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ABSTRAKT

CERVENKOVA, E. Analyza bankovnich ucti pro segment student pomocit
metody Mystery Shopping : bakaldiskd prace. Ceské Budgjovice : Vysoka $kola
evropskych a regiondlnich studii, o. p. s., 2015. 71 s. Vedouci bakalarské prace:
Ing. Petra Jilkova, Ph.D.

Klicova slova: banka, bankovni produkty, student, Mystery Shopping,

marketingovy vyzkum

Bakalafska prace pojednava o analyze studentskych bankovnich uctd, které se
zam&fuji na StfedoCesky kraj. Dil¢im cilem bakalaiské prace je vyhodnoceni
nejvhodnéjsiho studentského uctu. Nejvhodnéjsi studentsky ucet je klasifikovan podle
finan¢ni vyhodnosti, ale také je hodnocen podle kvality poskytovanych sluzeb.

Teoreticka ¢ast uvadi zakladni pojmy bankovnictvi, obchodni banky a jejich
produkty zamé&fené pro segment student, dale popisuje marketingovy vyzkum, zejména
metodu Mystery Shopping.

V praktické casti je provedena realizace vyzkumu na uvedenych pobockach
bank pomoci metody Mystery Shopping, vysledky vyzkumu a doporuceni. Zavér
vyzkumu nabizi ptehled studentskych Uc¢td a jejich komparace pomoci modelovych

prikladd.



ABSTRACT

CERVENKOVA, E. The analysis of bank accounts for the student segment
using the Mystery Shopping method : Bachelor thesis. Ceské Bud&jovice : The College
of European and Regional Studies, 2015. 71 p. Supervisor : Ing. Petra Jilkova, Ph.D.

Key words: bank, bank products, student, Mystery Shopping, marketing
research

My Bachelor Dissertation deals with the analysis of student bank accounts in the
Central-Bohemian region. The partial goal of my dissertation is the evaluation of the
most convenient student bank account. The most convenient student bank account is
assessed by financial favourableness but also by the quality of provided services.

The theoretical section of my work introduces basic terms of banking, terms
connected with the business bank and its products designed for the student segment. It
also describes marketing research, in particular the Mystery Shopping method.

The practical section describes my research | have carried out at named bank
branches using the Mystery Shopping method. The conclusion of my research offers the

overview of student bank accounts and their comparison using model examples.
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Uvod

Banka je poskytovatelem finan¢nich sluzeb. Shromazduje volné penézni
prosttedky, které poskytuje formou uvért. Jejim cilem je vytvafeni zisku, rozvijeni
spektra svych produktd.

Na tuzemském trhu banky poskytuji studentim, nebo mladym lidem mnoho
zvyhodnénych studentskych G¢ti. Bankovnim institucim studentské Gcty nepiinasi zisk,
jsou pro n¢ predstavou klientského segmentu. Pokud si vyberou bankovni instituci jiz
behem studia, jsou se sluzbami spokojeni, je vysoky pfedpoklad, Ze zlistanou vérni dané
instituci 1 po ukonceni studia a piechazi na bézny typ Uctu. Lidé s vysokoskolskym
vzdélanim maji vyssi pfijmy a jsou pro banku vitanymi klienty. Pro udrzeni této nové
klientely musi bankovni instituce neustdle nabizet nové zvyhodnéné a doplikové
sluzby. Za zvyhodnénou sluzbu lze povazovat internetové bankovnictvi, vydavani
bankovnich karet a nabidka k zfizeni Givéru nebo hypotéky.

Studentska konta jsou pfinosné pro mladé lidi, pro jejich schopnost naucit se
hospodatit s penézi. Naucit se byt zodpovédni a zaroven pocitovat svobodu
V manipulovani s vlastnimi finan¢nimi prostfedky. Studentim se nabizi vedeni ucth
zdarma, moznost Vvlastnit svoji platebni kartu, vyuziti internetového bankovnictvi.
Banky neuctuji studentim poplatky za vybéry z bankomati ani za vypisy z uctd.
Studentské ucty maji v nabidce moznost ¢erpani pomoci zvyhodnéného kontokorentu.
Kontokorentem je mozné ziskat finan¢ni rezervu ke svému uctu. Nutnosti je pouze
predloZeni potvrzeni o studiu. V nabidce pro ¢eské studenty se nabizi slevy a rizné
vyhody za pomoci ISIC karty. Karta ISIC je mezinarodni prikaz studenta s mozZnosti
slev a vyuziti riznych benefiti. Slevy se nabizeji pro studenty pii stravovani, vyuziti
benefitl na navstévu galerii, divadel. Studentiim se nabizi levnéj$i cestovani se Student
Agency.

Na tuzemském trhu je mnoho bankovnich instituci nabizejicich studentské
produkty. Banky nabizeji vedeni studentskych uctii zdarma, ale ostatni sluzby spojené
suctem byvaji zpoplatnéné. Z divodu cCastych zmén bankovnich poplatkli vznika
nepiehlednost a klient ztraci orientaci o odvedenych penézich bance. Je nutné zvazit,

pro kterou banku se rozhodnout.



1 Cil a metodika bakalarské prace

Hlavni cilem pro bakalafskou praci s nazvem Analyza bankovnich ucth
pro segment student pomoci metody Mystery Shopping je zpracovani nabidek
studentskych bankovnich uctl a stanoveni nejvhodnéjsiho studentského uctu na Ceském
bankovnim trhu. Nejvhodnéjsi ucet byl vybran podle finan¢ni vyhodnosti a rozsahu
nabizenych vyhod a sluzeb dané banky. Finan¢ni vyhodnost a kvalita danych sluzeb
byla posuzovana dle realizovaného vyzkumu Mystery Shopping. Pomoci modelovych
piikladii byl vypracovan piehled vyhodnosti nabizenych produkti vybranych

bankovnich instituci.

V teoretické ¢asti budou specifikovany zakladni pojmy bankovnictvi, bankovni
soustava v Ceské republice, Centralni banka, obchodni banky a jejich bankovni produkty
ur¢ené pro studenty. Seznameni s marketingovym vyzkumem, pfedev§im s metodou
Mystery Shopping Tato metoda bude vyuZita pro analyzu a zhodnoceni bankovnich
studentskych ucétu v praktické ¢asti prace.

V praktické ¢asti bude zaméfena na vlastni vyzkum. Pro vyzkum bude vyuzita
metoda Mystery Shopping, ktera obsahuje pozorovani, zjistovani a dotazovani. Ziskané
informace na vybranych pobockach bankovnich instituci, prostudovani poskytnutych
materiali budou zpracovany a vyuzity pro stanoveni vyhod a nevyhod studentskych
bankovnich céth. Obsahem bude piehled finan¢nich poplatki aplikovanych

na modelovych ptikladech.
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2 TEORETICKA CAST

2.1 Bankovni soustava a jeji ¢innost v Ceské republice

Bankovni soustava v Ceské republice je tvofena bankami, které maji na uzemi
eského statu zasadni vyznam. V Ceské republice fungoval jednostupiiovy bankovni
sektor pouze do roku 1990. V roce 1990 vznikla potifeba pfeménit bankovni sektor
pomoci piechodu na trzni hospodéaistvi, kde byl vyty¢en hlavni cil a to oddélit centralni
banku od podnikatelskych subjektl. V Ceské republice kolem roku 1990 vznika
dvoustupniovy bankovni sektor, ktery je tvofen centralni bankou a obchodnimi

bankami.t

2.1.1 Charakteristika pojmu ,,banka*

Hlavni ¢innosti banky je sprava financi na bankovnim trhu. Od pravnickych
i fyzickych osob ziskava finance formou vkladi. Dal$i finanéni zdroje banka ziskava
jako prostiednik mezi jednotlivymi subjekty. S takto ziskanymi prostiedky nadale
obchoduje, ptedevsim poskytuje ostatnim subjektiim a ob¢antim pijcky a rizné uveérové
produkty.?

Po padu totality vroce 1989 doSlo kuvolnéni ceského finanéniho trhu
ananaSem uzemi mohly zacit nejen vznikat nové banky, ale do sluzeb na trhu se
zapojily i mnohé banky zahrani¢ni. Napiiklad po péti letech (r. 1995) fungovalo
nanasem tzemi 22 tuzemskych a 23 zahrani¢nich bank. V soucasnosti (r. 2014)
na ¢eském finan¢nim trhu ptsobi 50 bankovnich instituci, z toho 6 poskytuje vyhradné
specialni sluzby (hypotéky, stavebni spofeni). Banka je v naSem pravnim fadu chapana
jako pravnicka osoba, kterd mize svoji ¢innost provozovat pouze s povolenim Ceské
narodni banky. Banky jsou zaklddany a plsobi jako akciové spoleCnosti se sidlem

v Ceské republice.

2.2 Historie bankovnictvi v Ceské republice
19. stoleti. Na zacatku 20. stoleti byla mezi prvnimi zaloZena i historicky nejvétsi banka
Ceska spofitelna (r. 1924). Postupné byly zaklddany nové bankovni domy. Rozvoj

Ceského bankovniho sektoru se opozdil ve srovnani s ostatnimi evropskymi staty.

L MEJSTRIK, M. Banking in Theory and Practise. 1. vyd. Prada : Karolinum, 2014, str. 65.

2 CERNOHORSKY, J. Zdklady financi. 1. vyd. Praha : Grada, 2011, str. 197.

$ MELUZIN, T. Bankovni produkty a sluzby. Bankovnictvi I. 1. vyd. Brno : Akademické nakladatelstvi
CERM, 2014, s. 14.
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Kratce pfed vznikem Ceskoslovenské republiky (r. 1918) se bankovnictvi na nasem
uzemi vyvijelo celkem uspésné. Po roce 1918 (vznik ¢eskoslovenského statu) byl cely
bankovni sektor ovlivnén zfizenim centralni banky. Ta méla pfesné vymezeno zakonem,
jaka je jeji funkce na nové vzniklém finan¢nim trhu a jakym zptisobem se ma na rozvoji
bankovnictvi podilet.*

K podstatnym zméndm na finan¢nim trhu doSlo po druhé svétové valce
a socialistické revoluci vroce 1948. Nejprve dochéazelo k likvidaci ¢i sluCovani
jednotlivych bank, nasledné byly bankovni a pojiStovaci instituce znarodnény.
Do dalsiho vyvoje zasihla nové ziizena Narodni banka Ceskoslovenska, ktera byla
vybavena pravomoci tisknout bankovky a stala se tak v podstat¢ jedinym
zprosttedkovatelem mény v Ceskoslovensku. Cinnost Nérodni banky Ceskoslovenské
ukon¢il v roce 1950 zakon ¢. 31/1950 Sb., o Statni bance ¢eskoslovenské, kterym byla
zfizena Statni banka Ceskoslovenska.”

Na zac¢atku devadesatych let 20. stoleti (v dobé& federace CSFR) piisobilo u nas
5 bank. Po rozdéleni statu se funkce ujala Ceska narodni banka. Vydavanim novych
bankovnich licenci doslo ke zvySeni konkurence a tim i K vyraznému rozsifeni
a zlepsSeni sluzeb pro obyvatelstvo. Na bankovnim trhu také brzy zacaly pisobit
I renomované zahrani¢ni banky, at’ jiz formou vlastnich bankovnich domu ¢i akvizice
jiz zavedenych &eskych bank. Ceské republika se v kvétnu 2004 stala ¢lenem Evropské
unie. Pro bankovni sektor to znamenalo 1 pfijmuti zdvazku pfijmout jednotnou

evropskou ménu EURO.

2.3Bankovni soustava a jeji definice

Bankovni soustavu definuje Zbyné€k Revenda jako ,,Souhrn bank piisobicich
V této zemi, jejich vzajemné vztahy a rovnéz jejich vztahy k okoli®“. Bankovni soustava
je spojena s centralni bankou, obchodnimi bankami a dalSimi specializovanymi

. T I . . 7
bankami, které maji uspofddané vzajemné vztahy mezi sebou.

