hodnotenie pristupu a ochoty pracovnikov. Meralo sa
na Skale od spokojna/y, skor spokojna/y, skor nespokojnd/y az po stupein nespokojnd/y.
Prevazna vicSina klientov (87,50 %) vyhlasila, ze s pristupom a ochotou pracovnikov
pobocky st plne spokojni. Skor spokojnych je 11,25 % respondentov a treti stupen, tj. skor
nespokojna/y, oznaéilo iba 1,25 % opytanych klientov pobocky. Nespokojnost’ s ochotou
a pristupom pracovnikov je 0 % klientov. Z tohto vyplyva vysoka miera spokojnosti klientov
banky s pristupom a ochotou personalu.
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Otazka ¢ 3b: AKko by ste charakterizovali rychlost’ pracovnikov?

Tabul'ka 6 Odpovede k otazke ¢. 3b

spokojnaly skor spokojnaly skor nespokojnaly nespokojnaly

122 37 1 0

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 5 Odpovede k otazke ¢.3b

0.63%

23.13%

B spokojna/y
| skor spokojnd/y
m skér nespokojnd/y

H nespokojna/y

76.25%

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otazka 3b poskytovala Skalové hodnotenie rychlosti pracovnikov. Meralo sa na Skale
od spokojnd/y, skor spokojnd/y, skor nespokojnd/y az po stupen nespokojna/y. S rychlost’ou
pracovnikov je spokojnych 76,25 % klientov. Skor spokojnych je 23,13 % a moznost’ skor
nespokojna/y oznacilo 0,63 % respondentov. Nespokojnych s rychlostou banky je 0 %
klientov. Co sa tyka rychlosti pracovnikov dosahuje spokojnost’ vysoké hodnotenie, viac ako
76 %. Avsak vyskytuje sa tu priestor na zlepSenie tejto oblasti, pretoZe skoro jedna Stvrtina

klientov banky oznacila moznost’ skor spokojna/y s rychlost'ou pracovnikov.
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Otazka ¢ 3c: Ako by ste charakterizovali znalosti pracovnika o produktoch?

Tabul’ka 7 Odpovede k otazke ¢. 3¢

spokojnaly skor spokojnaly skor nespokojnaly nespokojnaly

140 20 0 0

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 6 Odpovede k otazke ¢.3¢c
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otazka 3c poskytovala skalové hodnotenie znalosti pracovnikov o produktoch banky.
Meralo sa na Skale od spokojnd/y, skor spokojnd/y, skér nespokojnd/y az po stupen
nespokojna/y. Takmer 90 % opytanych reagovalo na hodnotenie znalosti pracovnikov
0 produktoch a sluzbach variantom spokojna/y. Klientov skor spokojnych je 12,50 %. Zvysné
moznosti hodnotenia (skor nespokojna/y a nespokojnd/y) neboli vyuzité. To poukazuje na
vysoku znalost’ a prehl’ad pracovnikov pobocky o produktoch a sluzbach banky. Pobocka ma
teda zabezpeCené kvalitné predavanie informacii o produktoch a sluzbach. Hodnotenie
klientov naznacuje, ze pri schodzkach s pracovnikmi banky dostavajd relevantné a uzito¢né

udaje, na zaklade ktorych sa mozu d’alej rozhodovat’.
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Otazka ¢ 3d: Ako by ste charakterizovali celkovy dojem z Urovne obsluhy pracovnikom?

Tabul'ka 8 Odpovede k otazke ¢. 3d

spokojnaly skor spokojnaly skor nespokojnaly nespokojnaly

142 17 1 0

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 7 Odpovede k otazke ¢.3d
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otazka 3d poskytovala Skalové hodnotenie celkového dojmu z Urovne obsluhy
pracovnikom. Meralo sa na Skale od spokojnd/y, skor spokojnd/y, skér nespokojnd/y az po
stupenn nespokojna/y. VicSina respondentov (88,75 %) uviedla spokojnost’ s celkovou
uroviiou obsluhy pracovnikom. Moznost’ skor spokojna/y oznacilo 10,63 % respondentov.
Skor nespokojnych je 0,63 % opytanych klientov pobocky. Nespokojny nie je ani jeden
klient. Vysledné hodnotenie je vel'mi pozitivne, pretoZze skoro 90 % klientov zhodnotilo
celkovy dojem znamkou spokojna/y. Nahliadnuc na odpovede predchadzajucich otazok,
zameranych na charakteristiku pracovnikov vyplyva, ze celkovy dojem z Urovne obsluhy

pracovnikom znizuje rychlost’ pracovnikov - 23, 13 % klientov je skér spokojnych.
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Otdzka & 4a: Ako hodnotite Internetové bankovnictvo CSOB 7 pohladu zabezpecenia?

