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Spole¢enska odpovédnost v bankovnim sektoru
s ohledem na vybranou instituci

Abstrakt

Diplomovéa prace se zabyva problematikou spolecenské odpovédnosti organizaci a ESG
V bankovnim sektoru. Cilem prace je identifikace vztahii mezi spokojenosti bankovnich
klientl a urovni implementace principi spole¢enské odpovédnosti v bankovnim sektoru
a nasledna formulace doporuceni pro tento sektor a referencni spolecnost. Metodika prace
spo¢iva v provedeni analyzy soucasného stavu spolecenské odpoveédnosti v bankovnim
sektoru v kontextu ESG a posouzeni rozdilti v pfistupu jednotlivych vybranych bank.
Pro pochopeni ptistupu, motivace a zpisobu komunikace bank jsou realizovany rozhovory
se zastupci vybranych bankovnich instituci. Na zakladé rozhovort je provedeno dotaznikové
Setfeni zaméFené na identifikaci vnimani CSR a spokojenost bankovnich klientti v Ceské
republice. Souvislost mezi klientskou spokojenosti a mirou implementace spolecenské
odpovédnosti nebyla v praci prokazana. Referenéni spolecnosti CSOB, a. s. je na zakladg
vysledkl vyzkumu doporucovano rozsiteni nabidky odpovédnych produktii a pro osloveni
mladych klientd rovnéz zvétSeni podilu aktivit z environmentalniho pilife a interni Casti
socidlniho pilife CSR. Doporuceni se dale tykaji oblasti komunikace a vhodnych

komunikaé¢nich kanala dle véku klientt.

Klic¢ova slova: spolecenska odpovédnost, CSR, ESG, bankovni sektor, banka, klient, etické

chovéani, hodnoceni, analyza



Social Responsibility in the Banking Sector with Respect
to the Selected Institution

Abstract

The thesis deals with the issue of Corporate Social Responsibility and ESG in the banking
sector. The aim of the thesis is to identify the relationship between the satisfaction of bank
customers and the level of implementation of CSR principles in the banking sector
and the subsequent formulation of recommendations for the sector and the reference
company. The methodology of the thesis consists in conducting an analysis of the current
state of social responsibility in the banking sector in the context of ESG and assessing
the differences in the approach of the selected banks. Interviews are conducted
with representatives of the selected banking institutions in order to understand the approach,
motivation and communication methods of the banks. Based on the interviews,
a questionnaire survey is conducted to identify the perception of CSR and satisfaction
of bank customers in the Czech Republic. The correlation between client satisfaction
and the level of CSR implementation has not been demonstrated in the thesis. Based
on the results of the survey, the reference company CSOB, a. s. is recommended to expand
its offer of responsible products and to increase the share of activities from the environmental
pillar and the internal part of the social pillar of CSR to reach younger clients.
The recommendations also concern the area of communication and appropriate

communication channels according to the age of the clients.

Keywords: social responsibility, CSR, ESG, banking sector, bank, client, ethical behaviour,

evaluation, analysis
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1 Uved

V soucasné dob¢ je vSude kolem nas zjevné usili o zlepSeni negativniho stavu zivotniho
prostiedi a spolecnosti. S tim se poji mimo jiné vzristajici zdjem o témata spolecenské

odpovédnosti, ESG ¢i udrzitelnosti.

Vyznam konceptu spolecenské odpovédnosti v minulosti narostl pfedevsim diky pfitomnosti
nadnarodnich podnikt na ¢eském trhu. Na dulezitosti nasledné ptidal tématu rostouci zajem
spotiebiteld, jejichz tlak na firmy se jesté zvysil s digitalizaci a rozmachem socialnich siti.
Kromé spotiebitelti v§ak tla¢i na firmy v této oblasti rovnéz investofi, neziskovy sektor

¢i Evropska unie formou pravnich piedpist a finan¢ni podpory udrzitelnych feSeni.

Implementace principi spolecenské odpoveédnosti do praxe pfinasi firmam znaéné vyhody,
prikladem Ize uvést zvyseni loajality a spokojenosti zaméstnancti, zvySeni hospodarnosti,
pfilakdni investordi, ziskani konkurenéni vyhody a zvySeni loajality zékaznikd,

z dlouhodobého hlediska poté dokonce zvyseni zisku.

Odpovédnost a ESG jsou kli¢ovym tématem také pro bankovni sektor. V Ceské republice
se bankovni instituce zavazaly k posilovani ekologického a spoleensky odpovédneho
podnikdni a na zelené transformaci spolupracuji sbérem a néslednym reportovanim
nefinan¢nich dat. Splné€ni povinnych regulatornich pozadavkld v oblasti vykazovani
udrzitelného podnikani bankam usnadfiuje standardizovany ESG reporting. Jsou to prave
banky, které od korporatnich klient pfi klasifikaci Gveér ¢i piecenovani zastav pozaduji
data o udrzitelnosti a nasledné vyhodnocuji vliv na Zivotni prostiedi (E), spole¢nost (S)
a firemni fizeni (G). Dalsim pro firmy dilezitym pfinosem zapojeni bankovnich instituci
do transformace je zprostredkovani klicovych informaci o tom, co je od nich v této oblasti

ocekavano.

Samotné banky se otazkami spolecenské odpovédnosti zabyvaji jiz n¢kolik let a mnohé
znich dlouhodobé pfispivaji v oblasti udrzitelného financovani. Principy spolecenské
odpovédnosti aplikuji do praxe naptiklad snizovanim uhlikové stopy, rozsifovanim portfolia

udrzitelnych produktd ¢i reportovanim vlastnich ESG dat.
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2  Cil prace a metodika
2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace je identifikace vztahii mezi spokojenosti bankovnich klientii
a trovni implementace principt spolecenské odpovédnosti v bankovnim sektoru a nasledna

formulace doporuceni pro tento sektor s ohledem na strategické rozhodovani v této oblasti.

Dil¢imi cili jsou provedeni analyzy souCasného stavu spoleéenské odpovédnosti
v bankovnim sektoru v kontextu ESG, posouzeni rozdila v pristupu jednotlivych vybranych
bank, provedeni dotaznikového Setfeni a zjisténi spokojenosti bankovnich klientt v Ceské
republice ve wvztahu ke konkrétni bankovni instituci a hledani souvztaznosti

mezi jednotlivymi faktory.

2.2 Metodika

Metodika prace spocivad ve zpracovani literarni reSerSe za pomoci odbornych zdrojl
a pravnich predpist. Vyuzité zdroje jsou uvedeny v kapitole ¢. 6 (Seznam pouzitych zdroji).
V teoretické Casti prace je vysvétlen samotny pojem spole¢enska odpoveédnost organizaci,
popsany oblasti, zakladni principy a kritika CSR, vymezeny zainteresované strany a vylicen
zpusob implementace tohoto konceptu do praxe a ptinosy z toho plynouci. Déle se teoreticka
Cast vénuje vztahim spolecenské odpovédnosti S Evropskou unii a Mezinarodni organizaci
pro normalizaci. Samostatné kapitoly jsou vénovany ESG a udrzitelnosti. Charakterizovan

je rovnéz bankovni sektor v Ceské republice a zpiisob zapojeni CSR do bankovniho sektoru.

Vramci praktické ¢asti prace je na zdkladé vefejné pfistupnych zdrojii uskutecnéno
porovnani vybranych bankovnich instituci v oblasti implementace principii spolecenské
odpovédnost v kontextu ESG. Mezi zvolené instituce patii Ceskoslovenska obchodni
banka, a. s., Ceska spofitelna, a. s. a Komer&ni banka, a. s. Bankovni subjekty jsou vybrany
dle poctu klientd a na zdkladé¢ urCeni priméarnich konkurenti referencni spolecnosti

CSOB, a. s.

Zjisténé informace jsou dale vyuzity vramci textové analyzy dat o0 spoleCenské

odpovédnosti v bankovnim sektoru v Ceské republice. Data pro analyzu byla ziskana
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z vefejné ptistupnych vyroénich zprav, webovych stranek a prispévkl na socidlnich sitich
vybranych bankovnich instituci a nasledné zpracovana prostiednictvim aplikace LIWC-22
(Linguistic Inquiry and Word Count). Cilem textové analyzy je identifikovat ve vybranych

textech hlavni pfitomna témata, ziskat vhled do postoju autorti a pochopit jejich zaméry.

Nasledné¢ jsou realizovany osobni polostrukturované rozhovory, pfi¢emz skupinu
respondentl pfedstavuji zvoleni zastupci vybranych bankovnich instituci. Cilem rozhovort
je zjisténi pristupu vybranych bankovnich instituci ke spolecenské odpovédnosti organizaci,
motivace K provadéni odpovédnych aktivit a zpsobu, jakym oslovuji zakazniky. Dale je
zkoumano, zda zastupci bank smysli o problematice stejnym zptisobem, jaky prezentuji
zakaznikim a jsou ziskany informace pro naslednou analyzu vztahli mezi spokojenosti

klientd bankovnich instituci a irovni implementace CSR do bankovni praxe.

Skupinu respondentli rozhovoru tvofi zvoleni zastupci vybranych bankovnich instituci.
Rozhovor se sklada ze 13 otazek ohledné spole¢enské odpovédnosti bank a ESG, které jsou
rozdeleny do 4 sekci, konkrétné tvodni sekce, sekce konkrétni aktivity, sekce komunikace
a sekce zavérend. V ramci polostrukturovaného rozhovoru byly pfedem pfipraveny
zakladni otazky, v pribéhu rozhovoru byly respondentim pokladany rovnéZ dopliujici
otazky na zaklad¢ vyvoje rozhovoru a konkrétnich odpovédi respondentd. Osobni rozhovory
byli ru¢né prepsany do textové podoby a byla identifikovana hlavni témata a zavéry

Z rozhovoru.

Na zakladé¢ provedenych rozhovorii je pfipraveno dotaznikové Setfeni zaméfené
na spokojenost bankovnich klientii, identifikaci vnimani implementace spolecenské
odpovédnosti a nalezeni souvztaznosti mezi vnimanim CSR a spokojenosti bankovnich
klientd. V ramci hodnoceni zikaznického postoje je zjiStovano, zda se zékaznici

v problematice CSR shoduji se zastupci bankovnich instituci.

Samotné dotaznikové Setfeni bylo provedeno v obdobi od zacatku ledna 2024 do zacatku
tinora 2024 v Ceské republice. Respondenti byli osloveni pfevazné v Praze, Stiedoteském
a Libereckém kraji, jelikoZ uvedené oblasti piedstavuji zastupce rizné bohatych kraji Ceské
republiky. Pfi osloveni dotazovanych byl vyuzit ndhodny vybér zrespondentd,
ktefi vyuzivaji sluzeb jakékoliv banky. Setfeni se zicastnilo 216 Zen a 108 muzii, celkem

330 klientd z celého bankovniho sektoru.
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Dotaznik se sklada z 20 otazek, pti¢emz 10 otazek se tyka bankovnich sluzeb a spokojenosti
respondentli, 6 otazek CSR a ESG a 4 otazky zkoumaji sociodemografické udaje
respondentli, konkrétné pohlavi, vék, nejvyssi dosazené vzdélani a ekonomickou situaci
jejich doméacnosti. Na zaklad¢é vSeobecného doporuceni byly sociodemografické otazky
zatazeny na zaver dotazniku. VSechny otédzky v dotazniku byly pro respondenty povinné.
Dotazniky byly vytvofeny pomoci softwaru Google Forms amezi respondenty Sifeny
elektronickou formou prostiednictvim e-mailu ¢i socialnich siti. Veskera ziskana data byla
pfenesena do tabulkového softwaru Microsoft Excel, kde byla nasledné zpracovana
a prevedena do grafické podoby. Data jsou vyhodnocena na zakladé cetnosti odpovédi
U kazdé otazky a tidaje jsou nasledné vykazovany absolutnimi hodnotami, tedy poctem

danych odpovédi na otazku.

Pomoci statistickych metod je provedena analyza vztahti mezi spokojenosti klientt
amirou implementace spole¢enské odpovédnosti. Cilem je posouzeni, zda lze prokazat
souvztaznost mezi vnimanim spolecenské odpovédnosti bankovni instituce a spokojenosti
bankovnich klientd zkoumanou vramci dotaznikového Setfeni. Analyza vychazi z dat
provedené¢ho srovnani bankovnich instituci a dotaznikového prizkumu a vyuZiva
statistickych metod regresni a korela¢ni analyzy. Data byla zpracovana pomoci softwaru

IBM SPSS Statistics.

Spokojenost bankovnich klientt v Ceské republice je zkoumana v zavislosti na poétu aktivit
banky v ramci ekonomického, socidlniho a environmentalniho pilife, po¢tu bankou
nabizenych odpovédnych produktii a poctu komunikaénich kandlli vyuZzivanych bankou.
Pro analyzu vztahi mezi sadou nezavisle proménnych a jednou zavisle proménnou
je vyuzita vicenasobna linearni regrese a stanoven odhad rovnice regresni piimky.
V pribéhu korelac¢ni analyzy byl z dlivodu normdlniho rozdéleni dat pro méfeni sily
zavislosti pouzit Pearsontv korela¢ni koeficient, ktery nabyva hodnot od -1 (plné neptima
zavislost) do 1 (Uplnd ptima zavislost) a vymezuje linearni zavislost dvou veli¢in na dané
hladin¢ vyznamnosti. Hladina vyznamnosti byla stanovena na 5 %. V neposledni fad¢ byl

V ramci analyzy vyuZit korigovany koeficient determinace.

Na zavér je vedena diskuse a formulovana doporuceni pro dany sektor.
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3  Teoreticka vychodiska

Spolecenska odpovédnost organizaci neboli Corporate Social Responsibility (CSR) je
pro firmy klicovym tématem jiz od druhé poloviny 20. stoleti. Termin poprvé predstavil
Howard R. Bowen jako zavazek firem vykonavat ¢innost v souladu s hodnotami spole¢nosti
(Carroll, 1999).

V soucasné dob¢ Ize pozorovat rostouci zajem o tuto problematiku napti¢ celou spolec¢nosti
(Koudelkova et al., 2022). Tlak na firmy jesté vzrostl s pfichodem digitalizace a rozmachem
socialnich siti. ZvySuje se informovanost spotfebitelli, usnadiiuje komunikace lidi
se stejnymi zajmy a firmy se jiZ nemohou pied zraky vetejnosti nikam schovat (Kieckova

Kroupova, 2018).
3.1 Definice spole¢enské odpovédnosti organizaci

Existuje fada definic, které¢ se snazi CSR vystihnout, ptesto nebylo stanoveno jednotné
vymezeni pojmu, coz poskytuje firmam moznost urcit si zpisob prevedeni tohoto konceptu

do praxe na miru jejich potfebam a cilim (Bhinekawati, 2019).

Jiz v roce 1979 predstavil Archie B. Carroll myslenku, Ze spolecenskou odpovédnost 1ze
definovat ve ¢tyfech zakladnich oblastech, které byly uspotadany do pyramidy (Obrazek 1)

zobrazené nize (Carroll, 1999).

Obrazek 1 — Carrollova pyramida spolecenské odpovédnosti firem

zlepSovani kvality zivota spolecnosti a komunit
filantropicka
odpovédnost

zavazek délat co je spravné a spravedlivé
eticki odpovédnost

soulad ¢innosti organizace s legislativou

zikonni odpovédnost

- o zavazek k produktivité a ziskovosti
ekonomick:i odpovédnost

Zdroj: vlastni zpracovani dle Carrolla (1999)
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Evropska unie (2011) stanovuje stru¢nou definici: ,, CSR je odpovédnost podnikii za jejich

dopady na spolecnost.

Cernek (2021) naopak identifikuje spole¢enskou odpovédnost jako zpiisob vedeni firmy

a budovani vztaht, pii kterém dochézi ke zlepSovani reputace a davéryhodnosti podniku.

Lze tedy uvést, ze spoleCensky odpovédna firma by méla pfindsSet zisk podilnikiim,
zajisStovat blahobyt zaméstnanctim, uspokojovat potieby zadkaznikd, ptindSet dobro

spole¢nosti a ochranovat piirodu (Chouinard, Stanley, 2014).

Uplatnéni spolecenské odpovédnosti v manazerské praxi neni pouze aktudlnim trendem,
ale prevenci proti budoucim krizovym situacim. Etika v podnikani ma pozitivni vliv nejen
na ekonomiku firmy, ale pfindsi také zadouci kredit do dodavatelsko-odbératelskych vztahti

(Dytrt et al., 2011).

Dilezitost problematiky zdidraziuje i Ministerstvo prumyslu a obchodu (2018),
které vypracovalo Narodni akéni plan spoledenské odpovédnosti organizaci v Ceské
republice, jehoz cilem je:
e zduraznovat dalezitost CSR;
e utvaret a organizovat interakce mezi zacastnénymi stranami,
e podporovat zpusoby, které umoznuji nalézani spole¢ného feSeni hlavnich
hospodaiskych, spolecenskych a socidlnich problémii,

e zvySovat pocet odpovédnych organizaci a ocetiovat jejich usili.

3.2 Oblasti spolecenské odpovédnosti organizaci

Spolecenskd odpovédnost organizaci predstavuje moderni zplisob vedeni firmy,
ktery se problematice podnikani vénuje z SirSiho Uhlu pohledu a je postaven na tfech

zakladnich oblastech neboli pilifich (Kunz, 2012).

Klicové oblasti konceptu CSR dle Pettikové (2008) jsou:
e oblast ekonomicka;
e oblast socialni;

e oblast environmentalni.
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Toto dé€leni je v praxi vyuzivano nejCastéji a stalo se zakladem CSR strategie pro mnoho
firem (Huang et al., 2023).

Kazda z oblasti zahrnuje mnoho typickych ¢innosti, ze kterych si podnik mize zvolit pro néj
nejvhodnéjsi. Jak je zobrazeno na obrazku (Obrazek 2) vysledna strategie by méla zahrnovat

viechny tii pilife a brat ohled na zajmy zainteresovanych stran (Cernek, 2021).

Obrazek 2 — Propojeni 3 piliiti spolecenské odpovédnosti

Socialni
oblast

Ekonomicka
oblast

Zainteresované
subjekty

Environmentalni
oblast

Zdroj: vlastni zpracovani dle Petiikové (2008)

VSechny tfi aspekty jsou nezbytné, jelikoZ ekonomickd odpovédnost poskytuje budouci
pfijmy, zdroje a stabilni prostfedi investorim, environmentalni odpovédnost podporuje
achrani zivotni prostiedi a socidlni odpovédnost piinasi funkéni spolecnost a zaruky

dodrZovani lidskych prav (Vrabcova, 2021).
3.2.1 Ekonomicka oblast

Ekonomické oblast spolecenské odpoveédnosti zahrnuje vyhodnoceni finan¢nich podminek
pro uplatnéni spoleCenské odpovédnosti Vv organizaci a konkrétni zavazky. Piikladem
transparentnost, protikorup¢ni piistup, véasné plnéni zavazka, marketingovou etiku, eticky

kodex ¢i bezpecnost a kvalitu produktt (Koudelkova et al., 2022).

Kuldova (2012) do tohoto pilife fadi rovnéz boj proti zneuzivani divérnych informaci, akce

proti tplatkarstvi, chudobé a prani Spinavych pen¢z, dodrzovani smluv ¢i ochranu dat a prav.
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Ekonomickd sféra svym zaméfenim cili ze skupiny stakeholders primarné na zakazniky,

investory a dodavatele (Steinerova, Makovski, 2008).
3.2.2 Socialni oblast

Socialni pilit si klade za cil vyvazovani nerovnosti mezi jednotlivymi spolecenskymi

skupinami ¢i jednotlivei (Vrabeova, 2021).