Zakladni funkce bankovni soustavy:8
e Emisni funkce, tj. vydavani hotovostnich i bezhotovostnich penéz a produkti

bankovniho trhu;

* POLOUCEK, S. Bankovnictvi. 2. vyd. Praha : C.H. Beck, 2013, s. 38.

> POLOUCEK, S. Bankovnictvi. 2. vyd. Praha : C.H. Beck, 2013, s. 39-40.

® MELUZIN, T. Bankovni produkty a sluzby. Bankovnictvi I. 1. vyd. Brno : Akademické nakladatelstvi
CERM, 2014, s. 14-15.

"REVENDA, Z. Penézni ekonomie a bankovnictvi. 3. vyd. Praha : ManagementPress, 2000, s. 118.

8 SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 31.
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e Zprostredkovani transakci finan¢niho trhu;

e Zajisténi bezhotovostniho platebniho styku mezi subjekty.

V hierarchii bankovni soustavy je na nejvys§im stupni Ceska narodni banka, coZ ji
dava jeji postaveni jako banka centrdlni s emisnim pravem. Ostatni bankovni instituce
se fadi do nizSiho stupné hierarchického déleni, a to vcetné pobocek velkych

zahrani¢nich bank na nasem bankovnim trhu.®

2.3.1 Usporadani bankovni soustavy (systému)

Existuje vice principt, na jejichz zdkladé lze dale délit bankovni systém.
Systémy jsou rozd€leny na jednostupiiové ¢i dvoustupnové, dale pak na univerzalni
a oddélené.

a) Jednostuprnovy bankovni systém

Je charakterizovan jako historicky nejstarsi systém. Princip jednostupnového
bankovniho systému piedchazel historicky dvoustupfiovému bankovnimu systému.
Centralni banka neexistovala, bankovni ¢innosti a emise hotovostniho obéziva byly
provadény komerénimi bankami. Jednostupiiovy bankovni systém byl zaloZen
na tom, ze mikroekonomické a makroekonomické funkce byly slou¢eny do jedné
banky. '
b) Dvoustuprovy bankovni systém

Je typicky bankovni systém pro trzni ekonomiku pro vyspélé zemé&. Centralni
banka neprovadi ¢innosti ostatnich bank. V bankovnim systému se oddéluje jednak
centralni a obchodni bankovnictvi. Zakladem dvoustupniového bankovniho systému,
ktery je zaloZeny na institucionalni oddéleni makroekonomické funkce,
kterou zajistuje centralni banka a mikroekonomické funkce, které jsou typicka
pro sféru komerénich bank.™
a) Model univerzalniho bankovnictvi

Model spoc¢iva v tom, ze banky mohou poskytovat celou Skalu bankovnich
produktl a sluzeb svym klientim (zprostfedkovani platebniho styku, poskytovani
uvéri). Dale mohou poskytovat bankovni produkty investicniho bankovnictvi (obchody
S cennymi papiry, akvizice a faze). Univerzalni bankovnictvi a jeho zdkonna tprava se

. . . s 12
spojuje se zemémi Evropské unie.

® SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 31.

10 REVENDA, Z. Penézni ekonomie a bankovnictvi. 3. vyd. Praha : ManagementPress, 2000, s. 118-119.
1 REVENDA, Z. Penize a zlato. 1. vyd. Praha : ManagementPress, 2010, s. 25.

2 REVENDA, Z. Centrdlni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd.Praha : ManagementPress, 2011, s. 19.
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b) Model oddéleného bankovnictvi
Model oddéleného bankovnictvi oddé€luje investi¢ni a obchodni bankovnictvi.
Hlavnim ucelem bylo hajit vklady vefejnosti pted riziky investicnich obchodi.
Typickym predstavitelem toho modelu jsou oznaCovany Spojené staty americké. V roce
1929 byl zaveden jako odezva na hospodaiskou krizi.™
C) SmiSeny model
V souCasnosti je mozno se setkat smodelem smiSeného bankovnictvi,
ktery umozituje komeréni bance, aby mé¢la 100 % majetkovou ucast obchodovat

s cennymi papiry.**

2.4 Pojem Centralni banka

V dneS$nim uspofddani ekonomickych systémii nezdvislych statd je centrdlni
banka kazdého takového statu nejdilezitéjsi instituci v oblasti financi. Centralni banky
na celém svété pracuji na zakladé stejnych principt a plni i stejné funkce ve prospéch
statu, a to bez ohledu na to, zda ji vlastni ptimo stat (CR, Francie, Velka Britanie apod.),

je vyhradné v soukromych rukou (Svycarsko), nebo je toto vlastnictvi kombinované
(Belgie, USA)."

2.4.1 Postaveni centralni banky

Centralni banka ma nezastupitelné misto ve dvoustupnovém bankovnim
systému. Sidlo Ceské narodni banky je v Praze. Jejim nejvys$sim organem je bankovni
rada CNB, ktera vymezuje ménovou politiku a rozhoduje o politickych opatieni Ceské
narodni banky a dale usmériiuje bankovni systém. Cleny bankovni rady je guvernér
CNB, dva vice guvernéti CNB a &tyfi vedouci pracovnici v CNB. Prezident republiky
jmenuje tyto ¢leny na dobu 6 let. Hlavni cil Ceské narodni banky je péée o cenovou
stabilitu a jejim zakladnim cilem je zdravy ménovy vyvoj. Jeji postaveni jako centralni
banky v Ceské republice upravuje zakon &. 6/1993 Sb. o Ceské narodni bance a jeji

postaveni je dano Ustavou Ceské republiky.*®

" REVENDA, Z. Penize a zlato. 1. vyd. Praha : ManagementPress, 2010, s. 25.

Y MELUZIN, T. Bankovni produkty a sluzby. Bankovnictvi I. 1. vyd. Brno : Akademické nakladatelstvi
CERM, 2014, s. 24.

> DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. pteprac. a roz. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
142.

' DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. preprac. a rozs. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
143.
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2.4.2 Vznik centralnich bank

Vznik centralnich bank se vaze k 17. stoleti. V tomto obdobi vznikly prvni dvé
banky. Historie centralnich bank za¢ina az pievazné ve 20. stoleti. Mit vlastni banku
bylo v zajmu panovnika ¢i vlady, kam se mély soustiedit veSkeré pohyby finanénich
prostiedkii. Tedy hlavnim Ukolem nejstar§ich bank bylo doplnit ve statni pokladné
zdroje, které chybély a veskeré vedeni ucti. Pozdé&ji nastaly ménové problémy, nastaval
velky narist mnozZstvi penéz v obéhu a emise bankovek. V dne$ni dobé lze fadit
centralni banku na Grovef nezavislé instituce.*’

Psal se rok 1926, kdy zahajila ¢innost Narodni banka Ceskoslovenska. Po¢inaje
rokem 1950, kdy na nasem ceském tzemi fungovala centralné planovana ekonomika,
funkci Narodni banky Ceskoslovenské zagala plnit Statni banka eskoslovenska. Statni
banka Ceskoslovenska funguje od roku 1993. Funkci centralni banky od roku
1993 v Ceské republice plni Ceskd nirodni banka. Za nejstar$i banku na svété je

povazovéana banka SverigesRiksbank. Jeji vznik byl v roce 1668."

2.4.3 Funkce centralni banky

Ve vyspélych zemich maji centralni banky stejnou naplii Cinnosti. Centralni
banky provadéji operace s hotovostnimi penézi. Ridi devizové rezervy statu, dohlizi
na bankovni systém a reguluji ho. V centralnim bankovnictvi vystupuji jako banky bank
astatu Ceské republiky. Banky v trzni ekonomice plni v dne$ni dobé dvé hlavni
funkce: makroekonomické a mikroekonomické. Do makroekonomické funkce lze
zatadit (emisni funkce, Cinnosti v oblasti monetarni politiky a devizové operace).
Pod mikroekonomické funkce si lze predstavit (bankovni regulace a jeji dohled
v bankovnim systému, funkce banka bank a banka statu a dale centralni banku v roli

reprezentanta v ménové oblasti).*®

Makroekonomicka funkce

Hlavnim cilem centralni banky pfi plnéni makroekonomické funkce je udrzet
stabilni vyvoj narodni mény. To je pfimo spjato 1 s ménovou a devizovou politikou
asespravou emise hotovosti dané¢ho statu. Ztoho vyplyvaji 1 zékladni

makroekonomické funkce, které 1ze rozdélit takto:

Y DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. pieprac. a rozs. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
143.

18 REVENDA, Z. Centralni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd. Praha : ManagementPress, 2011, s. 28-30.

¥ DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. pieprac. a rozs. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
145.
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a)

b)

Emisni funkce — je nejstarsi funkce emise penéz vzniklych formou centralnich bank.
Centralni banka je opravnéna provadét operace s obézivem, coz zahrnuje bankovky
a poptipad¢ i mince. Emisni monopol centralni banky stanovuje hotovostni penize
jako zakonné platidlo. V soucasné dob¢ je nartist mnozstvi penéz v obéhu stale
vyssi a vys$i. Na druhé strané je zaznamenano sniZeni podilu penéz na celkovém
penéznim obratu. Na této véci se podili rozvoj bezhotovostnich forem penéz
a elektronizaci platebniho styku.20

Funkce izeni ménové politiky — zakon o CNB (6/1993) a Ustava CR (&1, 98) ptimo
ukladaji Ceské narodni bance zabezpegit stabilitu mény. Jedna se o stabilitu vnitini,
tzv. cenovou, a stabilitu vnéjsi, tzv. kurzovou. Kurzova stabilita znamena udrzeni
kurzu doméci mény vic¢i zahraniénim méndm na stabilni Grovni. Vykyvy kurzu
mény mohou negativné ovlivnit export a import a tim 1 postaveni ekonomiky ve
srovnani se zahrani¢im. Cenovou stabilitu zajistuje banka v soucasnosti pfedevsim
cilovanim inflace, v minulosti to bylo naopak cilovani penézni zasoby, coz se
ukézalo jako nestabilni a tézko piedvidatelné.?

Devizova cinnost CNB — jednd se o zajisténi udrzeni hodnoty ¢&i navyseni
devizovych rezerv statu. Devizovymi rezervami rozumime cenné papiry vedené
Vv cizich ménach, hotovost a ulozené zlato. Hlavnim nastrojem v devizové politice
CNB jsou devizové intervence, kterymi banka ovliviiuje kurz koruny vii¢i ostatnim

ménam.?

Mikroekonomické funkce

Mikroekonomickou funkci centralni banky vnimame piedevS§im jako dohled

nad bankovnim systémem statu. Jeho regulaci zajist'uje stabilitu a bezpe¢nost celého

systtmu a tim i jeho davéryhodnost a efektivitu. Zakladnim prvkem v oblasti

mikroekonomiky je poskytovani sluZzeb ostatnim bankam.

Funkce banka bank oznacuje, ze se centralni banky chovaji na ¢eském uzemi

jako bankéfi vii¢i ostatnim bankdm. Jeji hlavni €innosti je, Ze pfijimaji vklady od banky,

poskytuji ostatnim bankam Uvéry a zfizuji jim G€ty, u nichz provadéji zactovani mezi

nimi. Zabyvaji se operacemi S cennymi papiry. Na G¢ty v centralni bance financni

prostiedky ukladaji banky v domaci méné. Maji podobu povinnych a dobrovolnych

tilozek. Ukolem povinnych ulozek je omezovat objem vkladii pro disponovéani banky.

2 REVENDA, Z. Centrdlni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd. Praha : ManagementPress, 2011, s. 35.
2L DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. pteprac. a roz. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.

146.

2 REVENDA, Z. Centrdlni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd. Praha : ManagementPress, 2011, s. 36.
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Dobrovolné ulozky se pouzivaji pro bankovni styk, a proto je nutné mit financni
prostiedky na uétu u centralni banky.?