Tabul’ka 9 Odpovede k otazke ¢. 4a

spokojnaly skor spokojnaly skor nespokojnaly nespokojnaly

105 20 2 1

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 8 Odpovede k otazke ¢.4a
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otazkou 4a sa skumalo klientske Skalové posudzovanie zabezpecenia Internetového
bankovnictva CSOB. Klasifikovanie bolo na $kale od spokojna/y, skor spokojna/y, skor
nespokojna/y az po stupein nespokojna/y. Celkovo je spokojnych 82,03 % klientov, ktori sa
v dotazniku vyjadrili. So zabezpeCenim Internetového bankovnictva je v hodnoteni skoér
spokojnych 16,63 % klientov, ktori ho vyuzivaji. Moznost' skor nespokojna/y oznacilo len

1,56 % opytanych a moznost’ nespokojna/y oznacilo 0,78 % respondentov.
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Otizka & 4b: Ako hodnotite Internetové bankovnictvo CSOB z pohladu prehlPadnosti

orientacie na strankach?

Tabul’ka 10 Odpovede k otazke ¢. 4b

spokojnaly skor spokojnaly skor nespokojnaly nespokojnaly

43 30 39 16

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 9 Odpovede k otazke ¢.4b
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otazkou 4b sa skumalo klientske $kalové posudzovanie prehl’adnosti a orientacie na
strankach Internetového bankovnictva CSOB. Klasifikovanie bolo na $kale od spokojna/y,
skor spokojna/y, skor nespokojna/y az po stupen nespokojna/y. Iba 33,59 % klientov je plne
spokojnych s prehl'adnostou a orientaciou na strankach Internetového bankovnictva CSOB.
Skor spokojnych je 23,44 % respondentov. Skor nespokojnost’ vyjadrilo 30,47 %
pouzivatel'ov a Gplnt nespokojnost’ s prehl’'adnost’ou a orientaciou oznacilo 12,50 %. V tejto
problematike existuje priestor na vylepsenie spokojnosti klientov. Z vyskumu vyplyva, Ze iba
priblizne tretina pouzivatelov Internetového bankovnictva CSOB je spokojnd s jeho
prehladnostou a orientdciou na strankach. SucCasne je priblizne tretina klientov skor

nespokojna a zastupenie nespokojnych klientov je tiez vysoké — 12,50 %.
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Otdzka & 4c: AKO hodnotite Internetové bankovnictvo CSOB z pohPadu dostupnosti?

Tabul'ka 11 Odpovede k otazke €. 4c

spokojnaly skor spokojnaly

skor nespokojnaly

nespokojnaly

87

34

2

5

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 10 Odpovede k otazke ¢.4c
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26.56%

B spokojnd/y
B skér spokojna/y
m skér nespokojna/y

H nespokojna/y

Otéazkou 4c sa skumalo klientske Skalové posudzovanie dostupnosti Internetového
bankovnictva CSOB. Klasifikovanie bolo na $kale od spokojna/y, skor spokojna/y, skor
nespokojna/y az po stupen nespokojna/y. Nadpolovi¢nad vicsina pouzivatelov (67,97 %) je
s dostupnostou spokojna. Nasleduje 26,56 % skor spokojnych klientov. Hodnotenim skor
nespokojna/y odpovedalo 1,56 % a hodnotenim nespokojna/y odpovedalo 3,91 % opytanych.

Oblast zabezpelenia Internetového bankovnictva CSOB je podla vyskumu vnimana

pozitivne.

[Zdroj: vlastné spracovanie]
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Otdzka & 4d: Internetové bankovnictvo CSOB nevyuZivam.

Tabul’ka 12 Odpovede k otazke ¢. 4d

Internetové bankovnictvo nevyuzivam 32

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 11 Odpovede k otazke ¢.4d

20.00%
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otéazkou 4d sa zaznamenavali informacie o nevyuzivani Internetového bankovnictva
CSOB. Celkovo bolo oslovenych vo vyskume 160 respondentov. Ztoho 32 opytanych
oznadilo, e Internetové bankovnictvo CSOB nevyuzivaj. To znamena, ze 20 %
respondentov zapojenych do prieskumu nevyuziva sluzby elektronického bankovnictva.
Medzi najcastejSie uvadzané dovody nepouzivania klienti uviedli nezaujem o Internetové
bankovnictvo CSOB. Dalej, Ze nepotrebuju vyuZivat tieto sluzby alebo neddverujl
bankovnictvu cez internet z hladiska bezpeénosti a zabezpecenia pristupu. Tiez uvadzali, ze

v domécnosti nemaju k dispozicii potrebnd techniku a pripojenie k internetu.
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Otdzka & 5:Akym sposobom zhodnocujete svoje vol’né peniaze?