Dle Narodniho stfediska podpory kvality (2016) pod tento pilii spada odpovédné chovani
organizace vic¢i zaméstnanclim, ochrana a podpora zdravi a bezpec€nosti pracovniki, rovny
pfistup a rovné pfilezitosti, vzdélavani, vyvazenost pracovniho a osobniho Zivota, etika,
pozitivni vztahy se zdkazniky, podpora okolni komunity, lidskd prava a filantropie

¢1 dobrovolnictvi.

Socidlni oblast se zaméfuje piedev§im na zaméstnance, mistni komunitu ¢&i vztahy

S neziskovymi organizacemi (Srpova et al., 2012).

V soucasné dob¢ je rovnéz pomérné bézné zapojeni zaméstnancii piimo do rozhodovani
ohledn¢ CSR. Horky (2021) udava, ze: , firmy napriklad davaji svym zaméstnanciim
prilezitost, aby sami navrhovali, kdo by se mél stat prijemcem firemni pomoci. Zapojeni
zaméstnancii miize byt ale podstatné veétsi. Nekteré firmy umozinuji pracovnikiim,
aby se treba jeden den v mésici mohli vénovat cisté prdci pro neziskové organizace. Mnozi
manazeri ocenuji, kdyz do svého portfolia pro zpestieni prace dostanou i vedeni CSR
projektii. Lze tak efektivné predchdzet syndromu vyhoreni ze stereotypni prdace a efekt

na firemni kulturu je v tomto ohledu mimoradny.
3.2.3 Environmentalni oblast

V ramci environmentalni oblasti podnik reflektuje své dopady na piirodu. Predpoklada
se, ze bude podnikatelskou ¢innost vykonavat tak, aby chranil piirodni zdroje

a minimalizoval zatizeni zivotniho prostfedi (CzechTrade, 2008).

Zapojeni do environmentalniho managementu pomaha spole¢nostem snizovat provozni
naklady a dlouhodob¢ vytvaiet diferenciaci, coz nasledné€ pozitivné ovliviiuje jejich financni

vykonnost a zvySuje konkurenceschopnost (Huang et al., 2023).
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Zainteresované strany v ramci environmentdlniho pilife pfedstavuji predevSim vladni

a mezinarodni instituce, neziskové organizace a Siroka vetejnost (Lyon et al., 2020).

Tabulka 1 — Piiklady ¢innosti v jednotlivych pilifich CSR

transparentnost

antikorupCni pristup

v¢asné plnéni zavazki

bezpecéné a kvalitni
produkty

marketingova etika
ochrana dusevniho zdravi
udrzitelné inovace
eticky kodex
poprodejni servis

férovy konkurenéni boj

bezpecnost prace

vzdélavani a rozvoj
zaméstnancl

work-life balanc

rovné piilezitosti

diverzita ve firemnim
prostiedi

darcovstvi a dobrovolnictvi

rozvoj mistni komunity

podpora kvality zivota
obcanil

rozvoj zameéstnanosti

ochrana zakaznika

Zdroj: vlastni zpracovani dle Koudelkové et al. (2022)

3.3 Zakladni principy CSR

odpadové hospodaistvi
recyklace
ochrana ptirodnich zdroju

udrzitelnost v logistice

omezeni vyuzivani
nebezpecnych latek

uspora energie a vody
zivotni cyklus vyrobku
standardy a normy
ochrana biodiversity

omezeni zastavovani uzemi

Podstatou spole¢enské odpovédnosti organizaci je dobrovolnost (Cernek, 2021). Kasparova

a Kunz (2013) udavaji, ze podniky realizuji veSkeré CSR aktivity z vnitiniho presvédéeni,

nad ramec jejich povinnosti vymezenych legislativou.
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Mezi dalsi podstatné zasady Ize zatadit rovnomérny rozvoj organizace probihajici ve vSech
oblastech spadajicich do spoleCenské odpovédnosti, tedy ekonomické, socidlni
I environmentalni. ,, Zejména jde o to, Ze ekonomicka oblast neni rozvijena na vukor ostatnich
oblasti, a Ze kratkodoby financni zisk neni hlavnim motivem cinnosti organizace, *“ popisuje

Petiikova (2008).

Zakladnim principem CSR je také zohlednéni celého fetézce zainteresovanych stran.
Podnik spliiujici principy spolecenské odpovédnosti zohlediiuje kromé pozadavki
zékazniki rovnéz potieby dalsich osob, se kterymi spolupracuje (Cernek, 2021). Firmy jsou
zodpovédné za vSe, co se déje jejich jménem, avSak i jménem jejich partnerti. Dale
Jsou povinny starat se o blaho, jak pfimych partnert, tak lidi, ktefi jsou na ¢innosti firmy

zavisli nebo je svou ¢innosti firma ovliviiuje. (Chouinard, Stanley, 2014).

Spolecenska odpovédnost firmy je dlouhodobou zalezitosti, dilezité je zaméfeni pozornosti
na dlouhodobé cile a dlouhodobou udrzitelnost. Pfinosy usili vynalozeného na budovani
CSR lze hodnotit v delsim casovém horizontu, napiiklad v podobé lepsi povésti

nebo dlouhodobé loajality zaméstnancti a zakaznikl (Kunz, 2012).

Dilezité je posilovani transparentnosti prostfednictvim vedeni dialogu se vSemi
zainteresovanymi stranami, prubézného informovéani o déni v organizaci a zapojovani
zainteresovanych stran do rozhodovani (NIS-PK, 2016). Transparentni firmy, které ptisobi
veérohodné a jednaji rychle maji na trhu pevnéjsi pozici, kterd jim umoziuje 1épe Celit novym

vyzvam (Jones, 2014).

Bacuvcik et al. (2012) zdiraznuji mezi charakteristickymi znaky odpovédného chovani
divéryhodnost v o¢ich vefejnosti. Tu lze ziskat pomoci autentického a transparentniho

chovani, disledn¢ dodrzujiciho vSechny firmou deklarované hodnoty.
3.4 Zainteresované strany

Pro existenci firmy jsou dulezité pravni a fyzické subjekty, které mohou ovliviiovat ¢i maji
zajem na pusobeni firmy. Tito jednotlivei jsou nazyvani zainteresované strany
¢i stakeholdefi a lze je dle Dytrta (2011) délit do nasledujicich skupin:

e zakaznici;
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e zaméstnanci,
e manazefi;

e dodavatelé;
e akcionafi;

e spolecnost.

Prikrylova et al. (2019) ¢leni stakeholdery na primarni a sekundarni. Primarni stakeholdefi
maji pfimy zajem na uspéchu firmy, piikladem lze zminit vlastniky, zaméstnance,
dodavatele ¢i zdkazniky. Sekundarni stakeholdeti maji moc ovliviiovat ¢innost ¢i vefejny
obraz firmy, avsak jejich dopad je pouze nepiimy. Za sekundarni stakeholdery 1ze povazovat

napiiklad vetejnost, média, banky a rizné natlakové skupiny (Kfe¢kova Kroupova, 2018).

Kuldova (2012) naopak vymezuje zainteresované strany do tfech zakladnich oblasti. Firemni
stakeholders tvofi zaméstnanci, management, akcionafi a odbory. Ekonomicti stakeholders
predstavuji zékaznici, vétitelé, distributofi a dodavatelé. Posledni skupinou je spolecnost,
zde lze zafadit komunitu, vladu, statni spravu, neziskové organizace a organizace

se zam¢&fenim na Zivotni prostiedi.

Aby firma ziistala konkurenceschopnou, musi se pfizplisobit poZzadavkiim ze strany vSech
zminénych stakeholderi. Nadnarodni firmy voli k odpovédnému podnikani pfistup
uplatnitelny globalng, pfesto vSak musi zohlednit rovnéZ potiteby jednotlivych zemi,
kde ptisobi. Stfedni a mensi podniky maji lepsi znalost mistni komunity, coz jim umoziuje

reagovat na jakékoliv zmény trhu mnohem rychleji (BPS, 2016).

Ulohou vedoucich pracovniki je tedy fidit a utvaret vztahy s veskerymi zainteresovanymi
stranami, dusledkem ¢ehoz nasledné dochédzi k naplnéni vSech tii pilifi spolecenské
odpovédnosti (Silva et al., 2019). Ostatné stakeholdery lze povazovat za ptic¢inu vzniku
a uplatinovani CSR (Vrabcova, 2021).

3.5 Implementace principt spole¢enské odpovédnosti

Duvodli pro implementaci principti spolecenské odpovédnosti do firemnich hodnot
je mnoho. Zaprvé spole¢nosti tyto pozadavky spliiovat musi z divodu existence zavazné

narodni i mezinarodni pravni Gpravy, V ramci vztahli mezi fidicimi a fizenymi osobami,
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kdy mateiska spolecnost za¢ne tento koncept prosazovat nebo z divodu etickych kodexa
v dodavatelském fetézci. Dalsim dilezitym argumentem pro napliovani téchto pozadavkt

je konkurenceschopnost (Britz, Meier, 2022).

Moznosti pro uplatnéni CSR v praxi jsou Siroké a 1isi se jak dle sféry plisobeni organizace,
tak geograficky a kulturné. Pfiimplementaci konceptu dochazi ke zméné orientace
spolecnosti ze sledovani a dosahovani kratkodobych cilii spojenych zejména s maximalizaci
zisku nasledovani a dosahovani dlouhodobych cili zohledfiujicich nejen ekonomicky

uspéch, ale v obecné roviné i prospéch pro lidi a pfirodu (NIS-PK, 2016).

Zavedeni principit spolecenské odpovédnosti do firmy znamend, ze jsou tyto principy
zaclenény do firemnich hodnot, podnikatelské strategie a procesii na vSech urovnich.
Je patrné, Ze dlouhodoby Gspéch miize byt dosazen pouze V ptipadé, ze je tato implementace

trvala a cely systém ma jasnou vnitini logiku (Srpova et al., 2012).

Nenadal (2018) vyzdvihuje vyznamnost sestaveni dobrého planu implementace. Sestaveni
vyZaduje €as 1 penize, avSak ptinasi ii€¢innou platformu pro prezentaci odhodlani organizace
investovat finance, ¢as a energii do CSR a dobrého jména. Plan CSR je také nedilnou

soucasti budovani firemni kultury.

Ortenblad (2016) formuloval otazky, které by si firma méla poloZit pred zacatkem
implementace:

e jak souvisi odpov&dné aktivity s dosavadni praxi a existujicimi vztahy;

e 7 jakého divodu je CSR implementovana a jaka je motivace k implementaci;

e Kkdo bude mit z CSR prospéch a jakym zptisobem;

e jak bude odpovédnost hodnocena.

Samotnému uskute¢néni musi predchdzet rozhodnuti vrcholového vedeni organizace
0 implementaci CSR, které by mélo vychazet z pochopeni pifinosti tohoto konceptu.
Nezbytnou soucasti této faze je plna podpora vedeni, poskytnuti nezbytnych zdroji

a pridéleni odpovédnosti a pravomoci (Nenadal, 2018).

Druhym krokem je zhodnoceni pfistupu ke spolecenské odpovédnosti. V této fazi
probiha posouzeni existujici CSR politiky, stavajicich norem, principli, programu a aktivit.

Dale identifikace osob, které se CSR vénuji a definice aktualnich témat. V neposledni fadé
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dochdzi ke zmapovani veskerych vztahti firmy s klicovymi stakeholdery. Cilem je stanovit

silné stranky a piilezitosti k rozvoji (Pavlik et al., 2010).

Nasleduje stanoveni cila Vv jednotlivych oblastech CSR, které by mély korespondovat
s firemnimi hodnotami a principy. Dalsi krok piedstavuje vytvofeni akcéniho planu
neboli urceni CSR aktivit, kter¢ povedou K naplnéni stanovenych cilt. V samotné fazi
implementace se organizace ftidi pfedem vytvofenym planem, a zavadi tak CSR

do kazdodenniho zivota firmy (Steinerova, Makovski, 2008).

Ve fazi kontroly firma reportuje a zjiStuje, zda jsou dosahovany vSechny stanovené cile
a dodrzovany zavazky. Podstatné je vydavani souhrnnych zprav, které ptinasi informace
vSem zainteresovanym stranam a zachovavaji divéryhodnost firmy. Poslednim navazujicim
krokem je faze zlepSovani. Ptedstavuje vyhodnoceni informaci ziskanych v prib¢chu
kontroly a stanoveni doporuceni pro zlepSeni procesu a eliminaci piipadnych rizik

(Bara, 2010).
3.5.1 Hodnoceni prinosti implementace CSR

Kuldova (2012) upozoriiuje na mylny zpiisob hodnoceni miry spolecenskych aktivit
dle objemu investovanych ¢astek. Vhodnéjsim zptisobem je hodnoceni dopadu na samotnou

spolecnost.

Nehmotna aktiva jako dobré jméno firmy a spokojenost zakaznikli nebo zaméstnancti lze
hodnotit naptiklad pomoci indikatorti typu dotaznikova Setieni, skupinové diskuze, ohlasy
v médiich, eventudlné priizkumy. Dlouhodobé méfitelnymi projevy jsou kupiikladu posileni
pozice na trhu, nové podnikatelské prilezitosti, zisk novych zakaznikt, zefektivnéni risk

managementu, vyS§i spokojenost a nizsi fluktuace zaméstnanca (BLF, 2021).

NiZe jsou uvedeny vybrané mezinarodni nastroje a standardy, které mohou organizace
vyuzivat nejen k hodnoceni, ale i1 implementaci a zkoumani problematiky CSR

(Nenadal, 2018).

SA8000 Standard je certifikaéni normou poskytujici organizacim po celém svété ramec
pro spravedlivé podnikani. Stanovuje pozadavky naptiklad v oblasti détské a nucené prace,

BOZP, diskriminace, pracovni doby, odménovani ¢i systému managementu (SAI, 2023).
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GRI neboli Global Reporting Initiative je mezinarodni organizace, ktera vytvorila systém
propojenych standard umoziujici organizacim hodnotit a nasledné reportovat dopady jejich

¢innosti na spole¢nost (GRI, 2023).

Neziskova organizace Account Ability (2023) zhotovila fadu norem obecné aplikovatelnou
pro vSechny typy organizaci. Normy AA 1000 Accountability cili naptiklad na zapojeni
stakeholderti do rozhodovani, zvySovani povédomi o diilezitosti spole¢enské odpovédnosti

nebo transparentni monitorovani a reportovani.

Norma ISO 26000:2010 pomdah4 objasnit, co je spoleCenskd odpovédnost, pievést
odpovédné principy do praxe a provadét naslednd hodnoceni. Je zaméfen na vSechny typy
organizaci po celém svété bez ohledu na jejich Cinnost ¢i velikost. Norma vsak neni ur¢ena

k certifikaci (1SO, 2023).

Smérnice OECD pro nadnarodni podniky obsahujici fadu doporuc¢eni formulovanych
vladami. Mezi doporuovana témata patii zejména politika ftizeni organizace,
transparentnost a otevienost, zaméstnanecké vztahy, Zivotni prostfedi, boj proti korupci,
vysledky hospodafeni organizace, ftizeni rizik nebo korektni konkurenéni boj

(Rada kvality CR, 2023).

Momentalné nejvice vyuzivany a uznavany je soubor standardi ESG, ktery méfi dopad
podniku na spole¢nost, Zivotni prostfedi a jeho transparentnost a odpovédnost. Zkratka
se sklada ze slov environmental, social a governance. Na zakladé metody ESG firmy
formuluji udrZitelné obchodni strategie, coZ jim nasledné pomaha efektivné plnit stanovené

cile (AUP, 2023).
3.5.2 Reportovani o CSR

Spolecenskou odpovédnost lze chapat jako prostiednika ve vztahu mezi organizacemi
a spolecnosti. Vzdjemna komunikace mezi témito stranami muze probihat n€kolika zpusoby,
naptiklad prostfednictvim etickych kodexu, zvefejnénych CSR rozpoctd, firemnich
webovych stranek, vyroc¢nich zprav a ostatnich kanali pro budovani firemni znacky

(Soschinski, Rodrigues, 2022).
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V dnesni dobé¢ je béznou praxi zapojeni spoleCenské odpoveédnosti do pravidelnych
firemnich reportd. V roce 2022 vydalo celkem 96 % z 250 nejvétsich globalné piisobicich

spolecnosti zpravu o jejich udrzitelnosti (KPMG, 2022).

Evropska unie (2014) uklada podnikiim poskytovat vérny a komplexni ptehled nefinan¢nich
informaci obsahujici sdéleni tykajici se environmentalnich, socialnich a zaméstnaneckych

otazek, dodrzovani lidskych prav a boje proti korupci a uplatkarstvi.

Na vétSinu finanénich instituci se povinnost reportingu vztahuje jiz od roku 2018
(CzechTrade, 2021). Pro ostatni spolenosti nabyla 5. ledna 2023 uc¢innosti Smérnice
Evropského Parlamentu a Rady, pokud jde o podavéani zprav podniki o udrzitelnosti
neboli Corporate Sustainability Reporting Directive (CSRD). Tato smérnice Se tyka vSech
obchodnich spolecnosti s 250 a vice zaméstnanci a zavadi podrobnéj§i pozadavky
na podavani zprav o dopadech spoleCnosti na zivotni prostfedi, lidska prava, sociadlni
standardy a rizika souvisejici s udrzitelnosti. Konkrétné se jednd o tzv. ESG reporting (A-
CSR, 2023). Spolecnosti se novymi pravidly musely zacit fidit od ledna roku 2024,

a to pro reporty zveiejnéné v roce 2025 (Evropska komise, 2023).

KaSparova (2011) zdaraziiuje dilezitost identifikace kone¢ného pfijemce reportu,
jelikoz pro zaujeti Ctenafe musi byt report relevantni a pifinosny. Pfi komunikaci
se stakeholdery je rovnéZ nutné dbat na udrzeni divéryhodnosti. Komunikovana strategie
musi vychazet ze skuteénych odpovédnych krokt, které firma podnika v praxi, v opa¢ném

ptipadé by mohla byt povazovéana za formu tzv. greenwashingu (Ortenblad, 2016).

Steinerova a Makovski (2008) fadi mezi vyhody reportovani zviditelnéni podniku, zvyseni
transparentnosti, zvySeni dohledu nad CSR aktivitami, usnadnéni ohodnoceni vykonnosti

CSR aktivit a zvySeni povédomi zaméstnanctli o spolecenské odpovédnosti.

Benefity vychazejici z aplikace konceptu CSR do firemni praxe Casto zacinaji pusobit

az pti zviditelnéni aktivit podniku prostiednictvim reportu (Kasparova, 2011).
3.6  Vyhody prijeti konceptu spolecenské odpovédnosti organizaci

Vyhody plynouci z uplatinovani principti spole¢enské odpoveédnosti 1ze rozdé€lit na métitelné

a neméfitelné. Za neméfitelné vyhody je mozné dle Cerneka (2021) povazovat
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naptiklad: ,, povést organizace, riist motivace zaméstnancii, zlepSeni image znacky,
coz Se miize promitnout do vysoké miry dirvéry v podnik a jeho produkty nebo sluzby. “ Cilem
firem tak v ramci strategiec CSR neni pouze maximalizace zisku, ale zisk rovnomérné

zohlednujici vSechny pilite (Kuldova, 2012).

Meéritelné vyhody se projevuji predevsim v dlouhodobém horizontu. Radi se sem zvySeni
hodnoty nehmotnych aktiv a celé organizace, uspora nakladii, zvySovani zisku, pfilakéani

investoru a zvySovani vykonnosti dodavatelsko-odbératelskych vztahu (Pavlik et al., 2010).