Zasadni mikroekonomickou funkci centrdlni banky je stanoveni pravidel
Vv bankovnim sektoru. Tato pravidla urcuji podminky platebniho styku, zuctovaci lhity,
pravidla pro karetni a elektronicky bankovni systém. Zajistuje bezpecné fungovani
platebniho styku a provozuje mezibankovni platebni systém (CERTIS). Kontrolou
nastavenych pravidel zajistuje bezpecnost pro vkladatele — klienty komercnich bank.
CNB poskytuje i b&Zné bankovni sluzby institucim vefejného sektoru a statu, ma tim
dokonaly ptehled o toku financi napojenych na statni rozpocet. Pfimymi klienty jsou
napt. finan¢ni a celni Ufady, Grad prace, sprava socialniho zabezpeceni, rizné statni
fondy. CNB je i spravcem statniho dluhu. Zajistuje splaceni dluhti i urokd, vydavani

statnich dluhopisii a veskerou agendu s tim spoj enou.?!

2.5 Obchodni banky
Obchodni banky jsou podnikatelskymi subjekty, které podnikajiza Ucelem

dosazeni zisku (definice podnikani v obchodnim zdkoniku). Jsou to vlastné financni
zprostiedkovatelé zajiStujici pohyb penéz mezi jednotlivymi ekonomickymi subjekty.
Ke své ¢innosti musi mit licenci od Ceské narodni banky, bez ni banka prestava byt
bankou a nemilZe bankovni sluZzby poskytovat. Obchodni banky jsou povinny fidit se

Zakonem o bankéch (zdkon ¢. 21/1992 Sb., o bankdch) a opatfenimi vydanymi CNB.?

2.5.1 Charakteristika obchodnich bank

Banky fadime mezi pravnické osoby, které maji sidlo v Ceské republice.
Obchodni banky plisobi jako akciova spolecnost. Mezi jeji €innOsti patii: poskytovani
uveérl, pfijimani vkladl od vetejnosti. Mezi dalsi Cinnosti obchodni bank lze zatadit
napt. obchodovani s cennymi papiry, sménarenské ¢innost, bezhotovostni platebni styk.
K témto ¢innostem musi mit bankovni licenci, kterou udéluje Ceska narodni banka.?

Banky se od sebe mohou odliovat charakterem. Clenime je na univerzalni
a specializované. Sluzby poskytovat vsem klientim a pisobnost na vSechny bankovni
¢innosti maji povoleni banky univerzalni. Banky specializované maji povoleni se

v g o .. . 7 we . , 27
soustiedit a plisobit jako banka jen na bankovni ¢innosti vymezené.

2 REVENDA, Z. Centrdlni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd. Praha : ManagementPress, 2011, s. 35.
* REVENDA, Z. Centrdlni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd. Praha : ManagementPress, 2011, s. 36.
% KALABIS, Z. Zdklady bankovnictvi. 1. vyd. Brno : BizBooks, 2012, s. 10.

% SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 45.

2" SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 45-46.
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,,Pod pojmem banka zahrnujeme rizné typy bank (s vyjimkou centrdlni banky). *®

Banky maji ptsobnost na celém uzemi Ceské republiky, eventualnd prostiednictvim

pobocek i v zahranici.

Tabulka & 1: Zakladni druhy bank®

Obchodni banky

Nabizeji zejména depozitni a ivérové operace, mohou
byt univerzalni i specializované.

Sporitelni banky

Specializuji se na depozitni, uvérové a dalsi operace pro
obyvatelstvo.

Investi¢ni banky

Jsou dvojiho typu — bud’ investuji do cennych papird,
nebo poskytuji dlouhodobé uvery.

Rozvojové banky

Specializuji se na ucelové, obvykle dlouhodobé uvéry
investi¢niho charakteru.

Specializované banky

Zakladany, ¢asto ptimo statem, za Gcelem napiiklad
podpory exportu, rozsédhlych investi¢nich uvért apod.

Hypotecni banky

Specializuji se na emisi hypotecnich zastavnich listl a
poskytovani hypotecnich uvért.

Stavebni sporitelny

Ptijimaji vklady od ucastnik stavebniho spofeni a
poskytuji jim uveéry s vyhodnéjSimi irokovymi sazbami.

Zemédélské banky

Provad¢ji bankovni operace a nabizeji bankovni sluzby
zejména v zemedélském sektoru.

Méstské a komunalni
banky

Zakladany mésty a obcemi za ucelem nabidky
bankovnich operaci a sluzeb v daném regionu.

Konzorcialni banky

Zakladany skupinami bank zejména za Gcelem
poskytovani rozséhlych (konzorcidlnich) tvéra.

Zahrani¢ni banky

Obchodni a dalsi banky plné ve vlastnictvi zahrani¢nich
subjekt nebo pobocky téchto bank.

Bankovni holdingové
spolecnosti

Konglomeraty n€kolika instituci, z nichz alesponi jednou
je banka.

% MEJSTRIK, M. Zdkladni principy bankovnictvi. 1. vyd. Praha : Karolinum, 2008, s. 56.
% REVENDA, Z. Centrdlni bankovnictvi. 3., aktualiz. vyd. Praha : ManagementPress, 2011, s. 21.
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2.5.2 Zakladna funkce obchodnich bank
V trzni ekonomice obchodni banky maji ulohu téméf nezastupitelnou a plni
mnoho funkci. Za typické funkce banky mizeme oznacit tyto:30
¢ Finan¢ni zprostfedkovani
e Provadéni bezhotovostniho platebniho styku

e Emise bezhotovostnich pen¢z

Finanéni zprostfedkovani

Finan¢ni zprostfedkovani mé velky vyznam na fungovani finan¢niho trhu.
Nejdilezitéjsi instituce finanéniho zprostfedkovani je banka, ktera provadi transformaci
kapitalu, ktery je ziskava od véfiteli a dale jinou formou ho poskytuje dluznikam.

Banky toto provadéji na ziskovém principu.31

Provadéni bezhotovostniho platebniho styku

Tuto tlohu povazujeme za velmi dulezitou pro vyvoj ekonomiky. Platebni styk
fadime mezi bezpeény, rychly a relativné levny. Uty vedené banky provadi vzajemné

platby t&etnimi prevody, aniZ by bylo potieba ptevodu hotovostnich penéz.*?

Emise bezhotovostnich penéz
Centralni banka jako jedina instituce muze emitovat hotovostni penize. Banky
mohou emitovat bezhotovostni penize, které jsou vedeny Vv podobé zapisu

na bankovnich uétech.®

3 Bankovni produkty

Bankovni produkty, které jsou vymezeny v zdkonu o bankovnictvi provadéjici
jednotlivé sluzby a produkty, které banka nabizi za urcitych podminek. Malé banky,
které¢ poskytuji zdkladni sortiment sluzeb, orientujici se pfedev§im na poskytovani
platebniho styku a poskytovani jednotlivych Gvéri. Naopak velké banky s celou fadou

pobocek se zamétuji na Sirokou Skalu nabizenych sluzeb, které se orientuji na obsluhu

% DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. pteprac. a rozs. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
33-36.

3L KALABIS, Z. Zdklady bankovnictvi. 1. vyd. Brno : BizBooks, 2012, s. 11.

%2 SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 44-46.

% DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. peprac. a rozs. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
33-36.

19



klient. Pokud je zaznamenan riist banky, jeji ¢innost spoc¢iva ve zméné organizacni

struktury.*

3.1 Charakteristické rysy bankovnich produkti

Bankovnictvi svou podstatou se fadi do oblasti sluzeb. Nabizejici sluzby
klientim za uplatu jsou oznaCovany jako bankovni produkty. Tyto produkty se
navzajem mohou odliSovat, pfesto za jejich spolecné rysy lze povatiovat:35

e nematerialni charakter — nehmotné faktory jsou rozhodujici pro hodnotu
bankovniho produktu. Pro bankovni produkty vyplyvaji tii dilezité vlastnosti a to,
ze nejsou skladovatelné (bance nema moznost se predzasobit), dalsi vlastnosti, ze jsou
bankovni produkty abstraktni (neviditelné, zde je nutnd kvalitni reklama, aby byla
¢innost banky Gspés$nd), treti vlastnost je charakterizovana, Ze bankovni produkty nejsou
patentovatelné (tzn. nejsou chrainéné).36

e dualismus — je typicky pro ¢innosti penézni a také pro ¢innosti
bankovnich produkt. Zakladnim principem dualismu je slouc¢eni hodnotné a vécné
stranky jednotlivého produktu. Hodnotova stranka produktu je typicka financnim
objemem. Pocétem jednotlivych produkti (napf. bankovnich pievodt, vklad)
vyjadfujeme vécnou stranku. Pro vyjadieni ziskovosti produktii je vyznamny rozdil
obou t&chto stranek.*’

e vzdjemna propojenost a podminénost — spoiva ve vlastni podstate
jednotlivych bankovnich produktd, kdy jeden bez druhého nemize fungovat. Pokud
banka nevede bézny ucet klientiim, nemize bezhotovostni platebni styk provadét.
Védome sveé produkty nékteré banky propojuji s tim, aby mohly klientovi nabidnout
lepsi sluzby. Napf. uloZeni finan¢nich prostiedkli na bézném uctu do lukrativnéjSich

forem nad ramec dohodnuté V}'Iée.38

3.2 Systematizace bankovnich produktu

Systematizace bankovnich produkti je dilezita predev§im z diivodu prehlednosti
a moznosti jejich efektivni spravy. Systematizace neni jednoduchou zalezitosti z divodu
velkého poctu bankovnich produktli a znacné rozmanitosti. Pomoci systematizace banka
ziskava ucelena data podle svych danych kritérii a je tedy schopna i pruzné reagovat

a upravovat je ku svému prospéchu a v souladu se svoji strategii. Je mozné se setkat

% POLOUCEK, S. Bankovnictvi. 1. vyd. Praha : C.H. Beck, 2006, s. 111.

% REVENDA, Z. Pen&Zni ekonomie a bankovnictvi. 4. Praha : ManagementPress, 2008, s. 132.
% REVENDA, Z. Pen&Zni ekonomie a bankovnictvi. 4. Praha : ManagementPress, 2008, s. 132.
% SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 45.

% REVENDA, Z. Pen&Zni ekonomie a bankovnictvi. 4. Praha : ManagementPress, 2008, s. 133.
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s velkym mnozstvim piistupti ke ¢lenéni bankovnich produkti lisici se volbou kritérii,
podle kterych se systematizace provadi. Standardni piistup rozdélovani bankovnich
produktt, ktery je zfizen na odrazu v bilanci banky, délime na aktivni, pasivni
a neutralni bankovni obchody.39

Aktivni bankovni obchody jsou takové, ve kterych banka pusobi jako veéfitel. Patii
do nich nejen rtiznorodé pohledavky, ale i vlastnickd prava ziskana svoji obchodni
¢innosti (napi. koup¢ majetkovych cennych papirti). Tyto obchody vede banka ve své
bilanci jako aktiva. Pasivni bankovni obchody jsou opakem aktivnich obchodu.
V bilanci banky jsou vyjadfené jako pasiva. Jednd se o obchody, ve kterych je banka
Vv postaveni dluznika, atim ji vznikaji zévazky vic¢i svym véfitelim. Do pasivnich
obchodt jsou fazeny nejen zévazky vici jingym bankovnim a nebankovnim subjektim,
ale napfiiklad i pfijem vkladu od jednotlivych klientl. Neutrdalni bankovni produkty jsou
takové, ve kterych se banka nenachézi ani ve véftitelském, ani v dluznickém postaveni.
Takové obchody jsou bilanéné neutralni. Ve své podrozvahové evidenci je banka

vykazuje jako budouci pohledavku nebo zévazek.*

Kromé tohoto klasického principu systematizace bankovnich produkti banky
vyuzivaji i tzv. moderni pristup. Ten se od klasického zna¢né lisi a jeho pouzivani ma
své divody. Tim hlavnim je orientace banky na stale vyssi potieby klientli. Banky tak
svoji Cinnost svym klientim pfizpisobuji. Nastava pfizplisobeni systematizace
bankovnich produktl, ktera tfidi bankovni produkty podle ucelu pouziti z pohledu
klienta banky. Podle daného pfistupu se bankovni produkty rozdé€luji do tii zakladnich
skupin. Prvni skupinou jsou bankovni finan¢né uvérové produkty. Ty umoZiluji
klientim ziskavat od banky finan¢ni prostfedky formou ucelovych i netc¢elovych tvéri.
Druhé skupina je oznacovédna jako depozitni bankovni produkty. Ta davéa klientim
banky moZnost finan¢niho investovani volnych prostiedkll a tim 1 jejich mozné vyssi
zhodnoceni. Do tfeti skupiny patii platebné zictovaci bankovni produkty. Klienti je
vyuzivaji k provadéni platebniho a zic¢tovaciho styku, banka piisobi jako prostfednik

a garant t&chto transakci.*!