Tabul’ka 13 Odpovede k otazke ¢.5

sporiace ucty 58
investicie do fondov 21
pravidelné investovanie 8
stavebné sporenie 35
penzijné poistenie 42
zivotné poistenie 17
nemam vol'né peniaze 42
inak 20

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 12 Odpovede k otazke ¢.5
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

V poradi piata otazka sa venovala spdsobom zhodnocovania volnych penaznych
prostriedkov klientov banky. Tato otazka prislicha k polouzatvorenym, kde bol mozny vyber
zo siedmych uzatvorenych variant, sktorych si klient mohol vybrat' a jednej otvorenej
moznosti, kde klient mohol doplnit’ vlastny ndzor. Respondenti naj€astejsie zvolili moZznost’

zhodnocovania penazi formou sporiaceho uctu (23,87 %). O druhé miesto sa zhodne deli
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penzijné poistenie (17,28 %) amoznost’ nezhodnocovania z dévodu, Ze nemaju volné
penazné prostriedky (17,28 %). Nasledne 14,40 % opytanych vyuziva stavebné sporenie.
Takmer rovnako si vedu investicie do fondov (8,64 %) a moznost’ inak (8,23 %). Ako iny
sposob zhodnocovania volnych penaznych prostriedkov klienti uviedli zhodnocovanie
nehnutel'nosti a zhodnocovanie pomocou vlastného podnikania. V stuhrne 7 % respondentov
oznacilo variant zhodnocovania prostrednictvom zivotného poistenia a najmenej vyuzivaju

opytani klienti pravidelné investovanie (3,29 %).
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Otazka C. 6: Akd je VaSa predstava o dobre uloZenych peniazoch?

Tabul'ka 14 Odpovede k otazke ¢. 6

Predstava 0 dobre ulozenych peniazoch 47

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 13 Odpovede k otazke ¢.6
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

V Siestej otazke mali klienti priestor vyjadrit svoju mienku o dobre uloZenych
peniazoch. Spominana otazka patri do oblasti otvorenych otazok v dotazniku. Odpoved’ bola
nepovinna. Z celkového poctu 160 opytanych respondentov sa k tejto otdzke vyjadrilo 47
odpovedajucich. Uviedli predstavu ako nehnutelnost’ a sporiaci uéet. Dalej pozadovali vyssie
zhodnotenie finanénych prostriedkov. Konkrétne navrhy vsak neboli uvedené. Z vysledkov
vyplyva, Ze vdéSina respondentov, az 70,63 %, nema ziadnu predstavu o tom, ako by chceli

zhodnocovat’ svoje vol'né finan¢né prostriedky.
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Otazka ¢. 7: Ktoré financné sluzby vyuZivate v inej banke?

Tabul'ka 15 Odpovede k otazke ¢. 7

bankovy tcet 39
investi¢né produkty 6
sporiace produkty 16
poistenie 19
hypotéky 17
pozicky 4
vyuzivam iba sluzby CSOB 85

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 14 Odpovede k otazke ¢.7
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Nasledujuca, teda siedma otdzka, bilancovala CSOB z pohl'adu konkurencie. Otazka
bola uzatvorend aponukala na vyber sedem moznych odpovedi. Takmer polovica
respondentov (45,70 %) vyuziva vyhradne produkty a sluzby spoloénosti CSOB. Dalej az
20,97 % Klientov vyuziva v inej banke produkt bankovy ucet. Skoro zhodné mnozstvo hlasov
ziskalo poistenie (10,22 %) a hypotéky (9,14 %). Piate miesto dosiahli sporiace produkty

evve

produkty (3,23 %) a pozicky (2,15 %).
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Otazka ¢. 8: Aku vyslednu znamku od Vs naSa pobocka ziskava?

Tabul’ka 16 Odpovede k otazke ¢.8

1 2 3 4 5
115 42 3 0 0

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Graf 15 Odpovede k otazke ¢.8
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[Zdroj: vlastné spracovanie]

Otéazka s poradovym ¢islo osem, posledna otazka dotaznika, pojednavala o udeleni
vyslednej znamky pre dant pobocku. Hlasovat’ mohli klienti v rozmedzi znamok jeden az
pat’. Vyberali si teda z piatich zatvorenych moznosti. Vacsina klientov, tj. 71,88 % oznacilo
hodnotenie znamkou jeden. A teda povazujii pobo¢ku banky CSOB za vyborni. Necela
tretina respondentov (26,25 %) priradili pobocke znamku dva a 1,88 % opytanych ohodnotilo
pobocku znamkou tri. Za d’alsi priaznivy vysledok sa povazuje, Ze zndmky Styri a pat’ neboli

v dotaznikovom vyskume udelené ani raz.
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5.3 Vysledky SWOT analyzy

SWOT analyza zobrazuje rozbor vonkajSieho a vnutorného prostredia spolo¢nosti.
Najprv sa venuje analyze silnych a slabych stranok — vnatornému prostrediu. V d’alsej Casti sa
analyzuje prostredie vonkajsie, konkrétne prostrednictvom prileZitosti a hrozieb. Vypracovana

SWOT analyza je uvedena nizsie.