Kieckova Kroupova (2018) udava, ze odpovédné chovani poméha organizacim fidit jejich
spoleCenské a environmentalni dopady, ¢imz dochazi ke zvySeni provozni efektivity

a ucelnému nakladani se zdroji.

Chedrawi a Osta (2017) dopliuji, Ze poskytovani CSR informaci snizuje informacni
asymetrii a zlepSuje postaveni zainteresovanych stran. Organizaci tim vznikaji vyhody,
mezi které 1ze zatadit zlepSeni image a reputace, zvyseni zakaznické spokojenosti, prilakani
investort, snizeni nakladl na kapital, ptildkani novych a udrzeni stavajicich zaméstnanct

a celkovée zlepSeni vztahil se vSemi stakeholdery.

Midttun et al. (2022) zminuje jako podstatné neopomenout ani hodnoceni pfinosi CSR
Z pohledu stakeholderti. Spolecensky odpovédné chovani firem ma pozitivni vliv také

na zainteresované strany, z ¢ehoz lze usuzovat, Ze ptispiva k udrzitelnému rozvoji.

Dle Ksigzaka (2017) jsou ptinosy z pohledu jednotlivych zainteresovanych stran:
e vyssi kvalita nabizenych vyrobkl a sluzeb zadkazniklim;
e dobré pracovni podminky pro zaméstnance;
e (isté, zdravé a bezpecné zivotni prostiedi;
e podpora vetejné¢ho zdravi a bezpeci obyvatel;

e zvySovani zivotniho standardu obcanil a celé spolecnosti.

3.6.1 CSR a konkurenceschopnost

ktery lze vyuzit jako jeden zndastrojii konkurenc¢niho boje poskytujici trzni vyhodu

(Dytrt et al., 2011). Jak dodava Kuldova (2012), tuto vyhodu drzi v rukou ty podniky,
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které aktivné reaguji na meénici se ocCekavani spottebiteld a zohlednuji spolecensky

odpovédné aspekty ve svém fungovani.

Silici tlak na dodrzovani CSR neni vyvijen pouze aktivisty, ale i samotnymi spotiebiteli,
ktefi stale ¢astéji pozaduji po spole¢nostech odpovédny piistup, a to nejen v oblasti ekologie.
Vystupovat jakozto udrziteln€ podnikajici spolecnost je vyhodou nejen u Siroké verejnosti,
ale naptiklad i v rdmci vetejnych zakdzek, kde miize byt CSR ¢asto podminkou ucasti
(Britz, Meier, 2022). Cernek (2021) zdtiraziuje piipady zakaznickych bojkotii zbozi, pokud
se firma nechovala spole¢ensky odpovédné, pficemz tyto bojkoty mohou vést dokonce

k zaniku firmy.

Aby byla firma v budoucnu konkurenceschopna, bude muset byt pfinejmensim stejné

.....

zakaznikil (Chouinard, Stanley, 2014).

Podstatné ovsem je cilené informovat vSechny zainteresované strany, k cemuz slouzi
reportovani. Sjeho pomoci manazefi pozitivné ovliviuji externi vnimani podniku,

coz zvySuje ochotu zakaznikl ke koupi produktu od dané spole¢nosti (Kasparova, 2011).

3.7 Spolecenska odpovédnost a Evropska unie

V soucasné dobé existuje velké mnozstvi konceptl zaloZenych na udrZitelnosti,

avSak dle Kunze (2012) je praveé koncept CSR ptizna¢ny pro Evropskou unii.

Vétsi zajem Evropské unie prichazi v roce 1996, kdy vznika organizace CSR Europe. Cilem
této organizace je podpora integrace udrzitelnosti do obchodnich modeld, vzd€lani

a poradenstvi v této oblasti, propojeni vSech zuCastnénych stran a propagace piinost
(CSR Europe, 2023).

Evropska unie poté predstavila komplexni evropsky ramec spolecenské odpovédnosti firem
V Zelené knize zroku 2001. SpoleCenskou odpovédnost definovala jako ,,koncept,
dle kterého by spolecnosti mély dobrovolné integrovat socialni a ekologické ohledy

do podnikatelské cinnosti a do vztahi se zainteresovanymi stranami® (Evropska komise,

2001).
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Dodnes vsak kazda evropskd zemé& vnima tento pojem trochu odlisné, a to jak ze strany

organizaci, tak spolecnosti (Koudelkova et al., 2022).

Vysledkem Multistakeholder Fora konaného v roce 2010 bylo prohlaseni, Ze koncept CSR
je vyznamnym nastrojem k dynamizaci a zvySeni konkurenceschopnosti znalostni

ekonomiky Evropské unie ve svété (Kuldova, 2012).

Aktualni politika Evropské komise (2023) vychazi z jeji obnovené strategie pro CSR z roku
2011, jejimz cilem je sladit evropsky a globalni pfistup k CSR. Tato strategie zdiraziiuje
dualezitost zviditelnéni CSR a Sifeni osvéd€enych postupti prostiednictvim integrace CSR
do vzdélavani, odbornych Skoleni a vyzkumu. V poslednich letech EU zohlednuje také
koncept ESG, ktery definuje konkrétni kritéria pro meéfeni socidlni odpovédnosti

a udrzitelnosti spole¢nosti (Evropska komise, 2023).

3.8 Vztah mezi spolec¢enskou odpovédnosti a Mezinarodni organizaci

pro normalizaci

Mezinarodni organizaci pro normalizaci neboli ISO (International Organization
for Standardization) je nevladni mezinarodni organizace sdruzujici 170 narodnich

normalizacnich orgénid a vyvijejici dobrovolné mezinarodni normy z riznych oblasti

(1SO, 2024).

Pro firmy, které se zavazaly fungovat spolecensky odpovédnym zpiisobem, existuje norma
ISO 26000:2010. Je zaméfena na vsechny typy organizaci bez ohledu na jejich orientaci,
velikost ¢i umisténi. Na jejim vyvoji se podileli zastupci vlad, nevladnich organizaci,

prumyslu, spotiebitelé i odborové organizace z celého svéta (1SO, 2023).

Rada kvality Ceské republiky (2023) upozoriiuje, Ze tuto normu nelze certifikovat jako jiné
normy ISO, pfedstavuje pouze soubor informaci a doporuceni k aplikaci CSR ve firm¢. Jejim
cilem je poskytnout navod pro budovani CSR, identifikovat zainteresované strany ¢i zvysit

dtaveéryhodnost reportti o CSR.

Norma je pro podniky vyznamnym pomocnikem pii hodnoceni uspé$nosti aplikace

spolecenské odpovédnosti do firemni praxe a celkové vykonnosti organizace. Jeji aplikace
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pfispiva kromé& zlepSeni image, také k budovani divéry u jednotlivych stakeholdert

(Cernek, 2021).

3.9 Kiritika konceptu CSR

Koncept spolecenské odpovédnosti firem ma fadu kritikdi, mezi které se fadi kuptikladu
Milton Friedman. Zastava nazor, ze ,, existuje jen jedna spolecenskd odpovédnost podniku,

vyuzivat své zdroje a zapojovat se do aktivit, které navysuji jeho zisk* (Friedman, 1970).

Fleming a Jones (2012) prohlasuji, ze tvrzeni firem o jejich odpovédnosti nejsou pravdiva.
Pfeména podnikani tak, aby zohlednovalo vedle ekonomickych cili také spolecenské
otazky, neni realistickd a odporuje samotnému fungovani kapitalismu. Spolecenska

odpovédnost organizaci je chapana pouze jako marketingovy nastroj.

Uvedenou myslenku potvrzuje rovnéz Canik (2007): ,, Nemyslim si, Ze je dnes vétsina firem
tak odpovednych a férovych, jak to rada z nich o sobé prezentuje. Leckteré firmy se pouze
daly na drahu toho, co se v cizi literature oznacuje jako , pinkwashing*
nebo ,, greenwashing, tedy vytvareni dojmu  spolecensky  odpovedné  firmy*“,

presto vSak povazuje zdjem firem 0 spolecenskou odpovédnost za dilezity.

Crowther a Shahla (2018) upozoriiuji, ze CSR miize vytvafet nerovnovahu moci
mezi firmami a vladou. Firma, kterd se prostfednictvim CSR angaZzuje v poskytovani

socialni péce, by mohla oslabit roli vlady v této oblasti.

Dle Chedrawi a Osta (2017) vsak faktem zistava, ze budovani lepsich vztahti s primarnimi
zainteresovanymi stranami jako jsou zaméstnanci, zdkaznici, dodavatelé a komunita
predstavuje cenny zdroj konkuren¢ni vyhody, kterd nasledné vede ke zvySenym finan¢nim

vynostm.
3.10 ESG

Jednou ze slabin CSR, ztézujici objektivni méfeni, je kvalitativni povaha a vazba na interni
porozuméni spoleCenské odpovédnosti ze strany firmy. V reakci na tyto problémy byl
ptredstaven koncept ESG, ktery se snazi dopady a aspekty spolecenské odpovédnosti firem

mefit skrze externé definované ukazatele (Tyll, 2022). Ve srovnani se spolecenskou
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odpovédnosti firem (CSR) se v ptipadé¢ ESG jedna o relativné novy termin. Oba zminéné
terminy jsou vSak vziajemné Uzce propojené a neni mozné je od sebe zcela oddélit

(Dostal, 2022).

Asociace spoleCenské odpovédnosti (2023) dodava, ze koncept Sprava spolecnosti véetné
environmentalnich a socidlnich aspektt (ESG) piedstavuje pro firmy v soucasné dobé
kli¢ovy pilif jejich udrzitelné strategie. Zahrnuje hodnoceni celkové vykonnosti spole¢nosti,
které piesahuje finan¢ni hledisko, konkrétné Kritéria ESG zahrnuji standardy v tfech
hlavnich oblastech:

e zivotni prostfedi (environmental);

e spolecnost (social);

e sprava spolecnosti (governance).

Jonéak (2022) popisuje oblast E jako nejvice srozumitelnou. Patii sem klimatické neutralita,
snizovani emisi CO2, zvySovani energetické ucinnosti €i cirkularni ekonomika. Do pilife
Stadi chovani firem va¢i zaméstnanclim, podporu zdravi a bezpecnosti, podporu
vzdélavani, programy pro ohrozené skupiny obyvatel, work-life balance, diverzitu
nebo respektovani mensin. Posledni oblasti je G, tedy governance, kde lze nalézt kritéria
odpovédného fizeni spolecnosti. Patii sem odménovani manazerli, rozmanitost sloZeni

piedstavenstva a jeho nezavislost, boj proti korupci nebo danova politika.

S koncepci tzce souvisi pojem ESG reporting, ktery predstavuje hlubsi a rozsahlejsi
nefinan¢ni reporty, tedy vefejné poddvané zpravy o faktorech udrZzitelnosti a dopadech
¢innosti dané spolecnosti. ESG reporty musi podavat zpravu jak o CSR faktorech
ovliviiyjicich podnik (finan¢ni materialita), tak 0 vlivu podniku na spolecnost a Zivotni
prostfedi kolem (vné&jsi materialita) (A-CSR, 2023). Diraz je kladen nejen na hodnoceni
pozitivnich dopadti a pfileZitosti, ale také na hodnoceni rizik a negativni dopadl spole¢nosti

(CSR Europe, 2023).

Britz a Meier (2022) zavérem konstatuji, Zze koncept ESG v Ceské republice postupné
nabyva na vyznamu, navic Sohledem na nejnovéj$i unijni pravni upravu bude tlak
na dodrzovani ESG pozadavkli prostfednictvim reportingu do budoucna vyrazné silit.
| z tohoto divodu firmam doporucuji zabyvat se tématy ESG jiz nyni a zalit nckteré

obsazené zésady a pozadavky zavadét dobrovolné do smluv ¢i kodex.
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3.11 Udrzitelnost

V neposledni fadé je nutné v souvislosti se spole¢enskou odpovédnosti zminit souvisejici
pojem udrzitelnost (Vrabcova, 2021). Koncept udrzitelnosti predstavuje snahu dosahnout
rovnovahy mezi uspokojovanim ekonomickych potieb a zachovanim pfirodnich zdroju.

(Silva et al., 2019).

Udrzitelnost (sustainability) je SirSi pojem nez CSR, ktera je vétSinou povazovana za nastroj
k dosaZzeni udrzitelnosti. Od firem se pifi zaméfeni na udrzitelnost ocekava odpovédné

chovani vedouci k naplnéni cilii udrzitelného rozvoje (Kfeckova Kroupova, 2018).

Udrzitelnym rozvojem spoleCnosti Ize rozumét rozvoj, ktery uspokojuje potieby
soucCasnosti, a zaroven neohrozuje zakladni potfeby generaci budoucich, nesnizuje

rozmanitost ptirody a zachovava pfirozené funkce ekosystému (NIS-PK, 2016).
3.12 Bankovni sektor v Ceské republice

Bankovni sektor oznacuje ¢ast finan¢niho trhu, ktery ptedstavuji banky (Lochmannova,
2018). Cesky bankovni sektor patii mezi ty nejstabilngj§i v ramci Evropské unie

(CBA, 2023).

Prostfedi v ¢eském bankovnictvi je velmi konkuren¢ni, piisobi zde vedle sebe velké i malé
banky s $irokou nabidkou produktdi a sluzeb. Do bankovniho sektoru spadaji v Ceské
republice kromé bank a pobofek zahrani¢nich bank, rovnéz stavebni spofitelny

(CBA, 2023).
3.12.1 Banky a struktura bankovniho sektoru

Banky lze charakterizovat jako podnikatelské subjekty specifické tim, Ze na jedné strané
pfijimaji vklady od vefejnosti a na druhé strané poskytuji tvery riznym subjektim. Rozdil
mezi Uroky zuvérd a uroky zvkladi se nazyva urokova marze, ktera tvoii zaklad

bankovniho zisku (Kantnerova, 2016).

Banky vykonavaji také c¢innosti jako investovani do cennych papiri, finan¢ni leasing,
platebni sluzby, poskytovani zaruk, obstaravani inkasa a dal$i. Nesmi vSak vykonavat jiné

podnikatelské ¢innosti neZ ty, které ma povoleny v bankovni licenci (MF CR, 2023).
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V Ceské republice je zaveden dvoustupiiovy bankovni systém zalozeny na oddéleni
makroekonomické funkce (zabezpeCované ze strany centrdlni banky) a funkce
mikroekonomické, kterou zabezpecuji obchodni banky. V bankovni soustavé tedy funguje
nezavisla centralni banka a komercni banky. Banky jsou zcela samostatné podnikatelské

subjekty a existuje zde moznost krachu banky (Lochmannové, 2018).

Centrélni bankou v Ceské republice je Ceska narodni banka (CNB). Jejim primarnim cilem
je pé&e o cenovou stabilitu (Mejstiik, 2015). V souladu se svym hlavnim cilem CNB uréuje
meénovou politiku, vydava bankovky a mince, fidi a dohliZi na penézni ob¢h, platebni styk
a zuctovani bank. Vykonavd dohled nad bankovnim sektorem, kapitdlovym trhem,
pojistovnictvim, penzijnim  pfipojisténim, druzstevnimi zéloZznami, institucemi

elektronickych penéz a sménarnami (CNB, 2023).

Uréovani ménové politiky probiha pomoci regulace kratkodobé trokové miry
na mezibankovnim trhu, od které se odviji cely systém trokovych mér obchodnich bank
a ostatnich hospodarskych jednotek. V kone¢ném diisledku tak dochazi k ovlivnéni inflace,

HDP i zaméstnanosti (Jilek, 2013).

Zatimco tedy centralni banka primarné usiluje o zabezpefeni ménové stability, obchodni
neboli komeréni banky provadé;i ¢innost jako tradicni ekonomické subjekty, jejichZ hlavnim

cilem je dosazeni zisku (Rejnus, 2016).
3.12.2 Obchodni banky

Obchodni neboli komer¢ni banky jsou akciové spolecnosti a svym klientlim nabizi finan¢ni
sluzby, naptiklad vedeni uctu, pijcovani penéz, vydavani platebnich karet nebo sjednani
hypotéky. Finan¢ni sluzby komer¢ni banky poskytuji jak obcantim, tak i podnikatelim
a firmam (KB, 2023).

Dvoiak et al. (2015) popisuji v Ceské republice v soudasnosti zavedeny univerzalni
bankovni systém. Banky mohou poskytovat Sirokou Skalu bankovnich produkti,
tedy jak produkty komeréniho bankovnictvi (pfijimani vkladd, poskytovani tvéra,
zprostiedkovani platebniho styku), tak 1 produkty investicniho bankovnictvi (emisni

obchody, obchody s cennymi papiry, depotni obchody, spravu aktiv, zprostiedkovani fizi
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a akvizic). Rozdily mezi univerzalnim a specializovanym bankovnim systémem zobrazuje

nize pfilozeny obrazek (Obrazek 3).

Obrazek 3 — Bankovni systém v Ceské republice

Bankovni systém

Univerzalni Specializovany

Obchodni a investi¢ni
bankovnictvi neni
oddéleno.

bchodni bankovnictvi
je striktné oddélené

d investi¢niho
bankovnictvi.

Zdroj: vlastni zpracovani dle Lochmannové (2018)

Rejnus (2016) uvadi, Zze mezi hlavni funkce komer¢nich bank patii naptiklad provadéni
platebniho styku. Jde o0 tuzemské i mezinarodni bezhotovostni platby formou ucetnich
prevodu. Dalsi podstatnou funkci pfedstavuje finanéni zprostiedkovani pomoci piijimani
vkladl a jejich nésledné alokovéani ve formé poskytovani Gvérd. Cilem této funkce je
umisténi ziskanych penéZnich prostfedkli tam, kde lze pfi inosné mife rizika pfedpokladat
nejvysSi  zhodnoceni. V neposledni tfadé¢ se obchodni banky podili na emitovani
bezhotovostnich penéz v podobé€ zapist na riiznych druzich bankovnich ucta, které banky

vedou klientam.

Organiza¢nimi jednotkami banky jsou:
e centrala banky — vykonava koncep¢ni, metodicko-fidici a kontrolni ¢innost;
e pobocky — vykonné organizacni jednotky ve vztahu ke klientim;
e Ucelové organizacni jednotky — zajist'uji podminky pro bezporuchovy chod banky

a racionalni poskytovani bankovnich produkti (Kantnerova, 2016).
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Rostouci regulace bankovniho sektoru a jednotna legislativa do jisté miry zmensuji rozdily
mezi bankami. Jedine¢nost jednotlivych bank ustupuje do pozadi a banky se musi snazit najit

cesty k zajisténi unikatnosti (Kantnerova, 2016).

3.13 Spolecenska odpovédnost v bankovnim sektoru

Na nutnost zapojeni CSR do finan¢niho sektoru upozornila v roce 2008 financ¢ni krize,

na zakladg, které spolec¢nost pozadovala zvysit odpovédnost a transparentnost jednotlivych
bank (Chedrawi, Osta, 2017).

V Ceské republice ¢innost bank v oblasti udrzitelnosti znaéné ovliviiuji Ceskéa narodni banka
a Ceska bankovni asociace. Bankovnictvi patfi mezi nejpiisnéji regulovani odvétvi
v ekonomice, dohled a piipadny postih za nedodrzovani stanovenych pravidel provadi CNB
(CNB, 2023). Ceské bankovni asociace se zaméfuje na podporu rozvoje &eského bankovniho

sektoru, celé ekonomiky a finanéni gramotnosti (CBA, 2023).