39 REVENDA, Z. Penézni ekonomie a bankovnictvi. 3. vyd. Praha : ManagementPress, 2000, s. 130-131.
“ POLOUCEK, S. Bankovnictvi. 1. vyd. Praha : C.H. Beck, 2006, s. 111-113.
4 REVENDA, Z. Penézni ekonomie a bankovnictvi. 3. vyd. Praha : ManagementPress, 2000, s. 130-131.
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3.3 Cena bankovnich produkti

Cenova politika a jeji vysledek je stanovena cenou bankovnich produktu.
Do cenové politiky patii dalsi ¢innost banky, kterd zavadi ceny bankovnich produktd
42
pro tvorbu ceny:
— vylepsSeni pozice mezi konkuren¢nimi bankami na trhu

— vylepsit uspokojivou vynosnost banky

3.3.1 Druhy cen bankovnich produktii
Za existujici druhy cen bankovnich produktéi méizeme jmenovat;*®

e uroky — je to cena za poskytnuti pen¢z od banky

e provize — je to cena za bankovni produkt smluvni

e prémie — udélené bankou za prodej opce

e piimé poplatky — jsou charakterizované cenou za bankovni produkt, kdy
banka provadi sluzbu, za kterou vycisli své naklady a piebira urité riziko
(napt. poplatky k uctim, nepiimé poplatky).

e nepiimé poplatky — je to cena za bankovni produkt, ktery banka
poskytne, ale nenese riziko. Pro zékaznika je tento poplatek skryty. (napf. pripsani

financ¢nich prostiedkii na ucet).

3.3.2 Metody pro stanoveni ceny
Konecnou cenu bankovniho produktu je mozné stanovit nékolika zplsoby.
Pti rozhodovani o zplisobu stanoveni ceny produktu je brana v tivahu charakteristika
produktu a jeji specifické znaky pii poskytovani. Né€které mozZnosti pro stanoveni
ceny:**
a) hodnotovy objem je typicky zptisob urceni ceny produktu a jeji stanoveni je uréeno
podle objemu zpracovavanych a pouZivanych hodnot. Poskytovani sluzeb
spojenych s velkymi objemy prostiedkdl piinaSi pro banku i zvySené naklady,

ty jsou podle hodnotového objemu zapocitany do ceny sluzby.

b) jednotlivy produkt je nejznaméjSim zpusobem urCeni ceny. Je to tedy cena

za jednotlivy produkt. U bézné se opakujicich tkoni je mozné stanovit pausalni

* DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. preprac. a roz8. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
257,

** SEKERKA, B. Banky a bankovni produkty. Praha : Profess, 1997, s. 45-47.

*“ DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. preprac. a roz3. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
258.
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cenu za uUkon. Konetna cena se pak spocitd jednoduchym vynédsobenim této
pausalni ceny poctem poskytnutych tkont. Typickym piikladem jsou poplatky

za pohyby na iGtu i za vybér hotovosti z bankomatu.*

C) hodnotovy vysledek se u mnohych produkti da urcit pomoci kone¢ného vysledku
(Gspésnosti) sjednaného obchodu. Vyse ceny, uréena jako hodnotovy vysledek, je
zavisla na piinosu obchodu pro klienta a banka ma tudiz velky zdjem na tom,

aby jeji sluzby byly co nejefektivnéjsi.

d) cas je znaCen u produktd, které jsou ¢asové naro¢né a nemaji jasn¢ definovatelny
vysledek, cena se stanovuje za ¢asovou jednotku. Ta se vynasobi poctem jednotek
potiebnych k poskytnuti sluzby a tim vznik4 vysledna cena produktu. Typickym

o oy . - , , 46
ptikladem pouziti ceny za Cas je poskytovani poradenstvi.

Cena za bankovni produkt mize byt stanovena i kombinaci uvedenych zpasobu.
Napriklad vybér hotovosti z bankomatu jiné banky ¢i v Cizin¢ byva Casto zpoplatnén
jak pausalem, tak i podle objemu pozadovanych prostfedkt (kombinace hodnotového
objemu a ceny za jednotkovy produkt). Dal$im typickym ptikladem je vkladani velkého
mnozstvi obéziva (pfedev§im minci) na tcet, kdy si n¢které banky Gc¢tuji kromé pausalu
za vklad v hotovosti i poplatek za mnozstvi obéZiva, jiné zpoplatiiuji ¢asovou naro¢nost

. r o~ v ’ v 47
operace a klient plati vzdy cenu slozenou z vice polozek.

3.4 Bankovni produkty pro segment student

Segmentace znamena rozliSeni klientli bank podle urcitych kritérii. Segmentaci
si banka zafadi jednotlivé klienty do skupin s podobnymi z4jmy nebo s podobnym
ekonomickym potencidlem. Pro takovou skupinu pak miiZze vytvaret nabidky sluzeb
pfizplisobené prave potfebam konkrétnich klienti a tim =ziskat vyhodu oproti
konkurenci. Vytvofeni bankovni strategie uSité na miru klientovi je nezbytnym krokem
pro udrzeni klienta, proto je segmentace povaZzovana za velmi dilezitou.*®

Segmentace klientll bank je mozna podle mnoha kritérii a jejich kombinacemi.
Naprostym zakladem je rozdéleni na fyzické a pravnické osoby. Fyzické osoby banky
dale déli naptiklad podle pohlavi, véku, (demografickd segmentace) vzdélani, finanéni

gramotnosti. Bézné je déleni klientd podle Zivotniho stylu ¢i podle charakteristického

* KALABIS, Z. Bankovni sluzby v praxi. 1 vyd. Brno : ComputerPress, 2005, s. 5-6.

*® DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankére a klienty. 3. pteprac. a roz8. vyd. Praha : Linde Praha, 2005, s.
257-259.

*" KALABIS, Z. Bankovni sluzby v praxi. 1 vyd. Brno : ComputerPress, 2005, s. 6-7.

* EMOCIO, s. 1. 0. Bankovni poplatky [online]. © 2005-2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.bankovnipoplatky.com/>.

23



chovani (behaviordlni segmentace), podle potieb klienta (need segmentace) a podle
mista ptisobnosti (geografickd segmentace). Segmentace pravnickych osob jiz nemusi
byt tak presna a slozitd. Jedna se o firemni, korporatni a instituciondlni zédkazniky, se
kterymi banky komunikuji spise na individualni trovni.*

Velmi dualezitymi klienty jsou pro banky mladi lidé, vSeobecné¢ zatazeni
do segmentu ,,student”. Tito klienti maji potencial dlouhodobé spoluprace a rozvoje,
proto je jim ze strany bank vénovéana velkd pozornost. Kazdy klient banky, ziskany
pravé diky vyhodam poskytovanym studentlim, dava bance velkou pravdépodobnost
setrvani u ni iv dal§$im, ekonomicky aktivnim, obdobi Zivota. Porovnejme si, jaké
sluzby a vyhody nabizeji mladym studentiim nékteré banky v Ceské republice. Uvedené
nabidky bank jsou platné v dobé sepsani, tj. rok 2015.%°

e Ceska spoFitelna — Fresh uet

— déti a studenti az do 30 ti let (po dobu studia) zdarma vedeni Gctu, vypis,

debetni karta Visa, 2x vybér z bankomatu, pfichozi platby, elektronické

bankovnictvi, zmény pin a limitt karty, kontokorent

—urok 0,01% p. a.

e Era- osobni ucet

— 0soby 10 — 26 let zdarma zaloZeni a vedeni uctu, 2x vybér z bankomatu,

ptichozi platby, elektronické bankovnictvi, zména pin

—urok 0,01 % p. a.

— debetni karta 10,- m&si¢né

e KB a.s. —bali¢ek pro studenty G 2.2 k uétu, konto ,,Beruska“ do 15 ti let

— velmi individualni nastaveni podminek podle potieb, nelze jednoznaéné

porovnat.

—urok 0,01 % p. a.

e GE money bank — Genius student

— pro studenty 15 — 27 let zdarma zaloZeni a vedeni, vybéry z GE bankomat,

elektronické vypisy, trvalé ptikazy, ptichozi platby

—urok 0,01 % p. a.

— do 15 ti let détsky ucet Genius

* EMOCIO, s. 1. 0. Bankovni poplatky [online]. © 2005-2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.bankovnipoplatky.com/>.

% PENIZE. CZ. Studentské ucty [online]. © 2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.penize.cz/tema/studentske-ucty/>.
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Jak vyplyva z uvedeného porovnani bank, bankovni produkty urcené
pro studenty jsou si velmi podobné. Bankovni trh se u nas rychle ptizptisobuje
soucasnym evropskym i svétovym trendiim, proto se i podminky jednotlivych produktt
flexibiln¢ méni. Pti zfizovani G¢tu zafazené¢ho do segmentu ,,student” je proto nutné
zvazit dand kritéria a brat ohled i na dal$i mozné budouci potieby, jako naptiklad
moznost pujcky na studium a podobné. Jiz dnes na nasem bankovnim trhu najdeme
produkty bankovnich instituci, které sice nejsou uréeny primarné studentim, diky svym
parametrim mohou ale segmentové produkty i predcit. Podrobnosti k nabidkdm bank

pro studenty budou podrobné&ji popsany v dalsim textu.>

Bankovni domy stale vice a vice uzptsobuji nabidky vysokym pozadavkim
svych klientl. Pouzitim marketingové strategie banky a nakladné kampané reklamy
nabizeji bankovni produkty studentiim, vysokoSkoldkiim. Banky nabizeji rodi¢im
spravovat détem ucet jiz od utlého véku. Studentska konta zvyhodnéna v poplatcich
za sluzby nabizeji banky studentiim, ptedpokladaji, ze po ukonceni studia zlstanou
vérnymi klienty banky, stanou se z nich bonitni klienti a banka jim bude moci nabidnout

dalsi produkty.52

Banky nabizeji riizné produkty pro studenty, pfipravuji vyhodné&jsi ucty,
které jsou vedeny bez poplatku, nabizeji uvéry na moznost studia na vysoké Skole
S nizkym Urokem, zalozeni uctu a jeho vedeni bez poplatku, provozovani elektronického
bankovnictvi, moZnost ¢erpani kontokorentu. Banky nabizeji rtiznou Skéalu produktd,
které¢ se mohou lisit. Studenti maji velkou moznost vybéru instituce. Je moznd migrace
klienta ke konkurenci a mozZnost otevieni si druhého uctu v jiné bance. Pro studenta se

otevird moZznost vyuZziti dvou bank. >3

3.4.1 Typy studentskych bankovnich produktu
Studentské ucty a platebni karty

Studentské UcCty a jejich nabidka je ve srovnani podobna u vSech bankovnich
instituci. Spociva predevsim v bezplatnosti za vedeni uc¢tu. Studentsky Ucet je nabizen

od 15 — 26 let v€ku klienta. Pro zalozeni uctu je nutné jen piedlozeni obcanského

L PENIZE. CZ Studentské ucty [online]l. © 2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.penize.cz/tema/studentske-ucty/>.