Vsetky banky by mali dobre poznat’ svoje silné a slabé stranky ako aj prilezitosti
a hrozby. Toto poznanie zohrava dolezitu rolu pri urCovani stratégie, ktorti si dany subjekt

vybera pre svoje d’alSie posobenie na trhu.

Tabul'ka 17 SWOT analyza pobocky CSOB, a.s.

Silné stranky Slabé stranky
e dlhoroc¢na tradicia spolo¢nosti e malo parkovacich miest
e dobré meno o dIhé rady pri pokladniach
e kvalitny management e prézdne bankomaty
e pracovnici (profesionalita, ochota, e nefunkéné otvaranie dveri
priatel'sky pristup ku Klientom) k bankomatom
e velka klientela e nova verzia Internetového
e lojalita klientov bankovnictva CSOB
e Siroka Skala produktov a sluzieb e prevadzkove naklady
e dostupnost’ pobocky
e prijemnd atmosféra na pobocke
e CSR aktivity spolo¢nosti
PrileZitosti Hrozby
e VyV0j a inovacia produktov ¢ novovznikajuce banky
e zaistenie parkovacich miest e odchod klientov ku konkurencii
o cfektivnejsi marketing produktov e negativny stav na finanénom trhu
e ziskavanie novych klientov e nepriaznivé politické podmienky
e vytvaranie uzSicho vztahu s klientmi e zniZenie platobnej schopnosti
e aktivne oslovovanie stavajucich klientov dlznikov
e viac elektronickych sluzieb cez internet e odchod kvalifikovaného personélu

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Vysledkom SWOT analyzy je syntéza zaverov vonkajSicho a vnatorného prostredia.
Z tychto vystupov analyzy mozZe byt zostavenych niekol’ko stratégii pre danu pobocku. Je na
podnikatel'skom subjekte, ktorou sa bude riadit. Je mozné stanovit’ scendr od strategicky
najlepsieho po najhorsi variant. Vol'ba stratégie zavisi od internych podmienok v spolo¢nosti.
Preto pri zmene vnutornych faktorov moze dojst’ aj k zmene stratégie, ktora bude vyhovujuca.

Nasledujuca Tabul’ka 18 zobrazuje potencidlne SWOT stratégie pre pobocku CSOB, a.s.
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Tabulka 18 SWOT stratégie

Interné prostredie

Silné stranky Slabé stranky
(Strenghts) (Weaknesses)
STRATEGIA ROZVOJA | STRATEGIA SPOJENECTVA
Prilefitosti ,,maxi-maxi‘ ,,mini-maxi‘
o | (Opportunities) | pomocou silnych stranok hPadat’ prileZitosti
g vyuzit’ prilezitosti a prekonat’ slabé stranky
(@)
;? STRATEGIA OBRANNA STRATEGIA UTLMU
i ,,maxi-mini‘ ,,mini-mini‘
0 Hrozby
(Threats) pomocou silnych stranok vyhybat’ sa slabym strankam
konfrontovat’ hrozby a hrozbam

[Zdroj: vlastné spracovanie]

Pobocka modze zvolit zameranie na jej silné stranky a vyuzivat ich v prospech
prilezitosti z vonkajSieho prostredia. Prijemna atmosféra pobocky, Siroka produktova skala
apristup pracovnikov mézu byt vyuzit¢é na budovanie uzSieho vztahu s klientmi. Na
posilnenie a udrzanie postavenia na trhu moéze spolo¢nost’ vyuzit’ prilezitost’ vyvoja a inovacii

produktov a sluzieb.

V oblasti obrannej stratégie modze kvalitny management pobocky, zabezpecenim
vhodnych pracovnych podmienok, obmedzit' hrozbu fluktuacie zamestnancov. Taktiez na
zéklade dobrého mena, dlhodobej tradicie spolo¢nosti CSOB, a.s. a velkej klientele moze
konfrontovat’ hrozbu ako su novovznikajice banky a odchod existujucich klientov ku
konkurencii.

Pri stratégii ,,mini-maxi‘“ ma pobocka moZnost” hl'adanim prileZitosti prekonat’ slabé
stranky. Na zvySenie spokojnosti méze pobocka zabezpecit’ vyssi pocet parkovacich miest pre
klientov, ktori prichadzajii na pobocku autom. V snahe znizit prevadzkové ndklady a Setrit’
energiu sa naskytuje pobocke prilezitost' zlepSenia financnej situdcie a v neposlednom rade

ochrany Zivotného prostredia.
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5.4 Odporicania pre spolo¢nost’ CSOB, a.s.