Zakladni ochrana spotiebitelll v bankovnictvi je stanovena v Obcanském zakoniku,
ktery reguluje smluvni vztahy. Dal§i vyznamné opatfeni souvisi seé zdkonem o ochrané
spotiebitele, ktery stanovuje povinnosti prodejcii a poskytovatell sluzeb vi¢i zakaznikim
(COI, 2023). Zakon o spotiebitelském uvéru pak specificky upravuje poskytovani riiznych
druht uvéra véetng hypoték (MF CR, 2018).

Od poloviny roku 2021 pak musi banky klasifikovat nové poskytnuté Gvéry z hlediska
vysledkt ESG, kterého Zadatelé dosahuji (CzechTrade, 2021).

V ramci celospolecenského piinosu jsou banky, které nakladaji s majetkem svych klientt
nebo ptichazeji do styku s informacemi o ném, zadkonné povinné se podilet na ochrané
ekonomického prostoru proti prani Spinavych penéz a napomahat potirani této Cinnosti

(CBA, 2023).

Specifika pro bankovni sektor lze spatfovat také ve vymezeni zainteresovanych stran,

které jsou zobrazeny v tabulce (Tabulka 2).
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Tabulka 2 — Zainteresované strany v bankovnim sektoru

Externi zainteresované strany: Interni zainteresované strany:

bankovni klienti e zaméstnanci
ostatni finan¢ni instituce vedeni banky
zastupci komunity investori
vlada

asociace a sdruzeni

dodavatelé

partneri

média

Zdroj: vlastni zpracovani dle Narodniho stfediska podpory kvality (2016)

Kromé obecné platnych piinost pfinasi odpovédné chovani bankam také specifické vyhody.
ZhorSeni finanénich podminek zplisobené ménovymi Soky je méné znepokojujici
pro odpovédné banky, jelikoZ jsou mén¢ orientovany na maximalizaci kratkodobych ziskd
a vice zaméfeny na dlouhodobou maximalizaci hodnoty pro vSechny své zainteresované
vysledcich v nefinan¢nich ukazatelich nebo diferencia¢ni strategii

(Cantero Saiz et al., 2022).

Z pohledu bankovniho manazera je CSR jednim z pfistupii, které mohou zlepsit povést
banky a vybudovat pocit divéry u zakaznikd. Pro bankovnictvi je to zvlasté dulezité,
jelikoz banky prodavaji sluzby osobam, které nemusi byt vybaveny finanénimi znalostmi

a divéra je zde kli¢ova (Chedrawi, Osta, 2017).
3.13.1 Konkrétni priklady CSR aktivit v bankovnim sektoru

Rada bank zacala byt velmi aktivni v oblasti udrzitelnosti a uskute¢iiuji kroky sméfujici
k podpofe udrzitelné prosperity Ceské republiky. Digitalizuji operace z diivodu poklesu
mnozstvi odpadu, snizuji uhlikové stopy v provozech a nabizeji udrzitelné produkty,

napf. vV ramei penzijniho spoteni (CBA, 2023).

Mezi vzory bank aktivnich v této oblasti 1ze v Ceské republice zatadit Ceskou spofitelnu,

ktera jako prvni banka predstavila projekt poskytujici tveéry socidlnim podnikatelim,
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soustfed’uje se na vzdélavani v oblasti finan¢ni gramotnosti u Siroké vefejnosti a podporuje

rovné piilezitosti pro vSechny jeji zaméstnance (Kieckova Kroupova, 2018).

Za tspésnou implementaci CSR do bankovnictvi 1ze povazovat spole¢ensky zodpovédné
investice, které dlouhodobé vykazuji lepsi vykonnost, nez je primér investi¢niho trhu

(Chouinard, Stanley, 2014).

Ve skupiné CSOB probiha kontinualni komunikace CSR strategie a jednotlivych aktivit
uskute¢novanych v této oblasti. Pravidelné informovani jsou jak zaméstnanci v ramci interni

komunikace, tak ostatni stakeholdefi (Kunz, 2012).

Mnoho bank se také ptihlasilo k evropské Charté diverzity, ktera je zavazkem
zaméstnavatell podporovat diverzitu a rozmanitost na pracovisti. Prikladem lze uvést
Ceskou spofitelnu, Komeréni banku nebo Monetu Money Bank (Byznys

pro spole¢nost, 2023).
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4  Vysledky a diskuse

4.1 Vysledky komparace instituci zZ verejné prezentovanych informaci

Nasledujici kapitola obsahuje srovnani vybranych bankovnich subjekti z Ceské republiky
z hlediska pfistupu ke spole¢enské odpovédnosti v kontextu ESG, a to na zakladé vetejné
prezentovanych informaci. Vefejné prezentované informace piedstavuji prvni informacni
zdroj, se kterym ptichdzi soucasny ¢i potencialni bankovni klient do styku, a na zaklad¢
kterého si na spolecnost utvaii ndzor. Je tedy dilezité znat, jakym zplisobem banky

odpovédné chovani prezentuji.

Vybrané bankovni subjekty patii v Ceské republice k nejvétsim bankam dle poétu klientd
aspoleCensky  odpovédnou Cinnost aktivné komunikuji se svymi  zdkazniky,
jakozto dulezitymi stakeholdery. Porovnani je uskute¢néno vuéi hlavnimu bankovnimu

subjektu, kterym byla zvolena Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

4.1.1 Pristup CSOB, a. s. ke spoletenské odpovédnosti

Ceskoslovenska obchodni banka (CSOB) piisobi v Ceské republice jako jedna z prednich
univerzalnich bank. Skupina CSOB nabizi Sirokou $kalu produkti a sluZeb,
vcetné bankovnich uctl, pijcek, hypoték, investic, spofeni a pojisténi. Své sluzby poskytuje
vSem klientskym segmentiim, tj. fyzickym osobam, malym a stfednim podnikiim,

korporatnim a institucionalnim klientim (CSOB, 2023).

Ctyfi strategické pilife odpovédného podnikani se nazyvaji Pro vzdélani, Pro souZiti,

Pro podnikani a Pro ptirodu (CSOB, 2023).

V oblasti Pro vzdélani byl vytvofen vyukovy program Finanéni vzdélivani CSOB
pro Skoly, kterym ma za cil zlepSit finan¢ni gramotnost déti. Dale jsou pofadany kampané
a edukacni programy Vzdélavani v digitalni bezpe¢nosti zaméfené na prevenci v oblasti
bezpecnosti na internetu a obrany proti hackerskym tatokam (CSOB, 2022). Lidem, kteii
spadli do dluhové pasti nabizi banka pomoc prostiednictvim bezplatnych poraden

a prednasek (CSOB, 2023).
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Pilit Pro souziti je orientovan na spolecnost. Seniorim i rodi¢im na matefské
nebo rodicovské dovolené banka poskytuje zvyhodnéné vedeni ucti a dal$i produkty.
Elektronicka kniha Priivodce seniora svétem financi, ktera uvadi praktické rady spojené
s financemi a bezpeCnym pouzivanim internetu, je vyuzivana pii besedach se seniory
na téma finanéni gramotnost (CSOB, 2022). Organizace Maminy s rakovinou poskytuje
individudlni podporu a pomoc onkologicky nemocnym maminkdm. V poslednich letech

zahajila CSOB (2022) také organizovanou pomoc Ukrajing.

Lidem s hendikepem je umozZnéno vyuzivdni bankovnich sluzeb prostfednictvim
bezbariérovych pobocek, sluzby eScribe, on-line piepisu klientské linky pro neslysici,
pobocek s akustickymi majacky a bankomatti s hlasovou navigaci pro nevidomé

(CBA, 2023).

Neziskovym organizacim nabizi zvyhodnéné bankovni produkty, platebni brany pro on-line
dobrocinné sbirky i unikatni platebni terminaly pro bezhotovostni pfijem dard. Sluzba
CSOB NaDobrouVéc poskytuje pomoc z plateb bankovnich klientt, pfi¢emz klienti mohou
pfi kazdém pouziti platebni karty pfispét ¢astku na dobro¢inné cely. Projekt Nadaéniho
fondu pomoci darovaci systém GoodyDo umoziuje e-shoptim rychly a jednoduchy zptisob
podpory dobrocinnych sbirek. Zakaznik ma moZznost pfed dokoncenim objednavky ptispét

na konkrétni sbirku formou zaokrouhleni ¢astky (CSOB, 2023).

Oblast Pro podnikani se specializuje na pomoc zacinajicim podnikatelim a malym firmam.
Spolecnost je podporuje v jejich Gsilich prostfednictvim portalu pro zaéinajici podnikatele
a malé firmy. Podnikatelé zde najdou praktické informace pottebné pro podnikani, piehled
0 povinnostech i novinky z podnikatelského prostiedi (CSOB, 2022). Program Start
it CSOB posiluje firemni inovace. ,, Narozdil od jinych akceleracnich programii velkych
spolecnosti podporuje jakykoli inovativni projekt se schopnym tymem alespon 2—3 0so0b.
Vybranym start-upum poskytuje mentoringovy program se zapojenim zkuSenych
podnikatelii, konzultace prdavnich, marketingovych nebo HR expertii CSOB i pomoc
se ziskdnim zakdzek a investorii (CSOB, 2023).

Formou grantového programu CSOB Start !t social, je nabizena pomoc také socialnim

podnikiim, a to p¥imou finanéni podporou i odbornym poradenstvim (CSOB, 2023).
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V ramci oblasti Pro pfirodu ptestala spolecnost financovat projekty rozsifovani a vystavby
uhelnych elektraren i investovat do stavajicich elektraren, které spaluji uhli. Mezi dalsi
¢innosti patii nakup elektfiny z obnovitelnych zdrojii, snizovani energetické narocnosti
budov a pobocek ¢i snizovani mnozstvi odpadu. Pfi spolupraci s dodavateli banka
zohlednuje vlastnictvi certifikatu ISO 14001 potvrzujiciho dodrzovani environmentalnich
norem. Konkrétnimi projekty v této oblasti jsou zapojeni zaméstnancti do akce Do prace
na kole, zaméstnanecké darovani krve, kazdoro¢ni charitativni vano¢ni sbirka a program

CSOB pomiha regioniim podporujici lokalné prosp&sné projekty (CSOB, 2022).

Klientim jsou nabizeny hypotéky na tdsporné bydleni se snizenou urokovou sazbou
a dalsimi vyhodami, plijcky na auto s ekologickym pohonem s vyhodnéjsi garantovanou
sazbou nebo investice do spoledensky odpovédnych fondi, jako je napiiklad CSOB
Akciovy fond vodniho bohatstvi (CSOB, 2022).

Ceskoslovenska obchodni banka aktivné komunikuje vlastni spoleéenskou odpovédnost
na socidlnich sitich a prostiednictvim medidlni reklamy. Kromé nabidky udrzitelnych
produktii a odpovédnych aktivit je s vefejnosti komunikovana zejména kyberneticka
bezpecnost, ato formou kampané Braiite se rozumem. Ke komunikaci jsou vyuZivany

rovnéz webové stranky, vyrocni zpravy a povinné zvetejiiované udrzitelné reporty.

4.1.2 Pristup Ceské spofitelny, a. s. ke spole¢enské odpovédnosti

Ceska spotitelna je nejstarsi bankou v Ceské republice. Nabizi bankovni produkty a sluzby
pro vSechny typy zdkaznikl od individuélnich klientd ptes malé a stfedni firmy aZ po velké
korporace a vetejny sektor. Spolecnost ma vyznamnou roli pii poskytovani sluzeb v oblasti
finan¢nich trht a diky svému postaveni udava trendy v technologickych a digitalnich

inovacich i v zavadéni novych sluzeb a produkti na trh (Ceska spofitelna, 2023).

Mezi pilite odpovédné strategie fadi financni zdravi, zdravou spolecnost, zdravé zivotni

prostiedi a zdravou spravu a fizeni (CS, 2023).

Symbolem odpovédnych aktivit je veela, jelikoz: ,, véely dokdzou prindset uZitek z mnoha

riznych kvéti, tak jako Ceska sporitelna pomdihd svétu v Fadé oblasti svého podnikdini*

(CS, 2022).
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Pilif finan¢ni zdravi zahrnuje vlastni finan¢ni zdravi banky, finan¢ni zdravi celé spole¢nosti
a edukaci retailovych a firemnich klientd. Na finan¢ni gramotnost déti a technologickou
gramotnost seniorli se zaméiuje program Abeceda penéz. Financni poradenstvi lidem

V nouzi zastiesuje Poradna p¥i finanéni tisni (CS, 2023).

Druha oblast s nazvem zdrava spolecnost cili na spokojenost a rozvoj zaméstnancd, diverzitu
a inkluzi, klientskou spokojenost, podporu okolni spole¢nosti a mistnich komunit,

vzdélavani a kulturu (CS, 2022).

Koncept je zaméfen na socialni bankovnictvi a podporu socidlnich podnika a neziskovych
organizaci. V ramci této oblasti byla zaloZena Nadace Ceské spofitelny, jejimz hlavnim
ucelem je vytvaret prostor pro Sifeni inovaci ve vzdélavani a socidlnim podnikéni,
které povedou k odpovédné spole¢nosti. Mezi dalsi aktivity patii program Silnéjsi hybatelé,
ochrana dat bankovnich klientii a kyberbezpecnost. V ramci pristupu k handicapovanym
klientim jsou zfizeny bezbariérové pobocky, umoznéno je také znakové tlumoceni
nebo online piepis mluvené fedi v ramci veskerych jednani (CBA, 2023). V neposledni fadé
spolecnost vytvofila balicek finan¢nich sluzeb a zvyhodnéni pro lidi prchajici pred valecnym

konfliktem na Ukrajing (CS, 2022).

Zdravé Zivotni prostfedi je orientovdno na snizeni environmentalni stopy portfolia
a environmentalni stopy vlastnich aktivit. Pfikladem lze uvést limit na financovani
spole¢nosti s vysokymi emisemi, snahu o snizeni emisi a ostatnich ekologickych dopadu
portfolia a celé spolecnosti, snizovani mnozstvi odpadu, podporu elektromobility a Gspory

vody (CS, 2022).

Komunitni grantovy program DokaZeme vic podporuje sousedské aktivity, posiluje
komunity a wuc¢i je vyuzivat mistni zdroje. Spadd sem také produkt
Hypotéka pro budoucnost, ktery se zaméfuje na udrzitelné bydleni, Uvér od Bu¥inky
pro budoucnost, ktery slouzi narekonstrukci a financovani novych udrzitelnych

technologii ¢i nabidka odpovédného investovani (CS, 2023).

Pro firemni klienty spole¢nost v tomto pilifi nabizi podporu pro zacinajici podnikatele,

v

vyhodngjsi investi¢ni uvéry financujici environmentalni cile a program Transformace
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podporujici dlouhodobé udrzitelny a celkové odolnéjsi obchodni model ¢eskych firem
(CS, 2022).

Do pilife zdrava sprava a fizeni jsou zafazena témata implementace ESG do procest,
obchodni etika a protikorup¢ni jednani, fizeni rizik a budovani odolnosti obchodniho
modelu, bezpecnost dat, finan¢ni kriminalita, digitalizace, spoluprace s dodavateli,

partnerstvi pro dosazeni cilti a eticky kodex (CS, 2022).

Komunikace spoleensky odpovédnych aktivit Ceské spofitelny probiha formou webovych
stranek, povinn€ zvefejiiovanych udrzitelnych reporti a médii. Na socidlnich sitich

je komunikovana piedevs§im finanéni gramotnost a kyberneticka bezpe¢nost.

4.1.3 Pristup Komer¢ni banky, a. s. ke spolecenské odpovédnosti

Komeréni banka (2022) poskytuje v Ceské republice §irokou $kalu sluzeb v oblasti
retailového, podnikového a investi¢niho bankovnictvi. Skupina Komeréni banky nabizi také
dalsi specializované sluzby, jako jsou penzijni spofeni, stavebni spoieni, leasing, faktoring,

spotiebitelské ivéry a pojisténi.

Mezi zakladni principy strategie spoleénosti patii rozvoj, vstficnost a odpovédnost
(KB, 2022).

Klicovymi prvky ekonomického pilife jsou ochrana hospodaiské soutéze a vztahy
s dodavateli. Spole¢nost klade diiraz na véasné plnéni zavazkt a odpovédné firemni nakupy,

pti kterych jsou preferovani lokalni dodavatelé (KB, 2023).

Do socialniho pilife lze zaradit spokojenost klientii, finan¢ni vzdélavani a vefejnou
gramotnost. Konkrétnimi ptiklady podporovanych aktivit v oblasti rozvoje financni
gramotnosti u zakt zakladnich a stfednich Skol jsou Ekonomicka olympiada, a program
Bankéri do Skol (INEV, 2023) Neziskova organizace Poradna p¥i finané¢ni tisni nabizi
Siroké vefejnosti sluzby pravniho zastoupeni ¢i dluhovou a insolvenéni poradnu (Poradna

pfii finanéni tisni, 2020).

Nadace KB Jistota organizuje projekty pomoci rodindm a détem, pii¢emz se zaméiuje
pfedevS§im na samozivitele a prevenci domaciho nasili. Po zahéjeni vale¢ného konfliktu

na Ukrajin¢ jsou spole¢nosti podporovani také valeéni uprchlici. V neposledni tad¢ je
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Komeréni banka partnerem extraligy ledniho hokeje a narodniho hokejového tymu

(KB, 2022).

V ramci odpovédného pristupu k handicapovanym klientim banka zfizuje bezbariérové
pobocky, poskytuje sluzbu na pred¢itani textu Voiceover ¢i sluzbu na prevod mluveného

slova do pisemné formy eScribe (CBA, 2023).

Principy CSR jsou uplatnovany také ve vztahu k zaméstnancim. Dlouhodoba je snaha
spole¢nosti 0 genderovou vyvazenost a rovné odménovani, probiha také podpora socialni

inkluze a zvySovani povédomi o téchto problémech mezi zaméstnanci i Sirokou vetejnosti

(KB, 2022).

V environmentalni oblasti je snizovana spotieba energii, otevirany udrzitelné pobocky,
odpovédné nakladano s odpady, celkové snizovano mnozstvi odpadii a podporovana
elektromobilita. Vydavané platebni karty jsou tvoreny z 85 % recyklovaného plastu,
spolec¢nost vysazuje ovocné stromy a zaméstnanci banky mohou vyuzit veganské bistro

VEGEt s ekologickym provozem nebo se zapojit do iniciativy Do prace na kole (KB, 2023).

V environmentalni oblasti byly zalozeny projekty UdrZitelny e-shop, jehoz cilem je
dle Komeréni banky (2021): ,, 0znaceni e-shopui, které si zakladaji na udrzitelném provozu,
etickém pristupu k zaméstnancum i klientum, mysli na dopady svého podnikani a celkové
podnikaji s ohledem na spolecnost i Zivotni prostredi a Zeleni hrdinové, tento projekt
predstavuje inspirativni 0sobnosti zijici v souladu s udrzitelnymi principy nebo provozujici

udrzitelné podnikani (KB, 2023).

Odpovédna nabidka pro bankovni klienty obsahuje zvyhodnéné financovani udrzitelného
bydleni formou vyhodné&jsi pujcky nebo hypotéky a odpovédné investovani. Jedna
se 0 investovani, které integruje ESG pravidla, neni tedy zaméfené pouze na zhodnoceni
penéznich prostfedkii, ale také na environmentdlni a socidlni dopady konkrétnich
spoleCnosti. Poskytovana je také Pdjcka na udrzitelné technologie S garantovanou
urokovou sazbou pro klienty, kteti cht&ji financovat pofizeni udrzZitelnych technologii
do svého bydleni. Korporatnim Kklientim je kromé tradi¢nich investicnich uwvért
na udrzitelné projekty nabizen také zeleny uver (Green Loan) nebo uvér vazany na cile

udrzitelnosti (Sustainability Linked Loan) (KB, 2022).