2 PENIZENAVIC. CZ. Bézné ucty pro déti a studenty [online]. © 2009-2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné
z WWW: <http://www.penizenavic.cz/clanky/bezne-ucty-pro-deti-a-studenty/>.

3 TOPSROVNANI.CZ. Topsrovani.cz [online]. © 2010-2014 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.topsrovnani.cz/aktuality/jak-si-vybrat-vyhodny-bankovni-ucet/>.
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prukazu. U studenta je nutnost piedlozeni potvrzeni o studiu. K uétim jsou poskytovany
elektronické vypisy zdarma.**

Platebni karty — umoziuji bezhotovostni platby nebo vybéry z bankomatt.
Nabidka platebni karet je velmi vysoka. Nejen studenti vyuzivaji platebni karty
Vv zahranici. Jejich vedeni a vyuzivani je bezplatné.

Debetni karta — je platebni karta vyuzivana pro ucet majitele, je mozné provadét
bezhotovostni platebni styk a vybéry z bankomati. Provadét bezkontaktni platby
pouhym pfilozenim platebni karty na terminal, bez zadani PIN kédu. Odecet castky
nastava ihned po transakci. Kartou debetni vyuzivame finan¢ni prostfedky vlastni.

Kreditni karta — moznost Cerpani financnich prostfedkii banky. Je zde urceny
sjednany casovy usek pro thradu splatky. Pokud se nedodrzi termin splatnosti, hrozi
finan¢ni obtiZze. Zpoplatnéni byvd pomérné vyssi. Studentim jsou nabizeny kreditni
karty zvyhodnéné. Pti zalozeni se predklada pouze potvrzeni o studiu. Doba zhotoveni

byvé obvykle do jednoho tydne od ziizeni.>

Kontokorenty a produkty uvérové
Banky nabizeji jeden z dalSich produktii a to je kontokorent pro studenty.

Kontokorentem rozumime mit rezervu penéznich prostiedki, které ¢erpame do debetu.
Vyse kontokorentu musi byt nastavena, jeho splatnost je obvykle do 1 roku a sjednava
se na dobu neurcitou.
Vyhody kontokorentu pro studenty: >0

¢ sjednani zdarma,

e zaloZeni jen s dokladem potvrzeni denniho studia

e Uroky se hradi jen s ¢astky skutecné Cerpané

¢ vyhodou - bez dokladovani ucelu pouziti finan¢nich prostredka.

Uvérové produkty pro studenty

Banky maji velmi pestrou nabidku uvérového financovani. Klienty lakaji
na nizké uroky. Mnohdy studenti maji jediné feSeni pro moznost studia na vysoké Skole
a to pozadat banku o avér. Zvysuje se pocet vysokych skol, kde se §kolné hradi. Banky

umoziuji predCasné splatit uvé€r bez sankci. Nizké poplatky za vedeni uctu,

* TOPSROVNANI. CZ. Topsrovani.cz [online]. © 2010-2014 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.topsrovnani.cz/aktuality/jak-si-vybrat-vyhodny-bankovni-ucet/>.

® TOMASGAZUR. CZ. Remix [online]. © 2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://remix.nicm.cz/kontokorent-u-studentskych-uctu/>.

% CESKA SPORITELNA, a. s. Csas [online]. © 2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance/kontokorent-pro-studenty/o-produktu-d00019051/>.
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nebo dokonce ucet spravuji bezplatn€. Bankovni domy nabizeji studentim moznost
odlozeni splatek, kdy je splacen trok a jistina je zaplacena az po dokonceni studia, kdy
je velky ptfedpoklad pro studenta, ze ziska zaméstnani dobfe finan¢n€¢ ohodnocené

a tudiz nebude mit problém se splécenim.57

Spofrici produkty pro studenty

Pti studiu na vysoké skole neékteti studenti brigadné pracuji a své piijmy ukladaji
na spofici ucty a penize se jim zhodnocuji. Dale vyuzivaji moznost si finan¢ni
prostiedky ukladdat na stavebni spofeni s moznosti ziskani vhodné Gvéru na bydleni.
U tohoto tivéru je nizkéd urokova sazba. Spofici ucet nabizi ukladani volnych penéz
ajejich vyhodné zhodnoceni bez rizika. Banky dale nabizeji terminované Ucty se
stanovenim doby mozZnosti vybéru. VySe Urokové sazby se neméni. Vkladni knizky
nejsou jiz studenty mnoho vyhleddvané. Na vkladnich knizkach je nabizen nizky

tirok.>®

Pojisténi
Banky nabizi rizné formy pojisténi. Predev§im pojisténi zivotni, urazové,

cestovni, pojisténi domacnosti, poji§téni schopnosti splacet Gveér, pojisténi k hypotéce.”®

4 Marketingovy vyzkum a metoda Mystery Shopping
Marketingovy  vyzkum  popisujeme jako ,systematické  planovani,
shromazdovani, analyzovani a hlaseni udajii a zjisteni jejich diileZitosti pro specifickou
marketingovou situaci, pred niz se ocitla firma“®
Marketingovy vyzkum sleduje trh a soucasné ho prozkoumava. Sleduje chovani
zakaznika a jeho reakci na predlozené zbozi. Urcitymi metodami prazkumu zakaznika
se odhaluji nové potieby zédkaznika, jeho spokojenost. Informace takto ziskané

napomahaji rozpoznavat marketingové pfilezitosti a soucasné i hrozby a reagovat na né.

Nejdulezitéjsi predmét marketingového vyzkumu je cena a produkt.61

 MESEC. CZ. MéSec [online]l. © 1998-2015 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://www.mesec.cz/clanky/uvery-pro-studenty-a-mlade-lakaji-na-mensi-urok/>.

% FINANCE MEDIA, a. s. Finance [online]. © 2007 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://student.finance.cz/zpravy/finance/121981-sporici-ucet-ma-co-nabidnout/>.

% FINANCE MEDIA, a. s. Finance [online]. © 2007 [cit. 2015-01-12]. Dostupné z WWW:
<http://student.finance.cz/zpravy/finance/121981-sporici-ucet-ma-co-nabidnout/>

% KOTLER, P. Marketing a management. 12. vyd. Praha : Grada, 2007, s. 140.

81 KOZEL, R. Moderni metody a techniky marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2011, s. 13.
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Kofeny marketingového prizkumu spadaji az do 19. stoleti. Ve Spojenych
statech americkych roku 1824 se poprvé provedl vyzkum. Sledovala se rozhodnost
a chovani volicu pii prezidentskych volbach. Toto sledovani je povazovéano za vznik

marketingového prﬁzkumu.62

4.1 Marketingovy vyzkum a jeho proces
Marketingovy vyzkum je procesem zahrnujici tyto kroky:63
e definice problému a urceni cile vyzkumu
e sestaveni planu
e shluk informaci
e analyza a zpracovani informaci
e poznatky vysledki a jejich prezentace
Definice problému a vytyeni cile vyzkumu je nejdulezitéjsSim krokem.

Vysledek by mél vést k presvédceni o moznosti ziskani plnohodnotnych informaci.

4.2 Marketingové informace a jejich specifika

Ziskané informace Clenime dle nejriznéjsich hledisek a podle toho rozlisSujeme
vyzkum na primarni a sekundarni vyzkum, kde primarnim vyzkumem rozumime sbér
informaci pfimo V terénu. Dale ho ¢lenime na kvantitativni a kvalitativni V}'/zkum.64

Kvantitativnim vyzkumem se zkouma chovani lidi, podchycuji se jejich nazory.
Technikou pro tento vyzkum je provadéni osobnich rozhovord, pisemné dotazovani.
stranky. Kvalitativni vyzkum neni tolik ndkladny a je rychlej$i. Omezeny je malym
souborem respondentd. Jeho vyuziti se da pouZzit pfedev§im pro problematiku
v pocatku. Pro tento vyzkum je vyuzivana metoda Mystery Shopping, ktera bude
ptiblizena v nasledujici podkapitole.®

Pro sekundéarni vyzkum je moZno vyuZivat z predeslého vyzkumu ziskana data,
kterd byla shromaZdénd a zpracovana primarnim vyzkumem, pro jiné zadavatele.
V sekundarnim vyzkumu je rozdilnost v datech. Rozdil je mezi daty neagregovanymi,
ty jsou zjistény za kazdou jednotku, a daty agregovanymi, kdy maji hodnoty zjisténé

za cely soubor. Neagregované data lze zpracovavat na zakladé svych potfeb.66

82 KOZEL, R. Moderni metody a techniky marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2011, s. 14.
% FORET, M. Marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2003, s. 20.

% FORET, M. Marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2003, s. 15.

% KOZEL, R. Moderni marketingovy vyzkum. 1.vyd. Praha : Grada, 2008, s. 120.

% FORET, M. Marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2003, s. 15.
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Dale marketingovy vyzkum tfidime na zakladni a aplikovany. Zakladni, jinak
také badatelsky vyzkum fesi problematiku chovani zdkaznika a také jeho rozhodovani.
A aplikovany je uskute¢iiovan na objednavku firmy. Cil pro tento vyzkum je

shromazd’ovani udaji, Které budou napomocné k Vyfeéeni.e7

Vyzkum lze rozlisit z hlediska metodologie:®®
e popisny /deskriptivni — zachycuje problém, jaky je v daném okamziku.
e diagnosticky/ kauzalni — zabyva se problémem, odhaluje pfi¢iny a nasledky
e prognosticky — snazi se odhalit stav, ktery nastane a jeho tkolem by mélo byt

zjisténi informaci pro dalsi vyvoj problému.

4.3 Mystery Shopping

Mystery Shopping je metodou vyzkumu, ktera se zabyva ziskavanim potiebnych
informaci o produktech a o poskytovanych sluzbach. Metoda je provadéna diskrétné.
V piekladu Mystery Shopping oznatujeme jako fiktivni nékup.®® Vyskoleny
Mysteryschopper — jinak tajny zakaznik, ktery provadi nakup a stiva se z ného
pozorovatel. Sleduje chovédni persondlu, jeho ochotu, vstficnost, komunikativnost,
znalost nabizeného zbozi. Vysledky sledovani mohou prispét ke zlepSeni slabych
stranek a odstranéni chyb, které byly zkoumanim zjistény. Z tohoto plyne jeho vyuziti,
potiebujeme-li védét kvalitu sluZzeb, ochotu personalu, poskytnuti informaci o daném
produktu, zjistit potfebnou reakci na danou otazku ve vztahu k zakaznikovi. Poté je
metoda Mystery Shopping tou nejlepsi volbou.™

Timto vyzkumem se dobfe hodnoti persondl, piedevS§im jeho ochota,
pfipravenost, znalost nabizet dané produkty, sluzby. Zakladni kdmen téchto vlastnosti se
poji s celym uspéchem prodeje. Vyhodnocenim se firmé ukazuji slabé mista, které je
dalezité vylepsit pro dobré fungovani. Metodou Mystery Shopping se zaobira mnoho
agentur. Firmy maji tu moZnost si je pronajmout a vyuzit jejich sluzeb. Kupujici se
chova anonymné, obsluha je absolutné bez jakéhokoli podezieni na provadénou

kontrolu a obsluznost provadi jako obvykle. Zaméfuje se na prostory, ve kterych

" KOZEL, R. Moderni marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2006, s. 118.

% FORET, M. Marketingovy vyzkum. 1. vyd. Praha : Grada, 2003, s. 16.

% MULACOVA, V. Obchodni podnikéni ve 21. stoleti. 1. vyd. Praha : Grada, 2013, s. 283.