Spokojnost’ klientov vychadza z toho, ze obchodna banka neposkytuje len platobné
sluzby, ale aj poradenstvo z oblasti platobného komfortu, poistenia, Gverov a investi¢nej
oblasti. Principom je najst sféru, ktora klienta najviac zaujima alebo mu otvori nové

moznosti, o ktorych ani sam nevedel.

Kazdy klient vnima spokojnost’ s poskytovanymi produktmi a sluzbami v nieCom
inom. Niektori klienti vyuzivaju platobny komfort, ini investovanie a podobne. Z tohto
dévodu je nevyhnutné nahliadat’ na spokojnost’ klientov celostne. To znamena, ze na to, aby
boli klienti banky spokojni, nesta¢i skiimat’ iba mieru spokojnosti, ale tiez zistovat
a spoznavat ich potreby. Prave uvedomenie si potrieb klientov prindSa prilezitost' ich

uspokojit’ a vyvolat’ tak u klientov spokojnost’.

Z prevedeného dotaznikového vyskumu a SWOT analyzy su doporucené nasledujiice
navrhy, ktoré by mohli prispiet’ k zvySeniu spokojnosti retailovej klientely CSOB, a.s. Prvé
odportcanie sa viaze k vysledkom prvej otdzky v dotazniku. Navrhom je zabezpeéit' plné
obsadenie pracovnikmi poboc¢ky a pracovnikmi na pokladniach najmé v ¢ase 10:00 — 12:00
anasledne v ¢asovom rozmedzi 14:00 — 16:00, kedy preferuje navstevu pobocky najviac

klientov. To sa tyka hlavne dni pondelok a streda.

Vd'aka tomuto kroku by sa taktiez zrychlila obsluha prichadzajucich klientov, a tym
by sa zvySovala aj spokojnost’ klientov. Dostali by servis bez ¢akania a zefektivnila by sa tak
ich naviteva pobocky. Dalsim spdsobom, ako zrychlit' obsluhu prichadzajicich klientov, je
takpovediac ,,naucit* klientov objednavat’ si schodzky so svojim klientskym pracovnikom.
Pre klienta by tak bol vyhradeny cas, pocas ktorého by sa mu pracovnik pobocky mohol

plnohodnotne venovat’.

Velky priestor na zlepSenie je v oblasti sluzieb elektronického bankovnictva. Pre
zvySenie spokojnosti s orientaciou a prehladnostou webovych stranok Internetového
bankovnictva CSOB navrhujeme dve moznosti. Jednou je vylepsit' graficka podobu stranok
Internetového bankovnictva tak, aby bolo mozné ¢o najjednoduchsie ovladanie. Pri ponechani
doterajsej verzie Internetového bankovnictva navrhujeme zostavit’ podrobny manual o pohybe
na strankach aj s nazornymi ukazkami vo forme videi a obrazkov. Dalej aktivna pomoc zo
strany pracovnikov pobocky, ktori mézu vysvetlit’, poradit’ a pripadne navigovat’ klientov pri

pouzivani Internetového bankovnictva.
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V otdzke ¢. 6, zameranej na predstavu o dobre zhodnotenych finanénych
prostriedkoch, sa vyjadrila so svojou predstavou iba neceld tretina respondentov. Vysoké
percento neodpovedania na tuto otdzku moéze mat niekol’ko dovodov. Opytani nevyplnili
Vv dotazniku Cast’ zameranu na investicie kvoli neznalosti produktov, ktoré maju k dispozicii
amdzu vyuzivat. DalSou moznostou je, 7¢ banka e$te nedocielila stavu, aby presvedgila
klientov, Ze im je schopnd zhodnotit' volné petlazné prostriedky. RieSenim by bolo cielené
marketingové oslovenie klientov zamerané na investi¢né produkty. Je dolezité, aby banka
dobre poznala svojho klienta, vnimala jeho unikatnost’ a aktuélne potreby. Pobocka sa moze
zamerat’ na isty okruh klientov so spolo¢nymi znakmi a na zéklade ziskanych informécii ich
aktivne oslovit' a hl'adat’ najlep$iu moznost’ pre klienta. Vyhne sa obsluhe stale rovnakej
skupiny klientov, ktori navstevuju pobocku pravidelne a vznikne tak priestor na oslovenie
novych klientov. Dalsi krok by spoéival v rozsireni povedomia o investi¢nych produktoch

banky pomocou reklamy, letdkov alebo predania informacii klientom pracovnikmi pobocky.