41



Spolecensky odpovédna strategie Komercni banky je komunikovéana piedev§im
prostfednictvim webovych stranek, dale povinné vydavanych reporti a vyro¢nich zprav.
Na socialnich sitich banky lze najit informace o nabizenych odpovédnych produktech
| konkrétnich aktivitach spole¢nosti. Specialni u¢et ma na socialnich sitich zalozeny

Nadace KB lJistota.

Srovnani jednotlivych spolecnosti z hlediska poctu konkrétnich odpovédnych aktivit,
nabidky odpovédnych produktli @ poctu komunikac¢nich kanall je uvedeno v nize ptilozené

tabulce (Tabulka 3).

Tabulka 3 — Komparace vybranych bankovnich instituci z hlediska pfistupu k CSR

Ekonomicky Socidlni Environmentialni Odpovédné Komunikaéni

pili¥ pili¥ pili¥ produkty kanaly
CSOB, a. s. 3 11 7 4 4
CS, a.s. 5 8 6 5 4
KB, a.s. 3 7 11 6 3

Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2023)

Z uvedené tabulky lze vy¢ist, Ze spole¢nost CSOB, a. s. se svymi aktivitami nejvice
zaméfuje na socialni pilit spolecenské odpovédnosti, oproti konkurenénim bankam
v$ak nabizi zakaznikim nejméné konkrétnich odpovédnych produktil. Spoleénost Ceska
spofitelna, a. s. realizuje ze vSech bank aktivit nejméng, avSak ¢innosti rozdéluje rovnomérné
mezi vSechny pilife spolecenské odpovédnosti. Nejvice konkrétnich aktivit v rdimci CSR
realizuje Komercni banka, a. s., a to pfedevs§im v rdmci environmentélniho pilife. Tato banka
zaroven nabizi klientim nejvice odpovédnych produktli. Na rozdil od ostatnich zvolenych

subjektli v§ak k prezentaci svoji strategie vyuziva nejméné komunikacénich kanalt.
4.2 Vysledky analyzy textu

V nasledujici kapitole je pomoci aplikace LIWC-22 (Linguistic Inquiry and Word Count)
realizovana textova analyza dat 0 spoletenské odpovédnosti v bankovni sektoru v Ceské
republice. Analyza textu pfedstavuje v ramci managementu hojné vyuzivany nastroj,

ktery pomaha identifikovat trzni trendy a preference spotiebitell, jakoZto cenné vstupy
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pro strategické rozhodovani. Dale muze poskytovat vhled do strategii konkurence
a identifikovat oblasti, ve kterych se mize spolec¢nost odlisit. Pomoci analyzy textovych dat
z ruznych zdroju lze analyzu textu vyuzit k identifikaci a analyze rizik (Hartmann et al.,
2023).

Pro analyzu byly ziskdny texty o udrzitelnosti bankovnich instituci v podobé vefejné
ptistupnych vyro¢nich zprav, webovych stranek a ptispévkl na socialnich sitich vybranych
bankovnich instituci. Mezi zvolené instituce patii Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.,

Ceska sporitelna, a. s. a Komercni banka, a. s.

Zkoumany jsou vysledky analyzy v ramci jednotlivych kategorii LIWC, analyzovén je
rovnéz emociondlni tén textl z divodu ziskani vhledu do postoje autord k tématu

udrzitelnosti bankovnich instituci. Vysledky jsou prezentovany v nize pfiloZzené tabulce

(Tabulka 4).

Proménna Analytické mysleni (Analytic) je zalozena na Categorical-Dynamic Indexu
neboli CDI a zachycuje miru pouzivani slov, ktera naznacuji formalni, logické a hierarchické
vzorce mysSleni. Nizka Groven analytického mysleni oznacuje intuitivnéjsi a osobnéjsi texty
(Pennebaker Conglomerates, 2024). V ramci analyzy dosahly vSechny bankovni instituce
vysoké hodnoty této proménné, texty Ceské spofitelny jsou analytické z 92,23 %,

Ceskoslovenské obchodni banky z 87,03 % a Komer¢ni banky dokonce z 96,14 %.

Dalsi proménna Vliv (Clout) odkazuje na socialni status, sebevédomi ¢i vedouci postaveni
pisatele textu (Pennebaker Conglomerates, 2024). Také v této kategorii ziskaly vybrané
banky vysoké hodnoty, konkrétng CS 93,58 %, CSOB 92,67 % a KB 81,65 %.

Naopak prokazana byla nizka autenti¢nost bankovnich texti. Jelikoz nizké skore u proménné
Autenti¢nost (Authentic) ptedstavuje piipravené a dobie promyslené texty (Pennebaker
Conglomerates, 2024). Ceské spotitelna dosahla skore 21,26 %, CSOB 19,98 % a Komeréni
banka 25,48 %.

vvvvvvvv

text. Hodnota pod 50 % naznacuje naopak negativnéjsi emocionalni ton textu (Pennebaker
Conglomerates, 2024). U vsech bank pfevazuje pozitivni ton analyzovanych textd
(CS 63,95 %, CSOB 70,85 %, KB 64,7 %). Toto potvrzuji rovnéz samostatné¢ proménné
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»tone pos® a ,tone neg“, jelikoz proménnd ,,pozitivni ton“ dosahuje vyznamné vysSich
hodnot. Na druhou stranu nizké hodnoty vSech proménnych v kategorii Emoce (Emotion)

dokladaji nizkou emocionalitu ve zkoumanych textech.

Tabulka 4 — Vysledky textové analyzy

Ukazatel CS CSOB KB
Analytic 92,23 87,03 96,14
Clout 93,58 92,67 81,65
Authentic 21,26 19,98 25,48
Tone 63,95 70,85 64,7

i 0,07 0,16 0,02

we 5 5,07 3,03
they 0,93 1,34 0,97
Affect 3,62 4,2 3,87
tone_pos 3,19 3,71 3,34
tone_neg 0,42 0,49 0,52
emotion 0,26 0,35 0,37
emo_pos 0,17 0,31 0,28
emo_neg 0,07 0,04 0,08
emo_anx 0,03 0,02 0,05

emo_anger 0,03 0 0

emo_sad 0,03 0,02 0,02
Social 13,12 15,28 11,93
socbehav 3,35 4,81 3,26
prosocial 1,8 2,59 1,43

Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni zpracované v LIWC-22 (2024)

V rdmci textové analyzy jsou rovnéz identifikovany vzorce a trendy v datech pomoci urc¢eni
kli¢ovych slov. Vizualizace nejcastéji pouzivanych slov pomaha identifikovat hlavni témata
pfitomna v textu a pochopit zaméry autora. Nejcastéji vyuzivana slova v textech bankovnich
instituci jsou uvedena na obrazku (Obrazek 4). Lze konstatovat, Ze banky Casto vyuzivaji
slova obecné spojena s tématy udrzitelnosti a spolecenské odpovédnosti nevztahujici
se ptimo k bankovnimu sektoru. Pfikladem lze uvést ,udrzitelnost”, ,,zaméstnanci®,
»spolecnosti®, ,,ESG*, ,,odpovédnost®, ,,vzdélani* ¢i,,diverzita“. Uvedena slova se vyskytuji
v textech vSech tifi vybranych bank. Zajimavé je casté vyuziti slova ,,Ukrajiné®,
0 kterém se lze domnivat, ze souvisi s aktualni podporou ukrajinskych vale¢nych uprchlikt

ze strany bankovnich instituci.
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Obrazek 4 — Vysledky Cetnosti slov v ramci textové analyzy
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni zpracované v LIWC-22 (2024)

4.3 Vysledky polostrukturovanych rozhovori

Hlavnim cilem polostrukturovanych rozhovort je dosaZeni podrobnéjsich zjisténi o ptistupu
vybranych bankovnich instituci ke spoleenské odpovédnosti, motivaci k provadéni
odpovédnych aktivit a zptisobu, jakym oslovuji zakazniky. Dil¢im cilem je ziskani informaci
pro naslednou analyzu vztahli mezi spokojenosti klientli bankovnich instituci a Urovni
implementace CSR do bankovni praxe. V této kapitole jsou prezentovany pouze vysledky
rozhovorid, vyhodnoceni a zasazeni do kontextu je uvedeno v kapitole 4.6 (Diskuse

a doporucent).

Zakladem pro provedeni rozhovorid byla ptedchozi analyza soucasného stavu CSR
v bankovnim sektoru pomoci vefejné pristupnych zdroji a komparace zvolenych subjekta.
Bankovni subjekty jsou vybrany dle po¢tu klientl a na zakladé urceni primarnich konkurentti
samotnou spoleénosti CSOB, a. s. Skupinu respondenti tvoii zvoleni zastupci vybranych

instituci.
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Rozhovor se sklada ze 13 otazek ohledné spolecenské odpoveédnosti bank a ESG, které jsou
rozdeleny do 4 sekci, konkrétné tvodni sekce, sekce konkrétni aktivity, sekce komunikace
a sekce zavéreCna. V ramci polostrukturovaného rozhovoru byly piedem piipraveny
zakladni otazky, které jsou uvedeny v ptiloze (Pfiloha 2). V pribéhu rozhovoru byly
respondentim pokladany rovnéz dopliujici otazky na zdkladé vyvoje rozhovoru

a konkrétnich odpovédi respondentii.

4.3.1 VysledKy rozhovoru se spole¢nosti Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

V oblasti piistupu k zakazniktim stavi Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. na pevném
a dlouhodobém partnerstvi s kazdym klientem. Specialistka spolecenské odpovédnosti
povazuje za klicové naslouchani potfebam klientl: ,, Peclive naslouchame potrebam svych

klientit a nabizime jim nikoliv produkty, ale nejvhodnéjsi reseni.

Za ptimé konkurenty povazuje spole¢nost Komeréni banku, a. s., Ceskou spofitelnu, a. s.
a Raiffeisenbank, a. s. Od konkurence se v ramci CSR odlisuje dlouhodobosti programu.
,, Napriklad nas nejstarsi CSR projekt Fond vzdélani, ktery realizujeme s Vyborem dobré
vitle — Nadaci Olgy Havlové letos slavi 30. vyroci,“ dodava zastupkyné spolecnosti.
Za konkurenc¢ni vyhodu dale poklada pfimy kontakt s neziskovym sektorem, ptimé zapojeni
vetejnosti do CSR programt a aktivni zapojeni zaméstnancl, vcetné managmentu,

do klicovych projektt a plnéni stanovenych cild.

Zajem zékaznikl o spolecensky odpovédné aktivity banka spatifuje v zapojeni do programuii
CSOB pomaha regiontim a Start it CSOB. Cim dal &ast&ji vénuji zakaznici pozornost
také sluzbé CSOB NaDobrouVéc, odpovédnym investicim a dalsim odpovédnym
produktim. Aktivity a produkty jsou pravidelné inovovany na zakladé vyuziti a Situace
ve spolecnosti. Ke zvyseni zajmu zakaznikti o témata spojena se spolecenskou odpovédnosti

by dle spolecnosti prispelo propojeni s financnim zvyhodnénim bankovnich sluzeb.

Zastupci CSOB, a. s. véfi, Ze ocenéni v oblasti CSR upeviiuje vztah se zdkazniky a je
pro klienty potvrzenim spravného vybéru banky. Velky piinos spatiuji také v uznani
ptistupu banky k odpovédnému a udrzitelnému byznysu a motivaci zameéstnanct do dal$ich

let.
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Komunikace odpovédné strategie s Sirokou vetejnosti probiha formou Zpravy o spolecenské
odpovédnosti a udrzitelnosti skupiny CSOB, brozury CSOB méni Cesko, webovych stranek,
socidlnich siti a médii. V reportech se banka vénuje tématu odpovédného a udrzitelného
podnikani, ptistupu ke klientim, zaméestnancim a dodavatelim, partnerstvi s neziskovymi

organizacemi a pomoci spolecnosti a Zivotnimu prostredi.

Komunikace se zaméstnanci spole¢nosti Se V pribéhu celého roku uskutec¢nuje pomoci
internich kanald, vyuZzivana je mimo jiné aplikace ZAPKA a LCD obrazovky v budovach
a vytazich banky. Pouzivany jsou také blogy ¢lent pfedstavenstva a top manazert a osobni

setkani se zaméstnanci pfenasend online do regiont.

Zapojeni zaméstnancti do CSR aktivit probiha pomoci darovani krve piimo v CSOB
kampusu, kvétnové kampané Do prace na kole ¢i podzimni Zelené vyzvy. Zaméstnanci maji
také moznost vyuzit dobrovolnickych dnt, v ramei kterych pomahaji manualné ¢i odborné.
Déle CSOB Fondu pomoci s moznosti ziskat piispévek az 30 tisic pro hendikepovaného
&lovéka z rodiny a okoli nebo matchingového fondu Spoleéné s CSOB s moznosti ziskat

az 30 tisic na uspotadani sbirky pro oblibenou neziskovku.

Na zaveér zastupkyné banky shrnuje, Ze: ,,z CSR prizkumu dlouhodobe vyplyva,
Ze odpovédné chovani banky je pro klienty dalsim diilezitym aspektem a prispiva

k logjalite. *

4.3.2 VysledKky rozhovoru se spole¢nosti Ceska spo¥itelna, a. s.

Z provedeného rozhovoru vyplynulo, Ze v oblasti pfistupu k zdkaznikim povazuje
spoleénost Ceska spofitelna, a. s. za kli¢ovy program Finanéni zdravi. ,, Spustili jsme
komplexni program na zlepseni financniho zdravi nasich klientu, ktery zahrnuje poradenstvi
zamérené na zlepSeni individudalniho financniho zdravi, web Financné zdravejsi, test
financniho zdravi, personalizované indikatory financniho zdravi, aplikaci financniho zdravi
pro bankére ci specialni produkty podporujici financni zdravi,“ dodava zéastupkyné
spole€nosti. S tim souvisi rovnéz zaméfeni na vzdélavani v oblasti kyberbezpecnosti
a digitalni a finan¢ni gramotnosti realizované pomoci skoleni pro Sirokou vefejnost, klienty

a specialni skupiny, do kterych spadaji pfevazné seniofi a mladi lidé.
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Dale banka klade diraz na aktivni monitorovani a feSeni bezpecnosti a ochrany finan¢nich
prostiedkti klienti a pracuje na zvySeni srozumitelnosti veSkeré komunikace,

naptiklad pomoci vyuzivani sociédlnich siti.

Ceska spotitelna se v ramci CSR zaméfuje piedev§im na socialni pilit formou podpory
mistnich komunit. Pfikladem Ize uvést komunitni grantovy program Dokazeme vic. Program
cili na podporu schopnosti ob¢anti se angazovat, spolupracovat, zajimat se 0 misto, kde Ziji,
vyuzivat mistni zdroje a rozvijet participativni pfistupy feSeni. Na rozvoj mistnich komunit
cili také program Silngj$i hybatelé, v ramci kterého jsou naptiklad poradana setkani k feSeni
mistnich sousedskych probléma a sdileni know-how. Kazdy rok jsou organizovana
minimalné tii velkd setkdni v raznych mistech Ceské republiky. Do socialniho pilife
Ize zatadit také firemni dobrovolnicky program Den jinak. Zaméstnanci CS se mohou
Vv pracovni dob¢ (2 dny/rok) tcastnit dobrovolnickych projekt. Cilem je podpora divéry
v dobro¢inné organizace, zapojeni v lokalitdich, kde zaméstnanci pusobi a rozvoj
kompetenci. V roce 2023 vyuzilo 20 % zaméstnancti alespoi jeden den, pficemz dlouhodoba
vize banky je dosahnout 50 %. Kli¢ové je pro Ceskou spofitelnu také kritérium p¥istupnosti,
pfiCemz zajistuje sluzby sluchové, zrakové i pohybové handicapovanym klientim formou

bankomatt a dostupnych pobocek ¢i elektronického bankovnictvi.

Celkovée spolecnost spatiuje zajem vetejnosti predevsim o programy Dokazeme vic a Siln¢j$i

hybatelé a ocenéni inspirativnich knihoven Bibliotheca inspirans.

Ziskané ocenéni za aktivity v oblasti CSR zastupce spolecnosti t&$i, avSak nespatiuji vétsi

zajem zakazniki ¢i zlepSeni image.

O odpovédné strategii je Siroka vetejnost informovana predevsim nefinanénim reportem,
dale pomoci webovych stranek, médii a socialnich sitich LinkedIn a Facebook. Socialni sité
jsou pro komunikaci sklienty vyuzivany zdtvodu rychlosti a efektivnosti,
pfedevSim vSak slouzi k osloveni klienti  potencidlnich. Se zaméstnanci  banky
je komunikovano pouze prostiednictvim webovych stranek, Zpravy o udrzitelnosti
a nabizenych internich dobrovolnickych aktivit. V ramci udrzitelnych reportii spolecnost
nejcastéji uvadi zminéna kliCova témata financni zdravi, udrzitelnost, podpora mistnich

komunit a odpovédna sprava a fizeni.
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Lze shrnout, Ze banka povazuje spolecensky odpovédny piistup v soucasné dobé
za nezbytny. Chief Sustainability Officer spolecnosti podotyka: ,, Myslim, zZe v dnesni dobé
uz to bez odpovédného pristupu nelze, stava se to standardem. Firmy se samoziejmé odlisuji
svym zamerenim a vybérem pro né dilezitych odpovédnych témat. Verim, Ze ten,
kdo se odpovédnému pristupu nevénuje, tak ten v ocich klientii upadad. Stejné tak je
to diilezité pro potencionalni investory.” Ke zvySeni zajmu klientli o témata spojena
se spoledenskou odpovédnosti je dle Ceské spofitelny nezbytné vysvétlovat klienttim,

jaka pozitiva pro n¢ vénovani se spolecenské odpoveédnosti miiZze mit.
4.3.3 Vysledky rozhovoru se spole¢nosti Komercni banka, a. s.

Zaprimarni v oblasti celkového ptistupu k zdkaznikiim povazuje Komerc¢ni banka, a. s. podil
na tvorbé lepsi a udrzitelné budoucnosti prostiednictvim odpovédnych a inovativnich feSeni.
Ve vztahu k zakaznikim je pro banku kli¢ova rovnéz duivéra, nebot’ spravuji klientska aktiva
a citlivé informace, z tohoto divodu se spolecnost dlouhodobé zaméfuje na vysokou miru

transparentnosti.

Spolecnost se na spolecenskou odpovédnost divd komplexnég, a kromé CSR ve své strategii
hovoii rovnéz o ESG pfistupu nebo obecné o udrzitelnosti. Principy spolecenské
odpovédnosti se snazi zapojit do sluzeb a produktu, které poskytuji klientiim, ale i do procest

fizeni a vlastniho provozu.