® BURDA, A. Mysteryschopping : prolegomena. Opava : Slezskd univerzita v Opavé, Filozoficko-
ptirodovédecka fakulta, Ustav lazefistvi, gastronomie a turismu, 2011, s. 12.
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provadi nakup, jejich Cistotu, dodrzovani pracovni doby, na vystaveni reklamnich
letaki, poutaci.”

Firma a jeho management se zaméfuje na zlepSeni sluzeb pro zakaznika.
Dodrzuje se legislativa metody Mystery Shoppingu pii emailovém, telefonickém
kontaktu. Studie pro tuto metodu je zakazané vyuzivat na podporu distribuce,
nebo prodeje.

Mystery Shopping si zadaji firmy, které maji nutnost vylepSeni sluzeb
pro zékaznika."

e firmy ke zjiSténi kvality nabizenych sluzeb,

e zjistit, jakd je informovanost a chovani personalu ocima zakaznika.

Cilem Mystery Shoppingu je pfimét spole¢nost, firmu, podnik ke zlepseni sluzeb
pro zakaznika. Je nutné se drzet hesla ,,Zékaznik nas pan®.

Plén pro vyzkum MS musi byt pfipraven, nesmi byt naruSena ¢innost subjektu,
pro ktery se vyzkum provadi. O projektu je nutné informovat dané subjekty. Nékteré
pfipady znemoziuji provést vyzkum technikou Mystery Shoppingu dle zésad
mezinarodnich asociaci. ESOMAR a ceském sdruzenim SIMAR je nemoZné provadét

o .7
tyto &innosti.”

T MULACOVA, V. Obchodni podnikani ve 21. stoleti. 1. vyd. Praha : Grada, s. 284.

2 MULACOVA, V. Obchodni podnikani ve 21. stoleti. 1. vyd. Praha : Grada, s. 283.

" BURDA, A. Mysteryshopping : prolegomena. Opava : Slezskd univerzita v Opavé, Filozoficko-
ptirodovédecka fakulta, Ustav lazefistvi, gastronomie a turismu, 2011, s. 12.
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5 PRAKTICKA CAST

5.1 Vlastni vyzkum

Hlavnim cilem vlastniho vyzkumu bylo zhodnoceni a zaroven vyhodnoceni
nejvhodnéjsiho studentského bankovniho uctu z nabidky jednotlivych bankovnich
instituci. Nejvice vyhovujici ucet je hodnocen podle vyhodnosti pfedevsim z finan¢niho
hlediska. Dale také zhodnoceni dle kvality poskytovanych sluzeb jednotlivych bank.

Cil se shoduje, jak je uvedeno v kapitole Cil a metodika prace, s hlavnim cilem
bakalarské prace.

Pro tucel vlastntho vyzkumu je piedlozen ptehled studentskych ucti
a na modelovych pfikladech je uvedeno srovnani jednotlivych uéta. Metodou
Mystery Shopping je zjiStovana kvalita poskytovanych sluzeb, které banky pro vybér
studentského bankovniho uctu poskytuji. V nize uvedenych kapitolach a daéle
I podkapitolach je uvedena metodika vyzkumu a dale jsou popsany profily zkoumanych
bankovnich instituci. Dale je zahrnut priabéh celého vyzkumu véetné popisu vysledkt

a doporuceni.

5.2 Metodika vyzkumu

Pro vlastni vyzkum byla zhodnocena dostupnd data. Data byla cerpana
pfinavstévach na riznych pobockach bankovnich instituci ve StfedoCeském kraji
za pomoci dikladného nastudovani dostupnych materiali jednotlivych bankovnich
instituci a konzultaci s bankovnimi poradci. Za zasadni metodu pro sbér informaci byl
zvolen Mystery Shopping. Tato metoda obsahuje pozorovani a dotazovani jako
spolecny prvek vlastniho vyzkumu. Zachycuje jednani a déni vlastnich zaméstnanct
na zkoumaném mist¢, aniz by byl personal uvédomen.

Zamgéstnanci bankovnich instituci kazdodenné jednaji a obsluhuji velky pocet
klientd. Dulezitym faktorem, zdali klient své penize svéfi té ¢i oné bankovni instituci,
mapuje a hodnoti pfistup bankéfe ke klientovi. Pro uspokojeni zdkaznika je nutné, aby
se bankovni instituce zaméfily na neustalé zvySovani kvality poskytovanych sluzeb,
u bank by mélo dochazet k trvalé kontrole dodrzovani norem a urcenych standardu.
Metoda Mystery Shopping je pro tento vyzkum vhodnou volbou.

Ve StfedoCeském kraji se uskutecnil vyzkum studentskych bankovnich ucth
Vv jednotlivych bankovnich institucich, kde byly vybrany konkrétni banky. Na zakladé
fakti Uplného vyzkumu prechdzel vybér, ve kterém bankovni instituce nabizely
produkty, pro segment student. V m¢ésici bieznu letosniho roku byl proveden vlastni
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vyzkum se zdmérem zjisténi dikladnych informaci o moznostech otevieni studentského
bankovniho G¢tu a jeho ptipadného zaloZeni. Pro ziskani dalSich informaci ohledné
vedeni studentského bankovniho u¢tu jsem se navstivila vroli tajné klienty
8 bankovnich pobocek ve StfedoCeském kraji. Celkovy piehled navstévovanych
bankovnich pobocek je uveden v Ptiloze L.

Pfed zahijenim vlastniho vyzkumu byl sestaven formulaf, ktery obsahuje
piehled dukladnych informaci o daném produktu a zarovenn byla vycislena Céstka
poplatkti za poskytované sluzby (viz. Ptiloha II). Zvoleny formulai byl vypliovan dle
odpovédi povéteného bankovniho poradce, s kterym byl veden rozhovor o urcitych
bankovnich produktech. Pfed vytvofeni jednotlivych otazek bylo nutné prostudovéni
materiali bankovnich instituci véetné sbéru informaci o poskytnutych produktech,
sazebnikd, Grokovych sazeb a informacich na dostupnych webovych strankach banky.

Vzdy s nevyplnénym tiskopisem ndasledovalo navstiveni jednotlivych
bankovnich pobocek, kde byly zaznamenany odpovédi bankovniho poradce. Poskytnuté
informace, které byly ziskdny od bankovniho poradce, byly vzdy srovnany
s informacemi bankovniho materidlt, dale také ze sazebnikii a dalSich moZznych
materiali banky. Kone¢né vysledky pozorovani byly sestaveny jako uplny piehled
studentskych bankovnich ucta.

Obsahem zaznamového archu Mystery Shoppingu je 5 kritérii. Kazdé kritérium
je hodnoceno stupnici znamek od 1 do 6. Klasifikace hodnoceni byla stanovena
od nejlepsiho po nejhorsi. Ohodnoceni 1 znamena (zcela spokojena), hodnoceni
2 (spojena), hodnoceni 3 (spiSe spojena), hodnoceni 4 (spiSe nespokojena), hodnoceni
5 (nespokojena), a poslednim hodnocenim ¢isla 6 (zcela nespokojena). Zprimérovanim
vyhodnoceni danych kritérii vznikla vyslednd hodnota, kterd byla oznacena jako

Celkovy dojem. Celkovy dojem vykazoval vysledek pro srovnani bankovnich pobocek.

V kritériu design a prehlednost pobocky se vychazelo z celkového vzhledu
interiéru. Hodnotilo se prostorové uspotradani, barevnost, moderni a cCisty design
pobocky. Dtlezité hodnoceni bylo pro rozmisténi piepazek a jejich nasvétleni.
Dulezitym faktorem pro hodnoceni byl povazovan vyvolavaci systém. V potaz bylo
brano jednani klienta sjeho bankovnim poradcem. V tivahu byl vzat vnéj§i plast
pobocky, tedy exteriér, ktery by mél s klienty komunikovat, i zhodnoceni oteviraci doby

pobocky.
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V kritériu pristupu a doby obsluhy byla hodnocena doba ¢ekani na obsluhu
bankéfem. Vynikajici hodnoceni mély pobocky, u kterych nepiesahovala doba ¢ekani

na obsluhu delsi neZ 5 minut.

Kritérium zpiisobu poradenstvi a jednani s Klientem zahrnuje pfedevsim osobni
kontakt klienta s bankéfem, i pies rozvoj internetového bankovnictvi. Zde byl zaméien
vyzkum na obsluhu banky u ptepazky, jejichz prace byva nejvice ocenéna. Hodnoceny
byly odpovédi a presvédcivost bankéfe pobocky. Pro toto kritérium se shrnuly vybrané
parametry pobo¢kového piistupu bank ke svym klientim. Pfedevsim profesionalita,

vystupovani, poradenstvi bankéie ke klientovi.

V kritériu odbornych znalosti bankére byla zachycena obchodni a poradenska
informace Vv oblasti produktd, uzavirani smluv s klienty, znalost problematiky
a zodpovézeni poloZzenych otazek o bankovnich produktech a sluzbach poskytovanych
bankovnimi institucemi. Zahrnuty byly predpoklady od osobniho bankéte
na presvédCivost, samostatnost a vysledky. Posuzoval se pfistup, vystupovani

a nekonfliktnost.

V kritériu poskytnuti propagacnich materidlu bylo zohlednéno poskytnuti
reklamnich letakt klientovi, bankovnich brozur, které slouzi jako hlavni zdroj
informaci. V hodnoceni nedilnou soucasti byla kvalita a vyuziti reklamnich letaki.

Vyzkum byl proveden v souladu s Mezinarodnim Kodexem ICC/ESOMAR.
Nebyla uvadéna identifikace bankovnich poradcti, ani sidlo bankovni instituci, tudiz
neni prokazatelné¢ urceni konkrétni osoby (bankéte). Nebylo uvedeno piesné datum

a ¢as navstévy. Nebyla zptisobena ijma a ani naru$eno soukromi bankovnich poradcu.

5.3 Profil zkoumanych bankovnich instituci ve Stifedoceském kraji

V nize uvedené kapitole jsou piedstaveny bankovni instituce, které byly
pfedmétem vlastniho vyzkumu. Bankovni studentské Ucty v podobé bankovnich
produktli byly v této podkapitole analyzovany a podrobné rozebrany.

Predmétem zkoumani bylo 8 bankovnich instituci, které pisobi ve Sttedoceském
kraji a poskytuji bankovni studentské uéty v podobé produkti. Pfi vybéru vhodné
bankovni instituce bude klienta zajimat jednak délka pasobeni bankovniho domu,
ale také formulovani finan¢nich kategorii, kde jsou bankovni instituce zaroven soucasti.
Pii rozhodovani potencionalniho klienta maji ziskané informace dulezity postoj

pii vyberu nabidnuté bankovni instituce.
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Hlavnim faktorem je diivéra klienta, ktery svéfi své financni prostfedky vybrané

bankovni instituci.

5.3.1 Ceska spofitelna, a.s.

Ceska spofitelna je povazovana za pilii ¢eského bankovnictvi. V Praze roku
1825 svou ¢innost zahajila Spofitelna Ceska, predchiidce Ceské spotitelny. Na tradici
eského spotitelnictvi se vaze vznik Ceské spofitelny k datu 27. 12. 1991. Dnes Ceska
spofitelna — akciova spole¢nost. Ceska spofitelna je nejvétsi a nejstarsi bankou. Rokem
2000 se stala Ceska spofitelna ¢lenem Erste Bank, silné finanéni rakouské skupiny.74

Orientuje se na velké spektrum sluzeb drobného, ale i velkého bankovnictvi
na velmi dobré Grovni. Na Ceském trhu vytvari produkty pro klienty, malé i stfedni
podniky, pro mésta i obce. Tvoii nejvétsi banku na trhu s nejvét§im poctem klientt.
Ceska spofitelna obsluhuje jiz vice nez 5 mil. klientti. Ceska spofitelna vlastni zcela
660 pobocek a provozuje pies 1500 bankomatli a platbomatd. Je poskytovatelem
v oblasti finanénich trhi.. Viydala ptes 3 mil. platebnich karet. Inovaci Ceské spofitelny
je vydavani bezkontaktnich karet.”