SWOT analyza ukazala, ze silné stranky pobocky prevySuju tie slabé. Velmi
vyznamnou silnou strankou poboc¢ky je klientske vnimanie pracovnikov. Aj v dotaznikovom
Setreni bol pozitivne hodnoteny pristup personalu, ktory sa snazi vyriesit' kazdy problém,
profesionalna strdnka pracovnikov a ochota pomdct’ prichadzajucim klientom. Respondenti
ocenili prijemni atmosféru na pobocke aoznadili ju ako najlep§iu pobocku CSOB
Vv Olomouci. Tu je prilezitost zamerat' sa na budovanie silnych a dlhotrvajicich vzt'ahov
medzi bankou a klientmi, ktoré by umocnili lojalitu klientov. Na z&klade kladnych skusenosti
existujicich klientov by mohla pobocka vdaka odporicaniu ziskavat nova klientelu.

Dochéadzalo by tak k posiliiovaniu vyznamnej pozicie na bankovom trhu.

Slabou strankou pobocky, ktorti klienti vnimaju je nedostatok parkovacich miest
v blizkosti pobo¢ky. Pobocka sa nachadza vo frekventovanej casti mesta av blizkosti
zelezni¢nej stanice. Pocas dna je tam vel'ky pohyb automobilov a parkovisko vedl'a pobocky
banky nema pre klientov dostatocnu kapacitu. MozZnost'ou je zriadit’ nové parkovacie miesta
vyhradené vyluéne pre klientov poboky CSOB. Zvysila by sa sidasna kapacita miest na

parkovanie, ¢o by prispelo v zvySeniu spokojnosti klientov.

Nespokojnost’ klientov sposobuje v niektorych pripadoch nefunkénost” vchodovych
dveri k bankomatom v dobe, kedy je pobocka uz zatvorena. Klienti sa stazuju, ze Citacka
kariet, ktora umoznuje otvorenie dveri k bankomatom nereaguje. Odporti¢ame pravidelny

servis akontrolu zariadenia, aby sa predchadzalo necakanym vypadkom. V pripade
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opakujucej sa poruchy je efektivnejSie tato technoldégiu vymenit za kvalitnejSiu

a spol’ahlivejsiu. Pobocka sa tak vyhne pripadnej nespokojnosti klientov.

V ramci vysledného hodnotenia si pobocka vedie vynikajuco. Vyse 70 %
respondentov ohodnotilo poboc¢ku znamkou jeden. To poukazuje na vysokd mieru spokojnosti
s vybranou pobockou a jej dobrym postavenim na trhu. AvSak v sucasnosti by sa banka mala
usilovat’ priblizit' svojim klientom individudlnym pristupom a osobnej$im vztahom. Je to
prilezitost’ ziskat’ konkuren¢nu vyhodu voci konkurenénym bankam. Cielom je zaujimat’ sa
o klienta a jeho potreby a zivotnu situaciu. Uspe$né priblizenie sa produktmi ku klientovi
alebo nadviazanie blizsieho vztahu medzi bankou a klientom sa prejavi v rasticej tendencii
lojalnych klientov pobocky CSOB. Zarover to je opatrenie vo&i odchodu stavajucich klientov

do inych bank.
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ZAVER

Ciel'om bakalarskej prace bolo analyzovat’ spokojnost’ retailovej klientely vo vybranej
komerénej banke. Bakalarska praca bola roz¢lenena na dve Casti. V teoretickej oblasti prace
boli vymedzené zakladné pojmy sdvisiace s bankovym podnikanim. ZloZzena bola z troch
kapitol. Prakticka &ast prace obsahuje predstavenic Ceskoslovenskej obchodnej banky,
v ktorej bol aplikovany vyskum, vyskumné informacie a odporacania vyplyvajuce

z vysledkov prevedeného vyskumu.

Prva kapitola teoretickej &asti hovorila o obchodnych bankach. Dalej popisovala
sivahu bankového subjektu. V zavere kapitoly boli zhrnuté S$pecifické znaky bilancie

obchodnej banky.

V druhej kapitole boli charakterizované bankové obchody z hladiska bilancie

obchodnej banky. Analyzované boli aktivne, pasivne a neutralne obchody.

Teémou tretej kapitoly bol zékaznik a jeho spokojnost’. Obsahovala naértnutie vyznamu
kvality na spokojnost’ zakaznika a popis potrieb zdkaznikov. Kapitola pokracovala definiciou
zékaznika atiez retailovej klientely. Dalou zahrnutou problematikou bola spokojnost

zakaznika.

Stvrta kapitola, patriaca do praktickej ¢asti, pojednavala o charakteristike
Ceskoslovenskej obchodnej banky. Zahffiala jej struény profil, historiu a stratégiu.