V oblasti odliSeni od konkurence zéastupce spole¢nosti popisuje, ze: ,,na rozdil od nasi
konkurence mame tento pristup organicky implementovany na vsech urovnich rizeni, spravy
a provozu celé banky. K udrzZitelnosti se vyrazné hlasi generdlni reditel, clenové
predstavenstva, ale i rFadovi zaméstnanci banky.” Vymezit se vu¢i konkurenénim
spole¢nostem se banka snazi také zjednoduSenim procesd, zptehlednénim produktového
portfolia, omezenim papirovych dokumenti, digitalizaci a energetickym managementem.
., Diky zavedenému energetickému managementu sporime energii potrebnou k provozu
budov. Navic jsme se zavazali nasi viastni uhlikovou stopu snizit na nulu do roku
2026. Oproti zakladnimu roku 2019 se nam jiz podarilo emise snizit o 44 %, pricemz emise
v prepoctu na jednoho klienta byly 13,5 kg COa. V roce 2021 jsme také zacali nakupovat
elektrickou energii pochazejici z obnovitelnych zdroju, ta nyni cini 59 % celkové

spotrebované elektrické energie, “ upiesnuje respondent.
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Z4jem zakaznikl o spoleCensky odpovédné aktivity banky roste, velikost zajmu se vSak 1isi
dle typu zakaznika. Korporace preferuji udrzitelna financni feSeni. Bézné fyzické osoby maji
zajem hlavné o udrzitelné produkty, které jim pfinasi n&jaky benefit. Pfikladem lze uvést
Pijcku na udrzitelné bydleni, kde klient nemusi rucit nemovitosti ¢i Hypotéku na udrzitelné
bydleni, pfi které je klientim odpoustén poplatek za zadost o ivér a ocenéni nemovitosti.
Zastupce spolecnosti dale 1i¢i dulezitost vlastnictvi ocenéni z oblasti CSR, a to z divodu
zvyseni prestize a zpétné vazby pro zaméstnance. Ke zvyseni zajmu zakaznikli o témata
spojena se spolecenskou odpovédnosti by dle banky ptispély naptiklad vyhodnéjsi urokové
sazby nebo jiny druh pfimého klientského benefitu podminéného zménou spotiebitelského

chovani smérem k udrzitelnosti.

Spolecnost do odpoveédné strategie zapojuje rovnéz firemni zaméstnance. V ramci interni
komunikace vedeni banky pravidelné informuje zaméstnance mimo jiné o spoleCenském
smé&fovani banky. Informace se zaméstnanci mohou dozvédét na firemnim intranetu,
prostfednictvim emailovych zpravodaju ¢i aplikace KaBka. Zpétna vazba je od zaméstnanct
ziskavana formou pravidelného online prizkumu obsahujiciho rovnéz otazky tykajici

se udrzitelnosti Komeréni banky. Dosazeni cili CSR strategie byva Casto také provazano

s osobnim hodnocenim nejen na manazerskych Grovnich.

Interni kampané v oblasti CSR zahrnuji vyzvu Do prace na kole, akce Zelena vyzva
a Uklidme Cesko, den volna na vybranou dobrovolnickou aktivitu a podporu darcovstvi
krve ptimo v centrale banky. Dale 1ze z internich aktivit zminit napt. SWAP obleceni,
finan¢ni 1 materialni sbirky Nadace Jistota, charitativni akci Cyklojizdu ¢i vyzvu Drz4 vina,

coz je celobankovni soutéZ tymi V oblasti udrzitelnosti.

Komunikace spolecensky odpovédného chovani probihd primérné¢ pomoci Reportu
0 udrzitelnosti. Report ma ptesné danou strukturu a mimo jiné v ném lze nalézt strategicky
pfistup k udrzitelnosti, environmentalni udrzitelnost, Socidlni udrzitelnost, fizeni
udrzitelnosti, udrzitelné financovani, sponzoring a dobrovolnictvi a informace o Nadaci

Jistota.

Ostatni komunikac¢ni kanaly jsou uzptsobené potiebam cilovych skupin. Klienty spolecnost

informuje prostiednictvim webovych stranek, e-mailovych newsletteri a medidlnich
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kampani. K dispozici je také specidlni e-mailova schranka na dotazy tykajici se udrzitelnosti.
Socialni sité¢ jsou vyuzivany k rychlému sdileni informaci o spolecensky odpovédnych

projektech, reakcim na dotazy a ziskavani zpétné vazby.

Zastupce spolecnosti zavérem piiznava: ,,Byla by konkurencni nevyhoda, pokud bychom
ve svém podnikani nepodporovali myslenku a neuvadeli do praxe principy ohleduplnosti

a odpovednosti. *

4.4  Vysledky dotaznikového Setieni

Hlavnim cilem dotaznikového Setfeni je zjiSténi souvztaznosti mezi vnimanim spolecenské
odpovédnosti v bankovnim sektoru a spokojenosti bankovnich klientii v Ceské republice.
Dil¢imi cili jsou identifikace vnimani implementace spolecenské odpovédnosti v bankovnim
sektoru, ur¢eni miry zajmu o tuto problematiku a stanoveni rozsahu spokojenosti bankovnich

klienta.

Samotné dotaznikové Setfeni bylo provedeno Vv obdobi od zac¢atku ledna 2024 do zacatku
tinora 2024. Vyzkum byl realizovan v Ceské republice, pfi¢emz respondenti byli osloveni
pievazné v Praze, StiedoCeském a Libereckém kraji. Uvedené oblasti piedstavuji zastupce
rizné bohatych krajii Ceské republiky. Dotaznik se sklada z 20 otazek, pfi¢emZ viechny
otazky v dotazniku byly pro respondenty povinné. Pti osloveni dotazovanych byl vyuzit
nahodny vybér z respondent, ktefi vyuzivaji sluzeb jakékoliv banky. Uplné znéni dotazniku

je uvedeno v piiloze (Ptiloha 1).

4.4.1 Charakteristika vzorku respondentii

Celkem se Setfeni zcastnilo 330 bankovnich klientl z celého bankovniho sektoru, ziskany
vzorek je ocCistén od nekonzistentnich ¢i chybnych zdznamt. V rdmci dotazniku jsou
zjistovany sociodemografické udaje zkoumaného vzorku, konkrétné pohlavi, vék, nejvyssi

dosazené vzdélani a ekonomicka situace domacnosti.

Z celkového poctu klientd se dotaznikového Setfeni zcastnilo 216 (65,5 %) Zzen a 108

(32,7 %) muzi. Moznosti neuvést své pohlavi vyuzilo 6 respondentu.

Veékove rozlozeni dotazovanych je témeét rovnomeérné. NejCastéji se Setieni zacastnili lidé

ve véku 51-60 let, konkrétné¢ 90 respondenti (27,3 %). Druhou nejvétsi skupinu tvorili
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respondenti ve véku 18-29 let, kterych bylo 78 (23,6 %). Dotazovanych ve véku 30-40 let
bylo 66 (20 %) a nejmensi podil ucastnikl predstavovali respondenti ve véku 41-50 a 61

a vice let (14,5 %). Ze souhrnného grafu ¢. 1 1ze vy¢ist kolik bylo muzi ¢i Zen v jakém véku.

Graf 1 — RozloZeni respondenti dle véku a pohlavi
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

Mezi dotazovanymi je prevaha stiedoskolsky vzdélanych respondentt (50,9 %, tedy 168
0sob). Vysokoskolsky vzdélanych ucastnikti bylo 108 (32,7 %). Zbyvajici ¢ast predstavuji
lidé se zakladnim vzdé€lanim (3,6 %), sttednim vzdélanim bez maturity (7,3 %) ¢i vySSim

odbornym vzdélanim (5,5 %).

Nejvice dotazovanych povazuje (50,9 %) ekonomickou situaci jejich domacnosti za stiedni,
jejich domécnost je tedy zabezpecena a Cast piijmi dokéaze uSettit. Dobrou ekonomickou
situaci domacnosti, kdy je domacnost zabezpecend a dokéaze usetfit vyznamnou ¢ast piijmu
zvolilo 84 (25,5 %) tcastnikil. Ctyficet osm (14,5 %) respondentii povazuje doméci situaci
za Spatnou, netrpi nedostatkem, avSak nemohou nic uSetfit. Dvacet ctyii (7,3 %)
za vynikajici, nemusi Setfit a mohou si pofidit, co zrovna potiebuji. Naopak 6 (1,8 %) lidi
uvedlo, ze ekonomicka situace jejich domacnosti je velmi Spatna, tedy ze domécnost obtizné
vychazi s penézi ¢i zije na dluh. Na souhrnném grafu (Graf ¢. 2) je vyobrazen vztah
mezi nejvyssim dosazenym vzdélanim a ekonomickou situaci respondentt. Je patrné, Ze lidé

se zékladnim vzdélanim povazuji jejich ekonomickou situaci za velmi Spatnou az stfedni,
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zatimco vysokoskolsky vzdélani lidé Castéji voli stiedni az dobrou ekonomickou situaci

jejich domécnosti.

Graf 2 — RozloZeni respondenti dle dosaZzené¢ho vzdélani a ekonomické situace
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Zdroj: vysledky vlastniho Setieni (2024)

4.4.2 Bankovni sluzby a spokojenost respondentii

Piestoze z celorepublikovych statistik vyplyvé jako klienty nejvyuzivangjsi banka Ceska
spofitelna, zkoumany soubor tvofilo 120 (36,4 %) klientii Ceskoslovenské obchodni banky,
60 (18,2 %) zakaznikt Ceské spotitelny a 55 (16,7 %) klientt Komer&ni banky. Vyznamnou
cast (14,2 %) dotazovanych piedstavovali rovnéz zakaznici spole¢nosti MONETA Money
Bank. Ostatni banky, v ramci Setfeni uvedené banky, vyuziva 48 (14,5 %) dotazovanych.
Graf 3 zobrazuje preferovanou bankovni instituci dle v€ku respondt. Z provedeného Setieni
vyplyva, Z7e u spoleénosti CSOB mirné prevazuji respondenti starsi 50 let,
zatimco U Komer¢ni banky maji pfevahu respondenti mladsi 40 let. Vékové rozlozeni

respondentl vyuZivajicich Ceskou spofitelnu je témeéf rovnomeérné.
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Graf 3 — Vyuzivana bankovni instituce dle véku respondentti
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

V ramci vyzkumu je zjistovano, jaké sluzby ucastnici prizkumu u své banky vyuZzivaji.
Odpovédi respondentli jsou zaznamenany na grafu (Graf 4). Nejvyuzivangjsi bankovni
sluZzbu ptedstavuji hotovostni operace, které pouziva 311 dotazovanych (94,2 %). Velmi
Casto vyuzivané sluzby jsou rovnéz internetové bankovnictvi, které zvolilo 306 (92,7 %)
bankovnich klientl, vedeni uétu a zprostfedkovani platebniho styku, které uvedlo 293
(88,8 %) klientt ¢i debetni karty, které ma ziizeno 292 (88,5 %) respondentt. Vlastnictvi
spoficich produkti nebo investicniho bankovnictvi uvedlo 222 (67,3 %) dotazovanych.
U varianty Poradenské sluzby byly odpovédi respondentl témét vyrovnané (168 odpovédi
Ano, 162 odpoveédi Ne). Z provedeného Setieni vyplyva, ze klienti z nabizenych sluzeb
nejméné vyuzivaji spottebitelské uvery (263 odpoveédi Ne), hypotécni tveéry (257 odpovedi
Ne), sménarenské sluzby (252 odpovédi Ne) a kreditni karty (228 odpovédi Ne).
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Graf 4 — Vyuziti bankovnich sluzeb
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instituci.

Jak vyplyva z ptiloZzeného grafu (Graf 5) bankovni klienti jsou spokojeni s kvalitou sluzeb
vyuzivanych u jejich banky. Variantu Velmi spokojen ¢i Spokojen vybralo 246 (74,5 %)
lidi. Velmi nespokojeno ¢i nespokojeno s kvalitou nabizenych sluzeb je 42 (12,7 %) klientt
a shodné 42 zakaznikl uvedlo, Ze neni ani spokojeno, ani nespokojeno. Vétsi spokojenost

s kvalitou bankovnich sluzeb vykazuji Zeny.
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Graf 5 — Spokojenost s kvalitou bankovnich sluzeb
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Zkus$enosti oslovenych zakaznikli S rychlosti poskytovanych bankovnich sluzeb jsou
prevazné pozitivni, odpovéd’ Velmi pozitivni oznacilo dokonce 120 (36,4 %) oslovenych.
Odpovéd Velice negativni nebo negativni naopak vybralo pouze 60, tedy 18,2 %
dotazovanych. Zbyvajicich 35 (10,6 %) respondentli zvolilo odpovéd Ani pozitivni,
ani negativni. VEtsi spokojenost s rychlosti sluzeb je opét mezi zenami. Vysledky ilustruje

graf €. 6.

Graf 6 — Zkusenost s rychlosti poskytovani bankovnich sluzeb
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Osloveni klienti se rovnéz vyjadrovali ke zkuSenosti s urovni komunikace bankovnich
instituci. Vysledky vyobrazuje nize pfilozeny graf (Graf 7). Sedm (2,1 %) zakaznikt
ma velice negativni a 29 (8,8 %) negativni zkuSenost. Nejvice mezi respondenty pifevazuje
zkuSenost pozitvni, kterou ma 157 (47,6 %) klientt. Zna¢ny pocet (25,5 %) zakaznikti ma
az velice pozitivni zkuSenost s Grovni komunikace bank. K zadné z uvedenych variant

se nepiiklani 53 (16,1 %) oslovenych.

Graf 7 — ZkusSenosti s urovni komunikace
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V oblasti spokojenosti s vysi ziskanych uroki ptrevazuji nespokojeni respondenti (126
odpovédi Nespokojen a 31 odpovédi Velmi nespokojen), piesto je znac¢na cast (35,8 %)
klientd s vysi troki spokojena (77 odpovédi Spokojen, 41 odpovédi Velmi spokojen).
Nerozhodnou ¢ast dotazovanych piedstavuje 55 (16,7 %) lidi. Pohlavi respondenti nema

vyznamny VIiv na spokojenost s vysi troki. Vysledky jsou zaneseny v grafu (Graf 8).
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Graf 8 — Spokojenost s vysi uroki
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Z provedeného Setfeni vyplyva, ze ucastnici jsou u bankovnich instituci S bezpecnosti
a ochranou finanénich prosttedki spokojeni. Pocet spokojenych zakazniki vyznamné
pievazuje, konkrétné 156 (47,3 %) dotazovanych oznacilo volbu Spokojen a 90 (27,3 %)
variantu Velmi spokojen. Odpovédi Velmi nespokojen a Nespokojen vybralo celkem
pouze 30 (9,1 %) respondentid. Zbyvajici ucastnici uvedli, Ze nejsou s bezpecnosti
a ochranou finan¢nich prostfedkii u jejich banky vyrazné ani spokojeni, ani nespokojeni.
Mirné vétsi nespokojenost s trovni bezpec¢nosti a ochrannou finanénich prostiedk je patrna

u muzd. Vysledky jsou ilustrovany na nize pfilozeném grafu (Graf 9).

Graf 9 — Spokojenost s bezpecnosti a ochranou finan¢nich prostiedkt
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Dale méli respondenti zhodnotit celkovou spokojenost s vyuzivanou bankou. Z grafu
(Graf 10) plyne, ze ptevazuje (163 odpovédi Spokojen, 72 odpovédi Velmi spokojen)
mezi dotazovanymi klienty celkova spokojenost, celkem tyto varianty vybralo 71,2 % vSech
respondentti. Ze zkoumaného vzorku je velmi nespokojeno pouze 5 (1,5 %) dotazovanych
a nespokojeno 29 (8,8 %) ucastnikd prizkumu. S odpoveédi Ani spokojen, ani nespokojen

se ztotoznilo 61 (18,5 %) ucastnikt.. Celkovée prevazuje vétsi spokojenost u zen.

Graf 10 — Celkova spokojenost respondentl s bankovni instituci
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Zdroj: vysledky vlastniho Setieni (2024)

Osloveni bankovni klienti jsou vyuZivanym bankam loajalni. Vyznamny podil (90,6 %)

ucastnikil dotaznikového Setfeni planuje v nejblizsi dobé u stavajici banky setrvat.

Celkem 251 (76,1 %) dotazovanych by bylo ochotno doporucit vyuzivanou bankovni

instituci prateltim ¢i roding, naopak 79 (23,9 %) oslovenych by banku dale nedoporucilo.

4.4.3 Pohled respondentii na CSR a ESG v bankovnim sektoru

Otazky v dotaznikovém Setfeni zjist'uji rovnéz povédomi ucastnikl prizkumu o konceptech

CSR a ESG v bankovnim sektoru a miru pozornosti, kterou této problematice vénuji.

Vétsi cast (59,1 %) respondentli povazuje aspekt spolecenské odpovédnosti pii vybéru

bankovni instituce za podstatny. CSR nezohlediiuje 40,9 % dotazovanych. Jak vyplyva
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z grafu (Graf 11) vétsi diraz na spolecenskou odpovédnost kladou zeny, konkrétné 67,6 %

z nich, zatimco pouze 41,7 % muzt povazuje CSR za dulezity aspekt.
Graf 11 — Dulezitost CSR pii vybéru banky
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

V ramci 12. otazky urcovali respondenti miru souhlasu s uvedenymi tvrzenimi, a to na Skale
od 1 do 5. Oznaceni varianty 1 zna¢i absolutni nesouhlas, zatimco varianty 5 absolutni
souhlas s vyrokem. Nejvétsi miry souhlasu dosahla tvrzeni, ze by se banky mély podilet
na zvySovani finan¢ni gramotnosti vefejnosti (105 odpovédi souhlasim, 103 odpovédi
absolutné souhlasim), podilet na vzdélavani v oblasti kyberbezpecnosti (102 odpovédi
souhlasim, 90 odpové&di absolutné souhlasim), poskytovat vyhodné&jsi hypotécni uvéry
na udrzitelné bydleni (73 odpovédi souhlasim, 111 odpovédi absolutn€¢ souhlasim)
a poskytovat vyhodnégjsi plijcky na udrzitelné technologie (90 odpovédi souhlasim, 85
odpovédi absolutné souhlasim). Respondenti se na druhou stranu neztotoznili s vyroky,
ze by banky kromé béznych aktivit mély vykonavat také ekologicky odpoveédné aktivity
(93 odpovédi nesouhlasim, 48 odpovédi absolutné nesouhlasim) a podporovat mistni
komunity (97 odpovédi nesouhlasim, 53 odpovédi absolutné nesouhlasim). U prohlaseni,
ze by banky mély zakladat vlastni nadace a dbat na poskytovani rovnych pracovnich
prilezitosti je mira ztotoZznéni dotazovanych témét vyrovnana. Detailni vysledky dle veéku
ilustruje nasledujici graf (Graf 12). Mladi lidé povazuji za dtlezité, aby bankovni spolec¢nosti

poskytovaly rovné pracovni pfilezitosti Zenam a muzum ¢i zaméstnavaly handicapované.
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Lidé ve veéku 30-40 let nejcastéji voli zvySovani finanéni gramotnosti u Siroké vetejnosti,

zatimco pro starsi klienty je stézejni podil bank na vzdélavani v oblasti kyberbezpecénosti.

Graf 12 — Vyjadteni miry souhlasu s uvedenym tvrzenim
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Zdroj: vysledky vlastniho Setieni (2024)

Z grafu ¢. 13 je patrné, ze se mladi lidé ztotoziuji s tvrzenim, ze by banky mély
Vv ramci ¢innosti vykonavat ekologicky odpovédné aktivity. Respondenti z vékovych skupin
od 18 do 40 let povazuji za dilezité, aby banky poskytovaly vyhodngjsi ivérové podminky
pii vyuziti udrzitelnych feSeni. Star$i klienti preferuji spiSe podporu mistnich komunit,

napiiklad poradanim vetejnych akci a prednasek ¢i kultivaci okolni krajiny.
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Graf 13 — Vyjadieni miry souhlasu s uvedenym tvrzenim II

100

|
80

|
60 .
-
I I ||| II
i 2 3 4 5 1 2 4 5 1 2 3 4

3

B 61 a vice let

I ]
l 51-60
m 41-50
W 30-40
W 18-29
I o
5 1 2 3 4 5

Banky by kromé bé&Znych  Banky by mély poskytovat = Banky by mély poskytovat = Banky by mély podporovat

&

=]
o

aktivit mély vykonavat vyhodné&jsi hypotééni Gvéry vyhodn&jii phjeky na mistni komunity
ekologicky odpovédné na udrZitelné bydleni. udrZitelné technologie.
aktivity.
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V ramci Setfeni prokazovali respondenti znalost vybranych odpovédnych aktivit
zkoumanych bankovnich instituci. U vSech aktivit vyznamné ptrevazuji lidé, kteti o dané
¢innosti doposud neslySeli. Mezi nejznaméjsi aktivity lze zatadit odpovédny produkt
Hypotéka pro budoucnost (43 %) a program Dokéazeme vic (35,5 %) od Ceské spofitelny.
Cast dotazovanych ma povédomi rovnéz o sluzbé NaDobrouVéc od CSOB (27,3 %)
a projektu Zeleni hrdinové od Komer¢ni banky (25,8 %). Detailni vysledky znalosti

odpovédnych aktivit dle pohlavi jsou vyobrazeny na nize pfilozeném grafu (Graf 14).