Ceska spofitelna zalozila v roce 2002 Nadaci Ceské spotitelna. Zaméfuje se zde
na pomoc seniorim, na prevenci zavislosti na drogach, na podporu rozvoje komunity.
V roce 2014 zacala pomahat lidem mentalné postizenym. Za 1éta plsobeni nadace

piispé&la Ceska spofitelna nemalou &astkou k rozvoji &eské spolenosti.”®

5.3.2 Komerc¢ni banka, a. s.

Vznik Komer¢ni banky souvisi s vy€lenénim obchodni ¢innosti z byvalé Statni
banky Ceskoslovenské. Banka byla penéznim ustavem. Komer¢ni banka vznikla v roce
1990 a o dva roky pozdgji se stala akciovou spole¢nosti. Vlastnici akcii jsou fondy CR
a SR. Akcie byly zaélenény do kuponové privatizace. Komeréni banka patii do skupiny
Société Générale od roku 2001.”

Komer¢ni banka je poskytovatelem predevS§im drobného bankovnictvi,
pro fyzické osoby a subjekty podnikatelské. Poskytuje finan¢ni produkty pro vetfejnou

spravu. Ma zaméfeni na depozita a Gveéry. Banka obhospodatuje pies 390 pobocek

™ CESKA SPORITELNA, a. s. Profil [online]. © 20015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z WWW:
<http://www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-ceske-sporitelny-d00014413/>.

» CESKA SPORITELNA, a. s. Profil Erste Group [online]. © 20015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z
WWW: <http: //www.csas.cz/banka/nav/o-nas/profil-erste-group-d00014564>.

® CESKA SPORITELNA, a. s. Profil [online]. © 20015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z WWW:
<http://www.csas.cz/banka/nav/osobni-finance-d00013163/>.

" KOMERCNI BANKA, a. s. O bance [online]. © 2015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z WWW:
<http://www.kb.cz/cs/o-bance/o-nas/zakladni-informace.shtml/>.
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a provozuje zcela 755 bankomati. Instituce ma na tuzemském trhu velmi silnou pozici.
Komer¢ni banka stoji na 3. misté, jako banka roku 2014. Do expresni linky KB lze

zahrnout vice nez 500 000 klientl a jsou zafazeny do oblasti telefonniho bankovnictvi.”

533 CSOB,a.s.

Ceskoslovenska obchodni banka vznikla v roce 1964. Jeji ptisobnost v Ceské
republice je univerzalni. Poskytuje sluzby v sektoru financi pro zahrani¢ni obchod
avolno ménovych operaci. V roce 1999 byla privatizovana a tim se stala banka
vlastnikem KBC Bank. Investi¢ni a postovni banku pievzala v roce 2000 banka CSOB.
Cesky a slovensky trh obhospodafovala banka do konce roku 2007. V lednu 2008 byla
slovenské pobocka oddélena.”

Banka ma velké zaméfeni a poskytuje rozsahlé sluzby svym klientlim, fyzickym
osobam, podnikiim. Ze sluzeb nabizenych pro obCany jsou to hlavné bézné ucty,
hypotéky, pujcky. Nabizi studentskd konta a produkty, které jsou na velmi vysoké
urovni. Z dalsi nabidky je moznost vybéru z fad produktd pro sféru firem. Tato banka
ma velmi dobry zéklad a patii ke stabilni bance na ceském bankovnim trhu. Vlastni pies
200 pobocek. Banka nabizi moznost vybéru hotovosti na pokladnach obchodi Albert,
COOP, Family drogerie a na &erpacich stanicich Cepro Euro Oil pies sluzbu Cash Back.

Banka piisobi na uzemi CR pod znatkami CSOB, ERA a Postovni spofitelna.®

5.3.4 GE Money Bank, a. s.

V roce 1982, vice jak pied sto lety byla zalozena spole¢nost GE / General
Electric. Thomas Alva Edison se podilel na zrodu spolecnosti. Skupina slucuje
prumyslové firmy, firmy finan¢ni a medialni. Skupina podnika ve vyrobé elektrické
energie, ve vyrobé motorl pro letadla, ve financni sluzbé, 1€katské zobrazovaci
technice. Na tizemi Ceské republiky piisobi ze skupiny GE Money Bank dvé
spole¢nosti: GE Money Bank a GE Money Auto. Své plisobeni na ¢eském trhu zapocala
v roce 1998. GE Money Bank, a.s. disponuje mnoho pobockami a bankomaty, zatazuje

se mezi nejvetsi penézni ustavy. Je poskytovatelem sluzeb pro obCany, malé 1 stfedni

8 KOMERCNI BANKA, a. s. Historie spolecnosti [online]. © 2015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z
WWW: <http://www.kb.cz/cs/o-bance/o-nas/historie-spolecnosti.shtml/>.
" (CSOB, a. s. O spolecnosti [online]. © 2015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z WWW:
<http://www.csob.cz/cz/Csob/O-CSOB/Profil-CSOB/Stranky/default.aspx/>.
8 (SOB, a. s. O skupiné [online]. © 2015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z WWW:
<http://www.csob.cz/cz/Csob/O-CSOB/Skupina-CSOB/Stranky/default.aspx/>.
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podniky GE Money Bank, a.s. vlasti diverzifikované portfolio firem pro primysl
i finance.®*

Velké vyuziti je moznost z nabidky vyhodného leasingu a uvéri. Banka nabizi
moznost vyuziti internetového bankovnictvi. Nabizi velmi vyhodna konta pro studenty,
tzv. studentska konta. Banka se stavi na ¢eském finan¢nim trhu mezi Spicky se svoji
kvalitou sluzeb. Potvrzuje to stale narastajici klientela, ktera se jiz pfiblizila k milionové
hranici. GE Money Bank ma 260 pobocek, jak kamennych, tak vlastni pobocky mensi
vV obchodnich centrech, které klientim nabizeji oteviraci dobu 7 dni v tydnu. Pobocku
Ize najit v obchodnim centru Globus Cerny Most, Karlovy Vary, Usti nad Labem. GE
Money bank, a.s. nabizi 700 bankomati v CR. Inovace pro bankomatovou sit’ bylo
vybaveni ¢ipovou technologii. Konkurenci pro GE Money bank, a.s. se stavaji Uni
Credit Bank, nebo PoStovni spofitelna. V roce 2010 byla banka ocenéna vefejnosti za

vsteny piistup ke klientovi.®

5.3.5 Uni Credit Bank Czech Repubic, a. s.

Historie skupiny Uni Credit saha az do roku 1473. Uni Credit je silnou
evropskou bankou. M4 silné postaveni ve stfedni a vychodni Evropé. Svou vykonnostni
poskytuje klientim sluzby v mezinarodnim obchodu a moznost dobrého jednani s jejich
partnery.®

Uni Credit Bank Czech republic, a.s. vznikla sjednocenim dvou bank a to HVB
Bank a Zivnostenské banky. Svou ¢innost na &eském trhu zahajila v roce 2007.
1. prosince 2013 se spojila Ceska a slovenskd Uni Credit Bank, nyni vystupujici
pod nazvem jednotnym Uni Credit Bank Czech Republic and Slovakia, a. s. Banka
poskytuje sluzby jak firmam, tak fyzickym osobam. Provozuje 147 pobocek

a 200 bankomati.®

5.3.6 FIO banka, a.s.
FIO banka je Ceskd nova banka zaméfujici se na poskytovani tradi¢nich

bankovnich sluzeb, na zprostfedkovani cennych papirQ. Je zfizovatelem béZnych,

8. GE MONEY BANK, a. s. O nds [online]. © 2015 [cit. 2015-03-11]. Dostupné z WWW:
<https://www.gemoney.cz/o-nas/ge-money/>.

% INVESTUJEME. CZ. Investujeme [online]. © 2016-2015 [cit. 2015-03-14]. Dostupné z WWW:
<http://www.investujeme.cz/ge-money-bank-ma-jiz-260-pobocek/>.

8 UNI CREDIT BANK, a. s. Historie skupiny [online]. © 2015 [cit. 2015-03-14]. Dostupné z WWW:
<https://www.unicreditbank.cz/web/o-bance/skupina-unicredit/>.

8 UNI CREDIT BANK, a. s. Historie skupiny [online]. © 2015 [cit. 2015-03-14]. Dostupné z WWW:
<https://www.unicreditbank.cz/web/o-bance/skupina-unicredit/>.
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spoticich a terminovanych Géti. V Ceské republice vlastni pies 70 pobodek. Jeji sluzby
vyuziva nyni aktualné ptres 235 tisic osob. Neustale rozSifuje pocet bankomati, nyni
jich provozuje 150. Banka se stala v roce 2013 nejvstiicnéjsi bankou, toto ocenéni
ziskala jiz po tfeti. Banka FIO své bézné bankovni sluzby nabizi bez poplatk. Nadale
banka planuje rozvoj ve vyvoji nabidky svych produkti a sluzeb. Provadi testovani
aplikace Smartbroker s operacnim systémem Android. Aplikace bude nabizet pfistup
k datim kdekoliv a v jakémkoliv ¢ase. Pro fyzické osoby a fyzické osoby podnikatelské
piipravuje produkt americké hypotéky. FIO banka se dale zamétuje na Cinnost investic
pro drobné klienty. Na c¢eském trhu vykazuje nejlepsi postaveni v obchodovani
s cennymi papiry. FIO banka, a.s. je majitelem spoleénosti RM — SYSTEM — burzy

, ;o « LA 85
cennych papird, a.s. na ¢eském trhu.

5.3.7 Raiffeisenbank, a. s.

Sirokou $kalu bankovnich sluzeb nabizi banka od roku 1993 v Ceské republice.
Nabizi sluzby soukromé a také podnikové klientele. Raiffeisenbank poskytuje své
sluzby ve 123 pobockach rozmisténych po celé Ceské republice, dale své sluzby nabizi
v hypotecnich a klientskych centrech. Pocet zaméstnancii se ptiblizuje ke tfem
tisicovkam.®

Raiffeinsenbank, a. s. patii mezi pét nejvétsich bank v Ceské republice. Banka
ziskala mnohd ocenéni, pfedevS§im za svilij dynamicky rozvoj. Neustile klade diraz
na zlepSovani sluzeb poskytovanych klientim, na finan¢ni trh zavadi stale nové a nové

produkty napt. ekonto, spustila aplikaci Gt pies chytré telefony. Rakouska finan¢ni

instituce Raiffeisenbank International AG je majoritnim akcionafem Raiffesenbank.®’

5.3.8 PoStovni sporitelna, a. s.

PoStovni spofitelna pod ndzvem PoStovni banka vznikla v roce 1991. Postupné
dochézelo k pfejmenovani na PoStovni spofitelnu. PoStovni spofitelna méa velmi dobré
zazemi na Ceském financnim trhu. Pro PoStovni spofitelnu jsou typické tradicni
hodnoty, které klienti ocenuji. Je v soucasné dobé velmi moderni bankou, nabizejici

stale nové a nové produkty.88

% FIO BANKA, a. s. O Fio [online]. © 2015 [cit. 2015-03-16]. Dostupné z WWW: <http://www.fio.cz/o-
nas/fio-banka/o-fio/>.

8 RAIFFEISENBANK, a. s. O spolecnosti [onling]. © 2015 [cit. 2015-03-16]. Dostupné z WWW:
<http://www.rb.cz/o-nas/o-spolecnosti/>.