Identifikované bolo aj produktové portfolio Ceskoslovenskej obchodnej banky.

Obsahom piatej kapitoly bola definicia vyskumného ciela bakalarskej prace,

identifikacia metodiky vyskumu, analyza vysledkov vyskumu a ich interpretacia.

Na zaklade vysledkov dotaznikoveého vyskumu a SWOT analyzy boli navrhnuté
odporu¢ania pre pobotku CSOB v Olomouci. Tykali sa zmeny obsadenia pobocky
pracovnikmi vo vytazenych dioch a ¢asovych intervaloch. Boli navrhnuté zmeny v oblasti
Internetového bankovnictva CSOB a zefektivnenia &asu, ktory stravia klienti pri navsteve
pobocky. Dalsie postrehy sa tykali zlepSenia v investi¢nej oblasti banky. Na odstranenie
slabych stranok bolo odporucené vylepsit moznost parkovania a zabezpecit' pravidelna
kontrolu vstupnych dveri k bankomatom, aby sa prediSlo ich porucham. Posledna rada sa
venovala vyuzitiu prilezitosti vo forme pracovnikov, ktori maji moZnost zvySovat

spokojnost’ a lojalitu klientov pobocky.
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PRILOHY

Priloha 1 Dotaznik

Vazeny kliente / Vazena klientko,

na Vasem nazoru a spokojenosti nam velmi zalezi., proto Vas prosime o vyplnéni kratkého dotazniku.
Vysledky pruzkumu pouzijeme pro zkvalitnéni nami poskytovanych sluzeb.

Spokojenost klientu banky vychazi z toho, ze banka neposkytuje pouze platebni sluzby, ale také poradenstvi
z oblasti platebniho komfortu, pojisténi, uvéru a investic. Principem je najit oblast, ktera klienta nejvice zajima
a zaroven objevit zonu, ktera otevie klientovi nové moznosti, o kterych dosud nevédél.

1. Ktery den a ktera hodina je pro Vas nejvhodnéjsi pro navstévu pobocky?

[ pondéli O 08% — 10%
[ utery O 10% - 12%
[l stieda 0 12% — 14%
[l ctvrtek [ 14% — 16%
[ patek ] 16% — 18%

2. Co nejcastéji fesite osobné na pobocce banky?
L] hotovostni operace
[l platebni prikazy
[} zmény PK
[ zmény k uétim
zmény jiné (muzete specifikovat)

[l nespokojenost se sluzbami, stiznosti (muzete specifikovat)

Platebni komfort
3. Jak byste charakterizovali:
spokojend /y  spise spokojend /y  spiSe nespokojend /y  nespokojend /y
a) pristup a ochotu

pracovniku? O O = O
b) rychlost pracovniku? g O O O
c) znalosti pracovnika ] - = :
o produktech?
d) celkovy dojem z urovné e 0 - -

obsluhy pracovnikem?
4. Jak hodnotite Internetové bankovnictvi CSOB z pohledu:

spokojend /y  spise spokojend /¥ spise nespokojena /y  nespokojend /y

a) zabezpeceni? (sms kli¢, 1 0 = 0
SMART kli¢) ‘ i )

b) prehlgdnqstl a orientace 7 0 0 a
na strankach?

¢) dostupnosti? (pocet vypadku) 0 O 1] u|

d) nevyuzivam z duvodu:
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Oblast zhodnoceni

Nasi spokojeni klienti ziskali zkusenost na zakladé zajisténych fondu a pravidelného investovani.
Dnes védi, ze dokazu zhodnotit uspory Iépe nez se spoficim uctem.

5. Jakym zpusobem zhodnocujete své volné penize nyni?
[ spofici ucty

investice do fondu

pravidelné investovani

stavebni spofeni

penzijni pojisténi

Zivotni pojisténi se spofenim

nemam volné penize

Ooo0oOoooogod

jinak (muzete specifikovat)

6. Jaka je Vase predstava o dobfe ulozenych penézich?

CSOB vs. konkurence

7. Kter¢ finanéni sluzby vyuzivate v jiné bance?
muzete specifikovat

bankovni ucet
investiéni produkty

sporici produkty

O 0o oo

pojisténi
hypotéky
pujcky

g i |

vyuzivam jen sluzby CSOB

8. Jakou vyslednou znamku od Vas nase pobocka ziskava?

1 2 3 4 5
a O O O O
nejlepsi nejhorsi

Vas prostor pro pochvalu:

Vas prostor pro namét k zlepseni:

Dékujeme Vam, za Vas drahocenny ¢as straveny nad vyplnénim dotazniku.
Vs kolektiv pracovnikit CSOB Olomouc Jeremenkova 40B

[Zdroj: Vlastny dotaznikovy vyskum]
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Priloha 2 Zjednodusena bilancia bankového subjektu