62



Graf 14 — Znalost odpovédnych aktivit bankovnich instituci
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

VEtsi ¢ast dotazovanych (68,2 %) v ramci Setieni potvrdila, ze by je vyhodnéjsi tivérové
podminky, napiiklad u hypotécniho tvéru, motivovaly k vyuziti udrzitelngjsiho feSeni.
Odpovédi zobrazuje graf ¢. 15. Vliv ekonomické situace domdacnosti na motivaci k vyuziti

udrzitelného feSeni nebyl prokazan.

Graf 15 — Motivace respondentt k vyuziti udrzitelngjsiho feseni
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

VEtsi ¢ast oslovenych respondentt nepovazuje pii hodnoceni banky za dilezité, zda banka

vlastni ocenéni z oblasti spolecenské odpoveédnosti ¢i ESG. Tuto odpovéd zvolilo 55,5 %

63



vSech dotazovanych. Na pfilozeném grafu (Graf 16) lze vidét, Ze 0 vlastnictvi ocenéni
projevuji vétsi zajem (%) pouze lidé s vysokoskolskym vzdélanim, naopak lidé se zakladnim

vzdélanim nepovazuji vlastnictvi ocenéni za dillezité.

Graf 16 — Vnimani vlastnictvi ocenéni dle dosazeného vzdélani
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

Dle grafu (Graf 17) lze vétsi zajem o vlastnictvi ocenéni z oblasti CSR ¢i ESG sledovat
pouze ve skupin¢ respondenti ve veéku 30-40 let, pfiCemz vlastnictvi ocenéni vnima

pozitivné 42 (63,6 %) lidi v tomto véku.

Graf 17 — Vnimani vlastnictvi ocenéni dle véku
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

U otazky, jakym zpisobem ucastnici prizkumu ziskavaji informace o spolecensky

odpovédnych aktivitach jejich banky méli respondenti moznost zvolit vice odpovédi.
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Nejvetsi podil dotazovanych (54,5 %) se o odpovédnych aktivitaich banky dozvida
prostfednictvim médii, 47 % oslovenych v internetovém bankovnictvi, 36,7 % sleduje
socialni sité jejich banky a 34,8 % webové stranky. Podstatnd ¢ast respondentt se o této
¢innosti dozvédéla na pobocce (33 %), e-mailem (25,2 %) nebo ve vefejném prostoru,
napiiklad pomoci billboardii (21,8 %). Nejméné respondentii sleduje firemni vyrocni zpravy
(3,3 %). Celkem 20 % oslovenych uvedlo, ze odpovédné aktivity banky nesleduje vibec.
Odpoveédi respondentii dle véku zobrazuje graf 18. Mladi respondenti mezi 18-29 lety sledu;i
odpovédné banky nej€astéji na socialnich sitich, konkrétn€ 44,9 % z nich. Socidlni sité voli
rovnéz 56,1 % lidi ve véku 30-40 let. Lidé ve veéku 30-40 a 41-50 let dale ziskévaji
informace na webovych strankach, v internetovém bankovnictvi a na pobockéach bank.
U ve&kovych skupin nad 51 let pfevazuje internetové bankovnictvi, webové stranky, e-mail,
vetejny prostor jako letdcky na autobusovych zastavkach ¢i billboardy a pobocky bank.

Meédia dosahuji velkého podilu ve vSech vé€kovych kategoriich.

Graf 18 — Zpusob ziskavani informaci dle véku respondentti
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

Nize prilozeny graf (Graf 19) ilustruje zplsob ziskavani informaci dle ekonomické situace
respondentt. Lid¢, ktefi oznacili ekonomickou situaci jejich domacnosti za velmi Spatnou
¢i Spatnou zjist'uji informace o CSR nejcastéji pomoci médii a ve vefejném prostoru. Naopak
u lidi s vynikajici ¢i dobrou ekonomickou situaci dosahuje velkého podilu internetové

bankovnictvi, webové stranky ¢i socidlni sité.
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Graf 19 — Zpusob ziskavani informaci dle ekonomické situace respondentti
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Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni (2024)

4.4.4 Zhodnoceni vysledkii vyzkumu

Spokojenost bankovnich klientti v Ceské republice je dle provedeného Setfeni vysoka,
zakaznici jsOu navic bankam loajalni a podstatna ¢ast z nich (76,1 %) by vyuzivanou banku
doporucila svym pratelim ¢i rodiné. Nejvétsi vliv na zakaznickou spokojenost maji kvalita
bankovnich sluZeb, mira ochrany finan¢nich prostfedkli, komunikace ze strany banky

a rychlost poskytovani sluzeb.

Ptestoze vétsina dotazovanych (59,1 %) uvedla, Ze jsou pro né pii volbé bankovni instituce
dilezité jeji CSR aktivity, povédomi respondentd 0 konkrétnich odpovédnych aktivitach

Ceskych bank ¢i zajem o vlastnictvi ocenéni z oblasti CSR a ESG jsou malé.

Z hlediska v€kového rozlozeni respondentii z dotaznikového Setieni vyplynulo, ze mladi lidé
ve véku 18-29 let povazuji nejcastéji za dulezité, aby banky vykonavaly rovnéz ekologicky
odpovédné aktivity a dbaly na poskytovani rovnych pracovnich piilezitosti jako je
zamé&stnavani handicapovanych ¢i poskytovani rovnych piilezitosti Zenam a muzdam.
Skupina respondentti ve véku 30-40 let klade diraz pfedevsim na pottebu zvySovani financni
gramotnosti vefejnosti. Tyto dvé vekové skupiny jsou rovnéZ nejvice presveédCeny,
ze by banky m¢ly poskytovat vyhodnéjsi uvéry a pujc¢ky na udrzitelna feSeni. Vzdélavani

vvvvvv

50 a 51-60, v této skupiné bylo rovnéz Casto volena podpora mistni komunity.
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Dalsim zjisténim je skutecnost, ze pokud mél ucastnik povédomi o odpovédnych
produktech, mnohdy vyuzival rovnéz hypotééni ¢i spotiebitelsky tvér. Lze tedy
predpokladat, Ze se klienti o téchto aktivitach ¢asto dozvi v souvislosti s vyuzitim sluzeb

jejich banky.

Zakaznici v ramci Setfeni prokézali, ze maji zdjem predevSim o odpovédné aktivity,
které jim pfinasi prospéch, ptikladem je produkt Hypotéka pro budoucnost. Toto potvrzuje
zjisténi, Ze by 68,2 % dotazovanych zvolilo udrzitelnéjsi feSeni, napt. u hypotécniho Gvéru,

v

pokud by od banky ziskali vyhodnéjsi ivérové podminky.

VéEtsi mira znalosti a zajmu o CSR byla prokazana u zen a ve skupiné vysokoskolsky
vzdélanych respondentli, naopak vliv ekonomické situace domadacnosti na povédomi
0 spolecenské odpovédnosti nebyl vramci zkoumdani prokdzadn a mezi jednotlivymi

skupinami domacnosti nebyl sledovan vyznamné;jsi rozdil v odpovédich.

Na zaklad¢ prizkumu se 1ze domnivat, ze klienti nepfikladaji pfi hodnoceni banky velkou
dilezitost vlastnictvi ocenéni v oblasti spolecenské odpovédnosti ¢i ESG. VEtsi zajem byl
sledovan pouze ve skupiné respondentit ve véku 30-40 let, pficemz ocenéni povazuje

za dulezité 63,6 % lidi v tomto véku.

Mladi respondenti mezi 18-29 lety ziskavaji informace o spoleCensky odpovédnych
aktivitach banky nejéastéji na socialnich sitich, konkrétné 44,9 % z nich. Socialni sité zvolila
rovnéz podstatna ¢ast (56,1 %) lidi ve véku 30-40 let. Lidé ve v€ku 30-40 a 41-50 let dale
vyuzivaji webové stranky, internetové bankovnictvi a pobocky bank. U v€kovych skupin
nad 51 let pfevazuje internetové bankovnictvi, webové stranky, e-mail, vefejny prostor
jako letacky na autobusovych zastavkach ¢i billboardy a pobocky bank. Média dosahuji

velkého podilu shodné ve vsech vékovych kategoriich.

Lidé, kteti oznacili ekonomickou situaci jejich domacnosti za velmi Spatnou ¢i Spatnou
zjistuji informace o CSR nejcastéji pomoci médii (55,6 % téchto respondentil)
¢i ve vetfejném prostoru (27,8 %). Naopak u lidi s vynikajici ¢i dobrou ekonomickou situaci
dosahuje velkého podilu internetové bankovnictvi (33,3 %), webové stranky (31 %)
¢i socialni sité (27,4 %). Lze se tedy domnivat, ze lidé s lepsi ekonomickou situaci jejich

domacnosti informace o spolecenské odpovédnosti Castéji sami aktivn€ vyhledavaji.
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Znana cast oslovenych klientd odpovédné aktivity banky nesleduje. Dle vékového
rozlozeni maji nejvétsi podil na této odpovédi respondenti ve véku 61 a vice let,

dle ekonomické situace domacnosti prevazuji lidé ve velmi $patné ¢i Spatné situaci.

Na zakladé¢ vysledkii dotaznikového Setfeni lze shrnout, ze spokojenost oslovenych
bankovnich klienti je vysoka, avSak jejich povédomi a zajem o spolecenskou odpovédnost

V bankovnictvi jsou na relativné nizké tirovni.
4.5 Analyza vztahtu

V ramci kapitoly jsou pomoci statistickych metod analyzovany vztahy mezi spokojenosti
bankovnich klientti a irovni implementace principt spolecenské odpovédnosti v bankovnim
sektoru. Analyza vychazi zproveden¢ho srovnani bankovnich instituci a prazkumu

Klientské spokojenosti a vyuziva statistickych metod regresni a korelaéni analyzy.

Spokojenost bankovnich klientii v Ceské republice je zkoumana v zavislosti na nasledujicich
faktorech:

e poctu aktivit banky v ramci ekonomického pilite;

e poctu aktivit banky v rdmci socidlniho pilife;

e poctu aktivit banky v rdmci environmentalniho pilite;

e poctu bankou nabizenych odpovédnych produkti;

e poctu komunikaénich kanalti vyuzivanych bankou.
Pti zvySeni vysvétlujicich proménnych je ocekavano zvySeni vysvétlované proménné.

Ukazatel spokojenost se sklada =z jednotlivych faktord spokojenosti, které vzesly
z provedeného Setfeni. K dosazeni lepsi predikéni schopnosti byly zvolenym vliviim
na zakladé odborného odhadu ptidéleny pfislusné vahy. Spokojenost s kvalitou sluzeb
dosahuje vahy 20 % (Xks), rychlost poskytovani sluzeb 10 % (Xrs), Groven komunikace 10 %
(Xko), vysSe urokii 20 % (Xar), bezpecnost a ochrana financnich prostiedki 15 % (Xpe) a celkova
spokojenost 25 % (Xcs). Celkovy soucet vah predstavuje 100 %. Z pridélenych vah se sklada

vytvoreny index spokojenosti, ktery byl vyuzit pro vypocet hodnot proménné spokojenost:

index spokojenosti = Xks - 0,2 + xrs * 0,1 + xko = 0,1 + xir = 0,2 + xpe - 0,15 + x5+ 0,25
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V ramci analyzy vztahli byla nejprve provedena regresni analyza. Pro analyzu vztaht
mezi sadou nezavisle proménnych a jednou zavisle proménnou (Spokojenost) je vyuzita
vicenasobna linearni regrese. Odhad rovnice regresni piimky zobrazen na obrazku
(Obrazek 5) je nasledujici:
y = 3,367 + 0,239 x1 + 0,234 x> + 0,165 x3 — 0,068 x4 — 0,045 xs,

pricemz

X1 je pocet aktivit banky v ramci ekonomického pilife;

X2 je pocet aktivit banky v rdmci socialniho pilite;

X3 je pocet aktivit banky v ramci environmentalniho pilife;

X4 je pocet bankou nabizenych odpovédnych produkti;

Xs je pocet komunikacénich kanalti vyuzivanych bankou.
S ristem poctu bankovnich aktivit v ramci ekonomického pilife 0 jednotku se spokojenost

klientti dle odhadu zvysi o 0,239 jednotek. Tento vztah spliiuje piedpoklad, Zze navyseni

poctu aktivit bude vést ke zvySeni spokojenosti.

S ristem poctu bankovnich aktivit v ramcei socialniho pilife 0 jednotku, se zvysi spokojenost

zakaznikd 0 0,234 jednotek. Tento vztah byl ocekavan.

S rstem poctu bankovnich aktivit v ramci environmentalniho pilife se spokojenost zvysi

0 0,165 jednotek. Tento vztah byl opét o¢ekavan.

S ristem poctu nabizenych odpovédnych produkti o jednotku se spokojenost dle odhadu
snizi 0 0,068 jednotek. Tento vztah nespliiuje piedpoklad, ze navysSeni poctu produktt bude

vést ke zvySeni spokojenosti.

S rstem poctu komunikac¢nich kandlii o jednotku se spokojenost dle odhadu snizi o 0,045

jednotek. Odhadnuty parametr rovnéZ nespliiuje stanovené predpoklady.
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Obrazek 5 — Regresni analyza

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 3,367 751
ekonomicky pilif 239 ,081 224
socialni pilif 234 ,066 ,220
environmentalni pilif 165 ,058 267
odpovédné produkty -,068 ,092 -073
komunikacni kanaly -,045 119 -,024

a. DependentVariable: spokojenost

Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni zpracované v SPSS (2024)

Dale byla uskuteénéna korelacni analyza. Pro zavéry korelacni analyzy se predpoklada
pozitivni vztah mezi spokojenosti bankovnich klientl a mirou implementace CSR. Z divodu
normalniho rozd€leni dat byl pro méteni sily zévislosti pouzit Pearsonliv korelacni
koeficient, ktery nabyva hodnot od -1 (Giplna nepiima zavislost) do 1 (uplna piima zavislost)
a vymezuje linearni zavislost dvou veli¢in na dané hladin€ vyznamnosti. Vysledky korela¢ni

analyzy zobrazuje obrazek 6.

Analyza prokazala slabou pfimou zavislost mezi spokojenosti bankovnich klientli a mirou
implementace CSR do bankovni praxe. Byla zjisténa slaba ptima zavislost mezi spokojenosti
a poc¢tem implementovanych aktivit v ramci socialniho pilite (0,234) a mezi spokojenosti
a poétem aktivit v ramci environmentalniho pilife (0,203). Prokazana byla také velmi slaba
ptima zavislost mezi spokojenosti a poctem aktivit v ramci ekonomického pilife (0,164)
amezi spokojenosti a poftem nabizenych odpovédnych produktt (0,190). Z vysledkt
analyzy vyplyva, ze vzajemné linearné nezavisi spokojenost a pocet bankou vyuzivanych
komunikac¢nich kanalt (0,003). Silna zavislost byla prokazana pouze mezi po¢tem bankou
realizovanych aktivit v ramci environmentalniho pilife a poftem bankou nabizenych
odpovédnych produktd (0,651). Lze se tedy domnivat, ze pokud se banka zamétuje
na ekologicky odpovédné aktivity, nabizi rovnéz Sirokou skalu zelenych produktt. Hladina

vyznamnosti byla stanovena na 5 %.
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Obrazek 6 — Pearsonuv korela¢ni koeficient

Correlations

ekonomicky

environmental

odpovédné

komunikaéni

spokojenost piliF socialni pilit ni pilif produkty kanaly
Pearson Correlation spokojenost 1,000 164 234 ,203 190 003
ekonomicky pilif 164 1,000 015 -135 331 133
socialni pilif 234 015 1,000 058 063 027
environmentalni pilif 203 -135 058 1,000 651 -,046
odpovédné produkty 180 331 063 651 1,000 -,052
komunikaéni kanaly 003 133 027 -, 046 -052 1,000
Sig. (1-tailed) spokojenost . 006 <,001 <,001 002 479
ekonomicky pilif 006 . A1 020 000 021
socialni pilif 000 A1 . 188 167 340
environmentalni pilif 001 020 188 . 000 243
odpovédné produkty ,002 ,000 A67 ,000 . 213
komunikaéni kanaly 479 01 340 243 213 .
N spokojenost 235 235 235 235 235 235
ekonomicky pilif 235 235 235 235 235 235
socialni pilif 235 235 235 235 235 235
environmentalni pilif 235 235 235 235 235 235
odpovEdné produkty 235 235 235 235 235 235
komunikaéni kanaly 235 235 235 235 235 235

Zdroj: vysledky vlastniho Setifeni zpracované v SPSS (2024)

Z nize prilozeného obrazku (Obrazek 7) lze vycist, ze koeficient determinace dosahuje

hodnoty 0,129. Korigovany koeficient determinace dosahuje hodnoty 0,110, coz ptedstavuje

slabou zavislost. Lze tedy konstatovat, Ze zmény vysvétlované proménné y jsou pouze

z 11 % zévislé na zménach vysvétlujicich proménnych. Mira implementace CSR mé maly

vliv na spokojenost bankovnich klientti. Tato zjisténi odpovidaji vysledkiim provedeného

dotaznikového Setient, Ze bankovni klienti v Ceské republice jsou s vyuzivanymi institucemi

spokojeni a jsou loajalni, avsak jejich zajem o CSR aktivity banky je nizky.

Obriazek 7 — Koeficient determinace

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 3599 129 110 712272

a. Predictors: (Constant), komunikaéni kanaly, socialni pilif,
environmentalni pilif, ekonomicky pilit, odpovédné produkty

Zdroj: vysledky vlastniho Setfeni zpracované v SPSS (2024)
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4.6 Diskuse a doporuceni

Dle ziskanych vysledki jsou bankovni klienti s vyuzivanou bankou spokojeni, souvislost
mezi klientskou spokojenosti a mirou implementace spolecenské odpovédnosti vSak nebyla
prokazana. Z provedené analyzy vztaht vyplyva, Ze na spokojenost zakaznikti ¢eskych bank
ma spiSe nez mira uplatiovani CSR, vliv komunikace a rychlost jednani banky ¢i vyse

urokovych sazeb.

Zatimco Chedrawi a Osta (2017) fadi mezi vyhody CSR kromé¢ zlepSeni image, také zvyseni
zakaznické spokojenosti, uvedena zjisténi odpovidaji vice prizkumu Paulika et al. (2015),
ze kterého vyplynul pozitivni vztah mezi spokojenosti zdkaznikl a loajalitou, avSak dale

uvadi, ze vnimani CSR ze strany zakaznikti nema vyznamny vliv na jejich spokojenost.

Osloveni zastupci bankovnich instituci toto zjisténi potvrzuji shodnym tvrzenim,
ze se klienti o CSR aktivity zajimaji tehdy, pokud jim pfinasi urity benefit. Rovnéz samotni
respondenti v ramci dotaznikového Setieni prokazali nejvétsi znalost u odpovédnych aktivit,

které poskytuji klientské vyhody.