AKTIVA

PASIVA

Kratkodoby finan¢ny majetok
pokladni¢na hotovost’
vklady v centralnej banke
cenné papiere oceniované realnou hodnotou
zaistovacie derivaty s kladnou redlnou hodnotou
realizovatel’'né cenné papiere
pohl'adavky za bankami
pohl'adavky za klientov
finan¢né investicie drzané do splatnosti
ostatné aktiva
majetkovej ti¢asti
s rozhodujucim vplyvom
s podstatnym vplyvom
Dlhodoby nehmotny majetok
dlhodoby nehmotny majetok
Dlhodoby hmotny majetok
dlhodoby hmotny majetok

Cudzie zdroje (zavazky)
zaviazky voci bankdm
zavazky voci klientom

finan¢né zavizky v redlnej hodnote

emitované cenné papiere
rezervy
ostatné pasiva

podriadeny dih

Vlastné zdroje (majetok)
zékladny kapital
emisné azio
rezervné fondy a fondy zo zisku
kapitalové fondy
nerozdeleny zisk / neuhradend strata
z predchédzajucich obdobi

zisk / strata za uétovné obdobie

AKTIVA CELKOM

PASIVA CELKOM

[Zdroj: vlastné spracovanie podl’a Bankovnictvi]*®

101 §roy. KOLEKTIV AUTORU, Bankovnictvi, s. 22.
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Priloha 3 Model spokojnosti zakaznika

predchédzajlce skdsenosti momentalna situacia informécie od okolia

l

oCakavania zakaznika

<I> X

zakaznikom vnimana realita

Je zékaznik
spokojny?

st’aznosti

v

lojalita z&kaznika strata zakaznika

~. e

ekonomicka
vykonnost’

[Zdroj: vlastné spracovanie podla Moderni management jakosti]*%?

102 5rov, NENADAL, J., Moderni management jakosti: principy, postupy, metody,s. 87.
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ANOTACIA

PERUNOVA, Michaela. Analyza spokojnosti retailovej klientely vo vybranej komercnej
banke. Olomouc 2018. Bakalarska praca. Moravska vysoka Skola Olomouc. Veduci prace:

Ing. Zuzana Stefanovova, PhD.

N&zov prace: Analyza spokojnosti retailovej klientely vo vybranej komerénej banke
Autor: Michaela Perunova

Ustav: Ustav podnikové ekonomiky

Veduci préace: Ing. Zuzana Stefanovova, PhD.

Abstrakt: Cielom bakalarskej prace je analyzovat spokojnost retailovej klientely vo
vybranej komerénej banke. Teoreticka Cast’ prace obsahuje tri kapitoly. Prva kapitola
predstavuje definiciu banky, informécie o bankovej licencii a uétovnom vykaze - bankovej
bilancii. Druha kapitola je o bankovych obchodoch bank. Obsahuje delenie a charakteristiku
aktivnych, pasivnych a neutralnych obchodov obchodnej banky. Posledna kapitola teoretickej
Casti je o spokojnosti zakaznika. Opisuje proces skimania spokojnosti a definiciu zakaznika
a spokojnosti. Prakticka Cast’ je zlozena z predstavenia firmy, kde prebiehal vyskum, opisuje
metodu vyskumu a analyzuje vysledky vyskumu. V zavere bakalarskej prace navrhneme

odporucenia k zlepSeniu spokojnosti klientov.

KPucové slova: obchodna banka, bankové obchody, spokojnost’ klienta
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ANNOTATION

PERUNOVA, Michaela. Analysis of the Satisfaction of the Retail Client in a Selected
Commercial Bank. Olomouc 2018. Bachelor thesis. Moravian University College Olomouc.

Supervisor: Ing. Zuzana Stefanovova, PhD.

Title: Analysis of the Satisfaction of the Retail Client in a Selected Commercial Bank
Author: Michaela Perunova

Department: Department of Business Economics

Supervisor: Ing. Zuzana Stefanovova, PhD.

Abstract: The aim of this bachelor thesis is to analyze the satisfaction of the retail client in a
selected commercial bank. The theoretical part of the thesis contains three chapters. The first
chapter formulates the bank's definition and information on the financial statement — the bank
balance sheet. The second chapter is about banks' transactions. It includes the division and the
characteristics of active, passive and neutral trades of a commercial bank. The last chapter of
the theoretical part is about customer satisfaction. It describes the process of satisfaction
exploration and customer definition and satisfaction. The practical part consists of a company
presentation, where research is conducted, describes research methods and analyzes the
results of the research. In the end of the bachelor thesis we will propose recommendations for
improving the satisfaction of clients.

Keywords: commercial bank, bank trades, client satisfaction
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