Lze shrnout, Ze zdkazniky by k vétSimu z4ymu o spolecensky odpovédné aktivity Ceskych
bank motivovalo finan¢ni zvyhodnéni zelenych bankovnich sluZeb ¢i jiné finanéni bonusy.
CSOB, a.s. lze mimo jiné navrhnout rozsifeni nabidky zvyhodnénych odpovédnych
produktl, ptikladem udrzitelnych investic ¢i zelenych dluhopisii. Rostouci zdjem o zelené
produkty potvrzuje vyzkum spoleénosti EY (2023), ze kterého plyne, ze 27 % Cechti dava

prednost zelenym produktim pied tradicnimi.

vzdélavani v oblasti kyberbezpecnosti, ekologicky odpovédné aktivity a motivaci vefejnosti
K udrzitelnosti poskytovanim vyhodné&jsich podminek pfi vyuziti zelenych Gveérd.
Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. se v soucasné dob& zaméfuje na viechny zmifiované
kategorie. Velkou vyhodu vuci konkurenci predstavuji pfedev§sim rozsahlé kampané

Vv oblasti kybernetické bezpecnosti.

Dle dotaznikového Setfeni vyuzivaji CSOB, a. s. spise starsi klienti. Pro osloveni mladych
lidi Ize doporudit rozSifeni environmentalnich aktivit, které tato skupina povazuje

za podstatné. Mezi aktivity, které lze snadno realizovat a nejsou pro spole¢nost finanéné
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naroc¢né lze zaradit naptiklad swapy neboli vyménné bazary, poptipad¢ organizaci tzv. zero
waste workshopt, které nau¢i zameéstnance snizovat mnozstvi odpadu. Do budoucna lze
CSOB navrhnout omezeni plastovych platebnich karet. Fyzickou kartu by bylo mozné ziidit
pouze za poplatek, coz by klienty motivovalo k preferenci virtualnich karet. VEtsi vyuziti
virtualnich karet by vedlo ke snizeni mnozstvi plastového odpadu i nakladi,

a zaroven prispelo k vétsi kyberbezpecnosti, jelikoz se ¢asto poji s biometrickym ovétenim.

V ramci socialniho pilife povazuji mladi bankovni klienti za diillezitou nejen externi cast
pilife, jako je podpora mistnich komunit, avSak vyzaduji od banky také diikladné napliovani
interni casti socidlniho pilife, kam spada poskytovani rovnych pracovnich prilezitosti
&i spravedlivé odménovani. Ceskoslovenské obchodni bance je tedy doporudovan veétsi
diraz na interni aktivity typu zapojeni zaméstnancii do rozhodovani, feSeni stiznosti

¢i podpora diverzity a vyvazenosti pracovniho a osobniho zivota.

Odlisné vnimani zakaznikl a zastupkyné referen¢ni banky bylo prokazano v ramci ocenéni
a certifikatl z oblasti CSR a ESG. Zastupkyné CSOB povazuje ziskana ocenéni z hlediska
vztahu se zakazniky za vyznamnda. Toto tvrzeni vSak vyvraci ostatni osloveni bankovni

zameéstnanci 1 samotni zakaznici.

Ptestoze Fleming a Jones (2012) prohlasuji, ze spoleCenska odpovédnost je ze strany firem
chapana pouze jako marketingovy nastroj, z rozhovorld se zastupci bankovnich instituci
vyplynul aktivni zajem bankovnich zaméstnancii o toto téma. Zapojeni spoleCenskeé
odpovédnosti do firemniho rozhodovani povazuji v ramci konkuren¢niho boje za nutnost,
avSak pocituji také dalsi ptinosy jako vyssi loajalitu zakaznikd, niz8i fluktuaci zaméstnanct

¢i ziskani investoru.

Piestoze respondenti povazuji pii vyberu banky CSR za dulezité, konkrétni aktivity a ziskana
ocenéni bank v této oblasti neznaji, lze tedy usoudit nutnost zlepSeni komunikace
bankovnich subjektt. Kasparova (2011) navic zdlraznuje, ze benefity vychazejici z aplikace
konceptu CSR do firemni praxe Casto zacinaji plisobit az v okamziku zviditelnéni aktivit

podniku.

V oblasti komunikace konkrétné z vysledkl provedenych Setieni vyplyva, ze respondenti

nejcastéji ziskavaji informace prostiednictvim médii, internetového bankovnictvi
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¢i webovych stranek. Komunikace na socidlnich sitich ma pozitivni dopad hlavné na mladsi
lidi ve véku 18-29 a 30-40 let. K osloveni mladé klientely 1ze spole¢nosti doporucit veEtsi
zaméfeni na témata komunikovana prostiednictvim tohoto kanalu. V soucasné chvili CSOB
na socialnich sitich komunikuje pfedevsim téma kybernetické bezpecnosti, Z provedené¢ho
Setfeni vSak vyplyva, Ze mladi lidé maji zajem predevSim o témata ekologie a rovnych

pracovnich pfilezitosti.

Klienti, pfedevS§im star$i, ¢asto voli také osobni kontakt formou navstévy bankovnich
pobocek. Ty vS§ak samotni zastupci bank nepovazuji za dtlezité kanaly pro komunikaci CSR
a ESG. Pro zvySeni zdjmu starsich klientil o odpoveédné aktivity a produkty Ize, na zaklade
uvedeného tvrzeni, bankam navrhnout vyuzivani tohoto kanalu a aktivni vzdélavani
zaméstnancli pobocek 0 spoleenské odpoveédnosti, ESG a vSeobecnych ptinosech

odpovédnych produkti.

Zkoumané banky naopak mezi nejdulezitéj$i komunikacni kanaly shodné fadi vyro¢ni
zpravy o udrzitelnosti, které osloveni respondenti dle prizkumu téméi ne¢tou. Doporucéeni
CSOB plynouci ztéchto vysledkii je doplnéni rozsahlych texti povinnych reporti
rovnéz 0 atraktivn&jsi grafy a obrazové ¢i video formaty, vyuzitelné také na socialnich sitich

¢1 vV médiich.

Na zékladé¢ provedené analyzy textu bylo zjisténo, ze vybrané banky vyuzivaji
pii komunikaci CSR hlavné obecna slovni spojeni uplatnitelna v jakémkoliv ekonomickém
odvétvi, k odligeni od konkurence lze tedy CSOB navrhnout vyzdvihnout pii komunikaci

s klienty, jakym zpiisobem napomaha zelené transformaci z pozice banky.

Celkové 1ze bankovnim institucim doporucit komunikovat krom¢ samotnych odpovédnych
aktivit rovnéZ ditvody jejich ¢innosti a vysvétlovat klientim konkrétni pfinosy implementace
principli spolecenské odpovédnosti do bankovni praxe. ZvySovani povédomi Siroké

vefejnosti o téchto tématech predstavuje pfinos pro samotné banky i celou spole¢nost.
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S  Zavér
Cilem prace je identifikace vztahti mezi spokojenosti bankovnich klienti a urovni

implementace principil spolecenské odpovédnosti v bankovnim sektoru.

Dle provedenych analyz lze konstatovat, Ze nebyl prokazan vliv implementace principu
spolecenské odpovédnosti na spokojenost respondentti. Na spokojenost bankovnich klientt
pasobi predevsim komunikace a rychlost jednani banky ¢i vySe nabizenych trokovych
sazeb.

Piestoze zakaznici Vramci dotaznikového Setieni uvedli, Ze povazuji spoleCenskou
odpovédnost za dilezity faktor, znalost konkrétnich odpovédnych aktivit zkoumanych bank
byla nizka. Bylo rovnéz zjisténo, ze zakaznici maji zdjem spiSe o aktivity, které piindsi

finan¢ni zvyhodnéni bankovnich sluzeb ¢i jiné finan¢éni bonusy.

Na zékladé Setfeni Ize dale shledat, ze referen¢ni spole¢nost CSOB, a. S. vyuZivaji Gast&ji
starsi lidé, pro které jsou v ramci CSR podstatna témata kybernetické bezpecnosti ¢i finan¢ni
ekologicky odpovédné aktivity a poskytovani rovnych pracovnich ptilezitosti. Socidlni sité
maji nejveétsi dopad na zdkazniky ve v€ku od 18 do 40 let. Pro respondenty je stale podstatny

také osobni kontakt prostiednictvim bankovnich pobocek.

Na zéklad¢ uvedenych zjiSténi byla stanovena doporuceni komunikacnich kanald
a preferovanych témat dle vékového slozeni respondentti. Vhodné komunikaéni prosttedky
k informovéni konkrétnich segmentt bankovnich klientd prezentuji vysledky dotaznikového

Setfeni.

V dnesni dob¢ je pro bankovni instituce klicové zaclenit principy spolecenské odpoveédnosti
do své strategie a vhodné je prezentovat vetejnosti. Banky hraji vyznamnou roli v zelené
transformaci a maji tak vliv na to, jak se zakaznici angazuji v oblasti udrzitelnosti
a spolecenské odpovédnosti. Je proto nezbytné aktivné komunikovat s vefejnosti také

ditvody a pfinosy spolecenské odpoveédnosti organizaci.
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BLF Business Leaders Forum

BPS Byznys pro spolecnost, z. s.

CSR Spolecenska odpoveédnost firem (Corporate Social Responsibility)
CSRD Smérnice Corporate Sustainability Reporting Directive

CDI Categorical-Dynamic Index

CO2 Oxid uhlicity

¢. Cislo

CBA Ceska bankovni asociace

CNB Ceska narodni banka

col Ceska obchodni inspekce

CS Ceska spotitelna, a. s.

CSOB Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

ESG Zivotni prostiedi, spole¢nost, sprava (Environment, Social, Governance)
et al. A kolektiv (et alii)

EU Evropska unie

GRI Global Reporting Initiative

HDP Hruby domaéci produkt

INEV Institut ekonomického vzdélavani z. 1.

ISO Mezinarodni organizace pro normalizaci (International Organization

for Standardization)

KB Komer¢ni banka, a. s.

LCD Displej z tekutych krystalt (Liquid Crystal Display)
LIWC Aplikace Linguistic Inquiry and Word Count

MF CR Ministerstvo financi Ceské republiky

NIS-PK Narodni informacni stfedisko podpory kvality
OECD Organizace pro hospodaiskou spolupraci a rozvoj (Organisation

for Economic Co-operation and Development)
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SAI Social Accountability International

SPSS Software IBM SPSS Statistics
tj. To jest
tzv. Takzvané
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8 Pf‘ilohy
8.1 Priloha 1 - Dotaznik

Spolecenska odpovédnost vybraného bankovniho subjektu

Dobry den,

jsem studentkou Provozné ekonomické fakulty CZU v Praze a rada bych pozadala
0 vénovani n¢kolika minut VaSeho €asu vyplnéni nasledujiciho dotazniku k mé diplomové

praci. Dotaznik je anonymni.
Moc Vam dékuji.
Vyuzivate aktualné sluzby nékteré z uvedenych bank? *

Pokud vyuzivate sluzeb vice bank, zvolte prosim tu, kterou vyuzivdte nejcastéji. V pripade,
Ze vyuZzivate jinou banku, vypiste jeji nazev.

o Ceska spofitelna (CS)
o Ceskoslovenska obchodni banka (CSOB)
o Komer¢ni banka (KB)

o ostatni — vypiste prosim jakou

VyuZivate u dané instituce tyto bankovni sluzby? *

ano ne
. , o o
vedeni Uctu a platebni styk
internetové bankovnictvi © °
, . o o
debetni platebni karty
poradenskeé sluzby © ©
hotovostni operace (vybér, vklad hotovosti) © °
sménarenské sluzby © °
sporici produkty, investi¢ni bankovnictvi © °
o o

uveroveé produkt — kreditni karty
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uveéroveé produkt — spotiebitelské tveéry

uveéroveé produkt — hypotécni aveéry
Jak jste spokojeni s kvalitou téchto sluZeb u Vasi banky? *

(1 — velmi nespokojeny, 5 — velmi spokojeny)

Jaké jsou VaSe zkuSenosti s rychlosti sluZzeb poskytovanych Vasi bankou? *
(1 — velice negativni, 5 — velice pozitivni)
1 2 3 4 5

O (0] o (@) (@)

Jaké jsou VaSe zkuSenosti s irovni komunikace Vasi banky? *
(1 — velice negativni, 5 — velice pozitivni)
1 2 3 4 5

(@) o (0] (@) (@)

Jste spokojen/a s vysi uroki u Vasi banky? *
(1 — velmi nespokojeny, 5 — velmi spokojeny)
1 2 3 4 5

(@) (6] (0] (@) (@)

Jste spokojen/a s bezpec¢nosti a ochranou Vasich finané¢nich prostiedkia? *
(1 — velmi nespokojeny, 5 — velmi spokojeny)
1 2 3 4 5

(@) (6] (0] (@) (@)
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Jak byste ohodnotili celkovou spokojenost s Vasi bankou? *
(1 — velmi nespokojeny, 5 — velmi spokojeny)
1 2 3 4 5

O (0] (0] O O

Planujete v nejbliZsi dobé setrvat u stavajici banky? *

o ano

o ne

Doporucil/a byste Vasi banku svym znamym/rodiné? *

o ano

o ne

Kromeé financnich a bankovnich aktivit realizuji banky také spolecensky odpovédné aktivity,

kterym bude vénovana nasledujici sekce otazek.

Pri spolecenské odpovédnosti se banky kromé ekonomickych cilii zaméruji také na dopady

jejich cinnosti na spolecnost (napr. dopady na Zivotni prostiedi, mistni komunitu,

zaméstnance, obchodni partnery, Sirokou verejnost).

Jsou pro Vis pri vybéru banky diileZité spoleensky odpovédné aktivity (napriklad
podpora finanéni gramotnosti, rovné pracovni prileZitosti, ekologicky odpovédné

projekty atd.)? *
o ano
o ne

Jak souznite s nasledujicim tvrzenim? *

(1 — witbec nesouznim, 5 — velmi souznim)

1 2 3
Banky by se mély podilet
“ « o o o
na zvysovani financni
gramotnosti vefejnosti.
Banky by se mély podilet
o o o

na vzdé¢lavani v oblasti
kyberbezpecnosti.
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Banky by mély dbat

na poskytovani rovnych
pracovnich piilezitosti.

Banky by mély zakladat vlastni nadace.

Banky by krom¢ béznych aktivit

mély vykonavat také ekologicky
odpovédné aktivity.

Banky by mély poskytovat vyhodné&jsi
hypotécni Givéry na udrzitelné bydleni.

Banky by mély poskytovat
vyhodnéjsi piijcky

na udrzitelné technologie.

Banky by mély podporovat

mistni komunity

(potadani vetejnych akci a prednasek,
sponzoring mistnich projekti,
kultivace okolni krajiny...).

Znate nékteré z niZe uvedenych aktivit bank? *

Abeceda penéz

Bankéfti do skol
Dokézeme vic

Hypotéka pro budoucnost
Maminy s rakovinou
Nadace Jistota
NaDobrouVéc

Start it

Zeleni hrdinové
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Byly by pro Vas vyhodnéjsi uvérové podminky (nap¥. u hypotééniho uvéru) motivaci
k vyuZziti udrzitelnéjsiho reSeni? *

o ano
o he

Vnimate pozitivné, pokud banka vlastni ocenéni v oblasti spole¢enské odpovédnosti
¢i ESG? *

o ano
o ne

Kde ziskavate informace o spolecensky odpovédnych aktivitach Vasi banky? *

e-mail

internetové bankovnictvi

média (televizni, rozhlasova atd.)

pobocky

socialni sité banky

vetejny prostor — letdc¢ky na autobusovych zastavkach/vefejném osvétleni, billboardy
vyrocni zpravy

webové stranky

nezajimam se o tyto aktivity

(N Ny Y B

Jste: *

o muz
o Zena

o nechci uvadét

Jaky je Vas vék? *

o 18-29
o 30-40
o 41-50
o 51-60

o 61 avicelet
Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani? *

o zakladni
o stiedni bez maturity

o Stfedni s maturitou
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O

O

Vyssi odborné

vysokoskolské

Jaka je ekonomicka situace Vasi domacnosti? *

o vynikajici (domacnost nemusi Setfit, mize si poridit co zrovna potiebuje)

o dobréa (domacnost je zabezpecend, vyznamnou ¢ast piijmi dokaze usetfit)

o stfedni (domacnost je zabezpecena, ¢ast piijmi dokaze usetfit)

o S$patna (domacnost netrpi nedostatkem, nemiize vSak témért nic usetfit)

o velmi Spatna (domacnost trpi nedostatkem, obtizné vychazi s penézi/zije na dluh)
8.2 Priloha 2 — Rozhovor
Dobry den,

moje jméno je Katefina Soukalova a jsem studentkou Provozné ekonomické fakulty CZU

Vv Praze. Nyni spole¢né projdeme nékolik otazek tykajicich se praktické ¢asti mé diplomové

prace. Otazky jsou rozdéleny do 4 sekci, konkrétné€ tivodni sekce, sekce konkrétni aktivity,

sekce komunikace a sekce zavérecnd. V piipad€ nutnosti upfesnéni jakékoliv otazky se mé

nevahejte zeptat.

Moc Vam dékuji za Cas, ktery jste si vyhradil/a na tuto schizku.

Nas rozhovor za¢neme uvodni sekei otazek:

1.
2.
3.

Co je pro Vasi spolecnost klicové v oblasti ptistupu k zakazniktim?

Jaké bankovni instituce povazujete za ptimé konkurenty?

Cim si myslite, Ze se Vase spole¢nost odliduje v ramci CSR (Corporate social
responsibility) od konkurence?

Spatfujete u zdkazniki zdjem o spolecensky odpoveédné aktivity banky?

Nyni ptejdeme k sekci konkrétnich aktivit:

1.

uvedeny konkrétni aktivity dané spolecnosti Maji zakaznici o tyto aktivity
zajem/vyuzivaji tyto produkty? Planujete se na podobné aktivity zaméfit
a v budoucnu je rozsirovat?

Myslite si, ze je pro Vase zakazniky dulezité, zda banka vlastni néjaké ocenéni

Vv oblasti CSR? Pfineslo by takové ocenéni zlepSeni image Vasi banky?
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3. Komunikujete odpovédnou strategii se zaméstnanci banky? A jakym zptisobem?
4. Délate n¢jaké interni kampané v oblasti CSR? (napf. motivujete své zaméstnance

ke sbéru odpadkd, jizdé na kole, darovani krve atd.)

Nasledujici otazky spadaji do sekce komunikace:
1. Jakym zplsobem informujete Sirokou vefejnost o svém spoleensky odpovédném
chovani? A jaké maji dle Vas jednotlivé zvolené formy komunikace ptinosy?
2. Své spolecensky odpovédné aktivity uvadite ¢asto mimo jiné na socialnich sitich,
z jakého davodu jste zvolili tuto formu a na jaké klienty cili?
3. O jakych tématech se v odpovédnych reportech nejcastéji zminujete? (Napt. firemni

cile, vize, soucasné aktivity, vztahy se stakeholdery/dodavateli...)

Nyni se dostavame k zavérecna sekci:
1. Myslite si, Ze Vam odpovédny pfistup piinasi v o¢ich klientlh konkurenéni vyhodu?
2. Co by podle vas zvedlo zajem vasich zdkaznikii o témata spojena se spoleCenskou

odpovédnosti?

Jesté jednou Vam dekuji za Vas Cas, nyni si odpovédi spolecné shrneme a Vy budete mit

moznost jakékoliv doplnéni.
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