8 RAIFFEISENBANK, a. s. O nds [onling]. © 2015 [cit. 2015-03-16]. Dostupné z WWW:
<http://www.rb.cz/o-nas/>.

8 POSTOVNI SPORITELNA, a. s. Piedstaveni [online]. © 2015 [cit. 2015-03-16]. Dostupné z WWW:
<http://www.erasvet.cz/O-nas/Stranky/Predstaveni-PS.aspx/>.
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Postovni spoftitelna je poskytovatelem, jako jedna z poslednich bank na trhu a to
vkladnich knizek. Jednd se o nejstarsi tlozku pencz. V nabidce jsou dvé varianty
vkladnich knizek. Vkladni knizky pro déti a pro dospélé. Pusobi jako poskytovatel
bankovniho U¢tu pod nazvem — Era osobni ucet. PoStovni spofitelna se orientuje
na produkt aplikace mobilniho bankovnictvi. ,,PoStovni spofitelna je jasnou jednickou

pro osoby, které hledaji tradici ¢eského bankovnictvi.“®

6 Mystery Shopping a jeho realizace

Pribéh vyzkumu dle zvolené metody Mystery Shopping je uveden
v podkapitolach pro kazdou banku jednotlivé. Kritéria a udélend hodnoceni jsou
zaznamenany do tabulky pro leps$i orientaci. Tabulky jsou vystupem sestaveného archu
uritych kritérii. Ziskana data o produktech a poskytovanych sluzbach jsou vyuzita

pro zapis vyhodnoceni nabidky studentskych uctu zkoumanych pobocek.

6.1 Ceska sporitelna, a. s.
Navitivena pobocka Ceské spofitelny byla ohodnocena velmi pozitivné a to
znamkou 1. Pobocka nabizi profesiondlni bankovni sluzby. Bankéfi jsou ochotni

a vstiicni. Design a piehlednost pobocky Ceské spofitelny ptisobi na klienta velmi
kladné.

Tabulka & 2: Hodnoceni kritérii Ceské sp()l”'itelny90

Kritérium Hodnoceni
Design a prehlednost pobocky 1
Ptistup a doba obsluhy 1
Zpisob poradenstvi a jednani s klientem 1
Odborné znalost bankéte 1
Poskytnuté materialy 1
Celkovy dojem 1,0

Pobocka Ceské spofitelny je umisténa v lokalité s dobrou dostupnosti, nedaleko
centra mésta. Vné&j§i vzhled pobo¢ky budi velmi dobry dojem. Pobotka Ceské
spotitelny je rozdélena do dvou prostori. Samoobsluzné zdéna, kde se nachazi bankomat

a platbomat v¢etn¢ terminalu uréeného pro moznost vyuziti internetového bankovnictvi.

% POSTOVNI SPORITELNA, a. s. Piedstaveni [online]. © 2015 [cit. 2015-03-16]. Dostupné z WWW:
<http://www.erasvet.cz/O-nas/Stranky/Predstaveni-PS.aspx/>.
% Vlastni zpracovéni.
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V druhé ¢asti prostoru se nachazi zona pro poradenstvi. Thned za vstupnimi dvefmi
pobocky je umistén automat s vyvolavacim systémem, ktery vede k dobré orientaci
na poboc¢ce a urychluje odbaveni klientd. Zaméstnanec pobocky je ihned k dispozici,
pokud by nastala neznalost pfi zaregistrovani. Orientacni tabule zlepSuji piehlednost
umisténi jednacich mist pobocky. Interiér pobocky piisobi velmi kladné. Prostory jsou
ladény do svétlych barev a jsou vybaveny osvétlenim s maximalni Gi¢innosti. Spole¢né
s modernim nabytkem navozuji pro klienta piijemnou atmosféru. PobocCka nabizi
klienthm moznost vyuziti barelll s pitnou vodou a zaroven poskytuje dostatek mist
K sezeni.

Piistup a doba obsluhy na pobocce bylo ohodnoceno nejvyssi znamkou.
Pti vstupu do pobocky a okamzitém zaregistrovani a piidéleni ¢isla nového klienta,
ktery slouzi pro vyvolani a povoleni pfistupu k jednacimu mistu. Doba cekéni
nepiesahovala pét minut.

Bankovni poradce se ptredstavil podanim ruky, udrzoval o¢ni kontakt, na klopé
mél umisténou jmenovku. S vyzvanim k posazeni byla nabidnuta sklenka vody. Jednani
trvalo cca 30 minut, zcela v diskrétnim prostiedi.

Reakce a odpovéd’ na dotaz byla profesionalni, jeho chovani velmi zdvofilé.
Byly vysvétleny vSechny potifebné informace ke zkoumanému produktu. Na dotazy
odpovidal pohotové a s vyCerpdvajicim vysvétlenim. Bankovni poradce byl vybaven
nezbytnymi znalostmi.

Poskytnuté materialy ve formé letdku obsahovaly Uplné informace. Zavérem,

bankovni poradce podékoval za navstévu pobocky, piedal svou vizitku a rozloucil se.

6.2 Komerc¢ni banka, a. s.

Z vyzkumu provadéného na pobocce Komeréni banky byl celkovy dojem
ohodnocen znamkou 2,0. Hlavnim divodem pro toto hodnoceni byla neptehlednost
a Spatna orientace z divodu nedostacujiciho oznaceni pobocky. Doba na obsluhu

finan¢nim poradcem byla delsi.
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Tabulka ¢&. 3: Hodnoceni kritérii Komeré&ni banky®

Kritérium Hodnoceni
Design a ptehlednost pobocky 3
Ptistup a doba obsluhy 3
Zpisob poradenstvi a jednani s klientem 2
Odborné znalost bankéte 1
Poskytnuté materidly 1
Celkovy dojem 2,0

Pobocka Komer¢ni banky sidli pfimo v centru mésta s dobrou dostupnosti
pro ob¢any. Banka je dvoupodlazni. Samoziejmosti je bezbariérovy ptistup. V zadveri
pfi vstupu do komeréni banky je k dispozici bankomat. Exteriér pobocky je moderné
zafizen. K dispozici klientim je pitnd voda umisténd v barelech na n¢kolika mistech
banky. Pro potfebu klienta pii delSi ¢ekaci dob&é na obslouzeni je moznost vyuziti
n¢kolika mist k sezeni. Pobocka je vybavena vyvolavacim systémem pouze pro klienty,
kteti chtéji provadét hotovosti operace na piepazce. Nezbytnosti je zlepSeni prehlednosti
bankovnich pfepazek a moznost vyuziti vyvolavaciho systému pro vSechnu klientelu.

Kritérium pro hodnoceni pfistupu a doby c¢ekani je hodnoceno znamkou
3. Divodem tohoto hodnoceni bylo Casové prodleni pfi vyhledavani spravného
prepazkového stolu k moznému obslouZeni. Klient musel vyckat na ukonceni jednani
na piepazce a poprosit o radu, kde najde poradce zabyvajiciho se danym produktem.

Ihned ptfed usednutim k jednacimu stolu se bankovni poradce piedstavil
podanim ruky. Jmenovka na Satech bankovniho poradce byla samoziejmosti. Osobity
pfistup bankovniho poradce byl hodnocen na pobo¢ce Komeréni banky velmi kladnym
dojmem. Na dotaz zadosti 0 mozném seznameni s danym produktem reagoval poradce
vstticné. Doba jednani trvala 20 minut.

Bankovni poradce podal informace pfehledné a srozumitelné. Navrhl zpracovani
podkladti pro pozadovany bankovni produkt.

Odborné znalosti jsou v kritériu hodnoceny znamkou jedna. Poradce poskytl své
znalosti s velkou pfesvédcivosti klienta. Na dotazy reagoval pohotove. Bankovni
poradce svou pozici obh4jil tviréim pfistupem a komunikativnosti. Zavérem zdlraznil

vyhody k danému produktu.

%! Vlastni zpracovéni.
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Poskytnuté propagacni materidly byly ve formé letackl, nabizely ucelené
informace o daném zkoumaném produktu. Poradce nabidl moznost vyuziti

internetovych stranek Komercni banky.

6.3 CSOB, a. s.

Po navitévé CSOB, a.s. banky byla pro celkové ohodnoceni pfidélena praimérna
znamka 2,8. Hlavni divod pro toto hodnoceni bylo, ze prostor banky ptfipominal letiStni
halu, vznikalo nesoustifedéni bankovniho poradce pfi jednani, tim neposkytl dostatecné

informace k produktu.

Tabulka & 4: Hodnoceni kritérii CSOB®?

Kritérium Hodnoceni
Design a ptehlednost pobocky 3
Ptistup a doba obsluhy 2
Zpisob poradenstvi a jednani s klientem 4
Odborné znalost bankéte 4
Poskytnuté materialy 1
Celkovy dojem 2,8

U vstupu do pobocky je umisténa recepce, kde klienta odkdze povéteny
pracovnik k danému jednacimu stolu, kde bude probihat jednani. Hala je oteviena,
nevhodné rozmisténi jednacich mist, tudiz je omezena diskrétnost pii jedndni. Pobocka
je stroze zatizena. K dispozici je malé mnozstvi mist pro sezeni. Prostiedi pulsobi
neutulng, ale Cisté.

Po ptichodu k jednacimu stolu bankovni poradce nebyl pitomen. Cekani na jeho
prichod trvalo ptiblizné 3 minuty, po pfichodu se zdvotile omluvil a zaroven ptedstavil
podanim ruky. Klientovi byla polozena otazka: ,,Co pro Vas mohu udélat?* Jednani
trvalo pouhych 10 minut.

Zpusob jednani bankovniho poradce s klientem vykazovalo nervozitu ze strany
poradce. Poradce predal informace ve velkém spéchu.

Odborné znalosti poradce sice vykazovaly jeho pfipravenost sdélit vS§e o daném

produktu, pfesto na dotazy klienta odpovidal tapave.

%2 Vlastni zpracovéni.
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Na zadost poskytl propagacni materidly, rizné brozury k prostudovani. Nabidl
moznost vyuziti internetovych stranek banky CSOB, a.s. Pii rozlou¢eni piedal vizitku

a navrhl moznost dalsiho jednani pro potifebu uzavieni smlouvy.

6.4 GE Money Bank, a. s.
Pobocka GE Money Bank obstala z celkového hlediska hodnoceni vyslednou

znamkou 4,2. Nejhorsi znamka byla udé¢lena pii hodnoceni piehlednosti pobocky.
Znamka pro kritérium cekani na obsluhy byla Ctytka. Kritéria zplisobii poradenstvi
a jednani s klientem, odborné znalosti bankéte a poskytnuté materialy klientovi byly

hodnoceny jako nevyhovujici.

Tabulka & 5: Hodnoceni kritérii GE Money Bank*

Kritérium Hodnoceni
Design a piehlednost pobocky 6
Ptistup a doba obsluhy 4
Zpisob poradenstvi a jednani s klientem 4
Odborné znalost bankéte 4
Poskytnuté materialy 3
Celkovy dojem 4,2

Poboc¢ka GE Money bank ma sidlo v blizkosti centra. Nabizi parkovaci mista
pouze pro invalidy a to jeSt¢ v omezeném poctu. Placené parkovisté se nachazi
500 m od pobocky, pro mnohé klienty nevyhovujici. Vzhled pobocky ihned pfi vstupu
nenabizel dobry pocit k vyfizeni pozadované véci, mistnost zfela neutulnosti. Pobocka
bankovni instituce neméla moZnost zaregistrovani pro odbaveni pomoci vyvolavaciho
systému. Nesrozumitelné plsobily orientacni tabule, ale i smérovaci ukazatele. Dostatek
mist k sezeni pii ¢ekani na obsluhu pobocka postradala. Negativné vnimano bylo
rozmisténi jednacich mist na pobocce. Pro jednédni je dllezitd diskrétnost v osobnich
datech a pozadavcich. Nové pfichédzejici klienti na pobocku se stavali pro jiz zapocaté
jednani ruSivym elementem. Vhodnou soucasti a doporucenim pro uzavienou pobocku
bylo umisténi clonovych zéastén oddélujici jednaci mista.

Dobou c¢ekani na obsluhu se zvySovala nervozita klienta. Z divodu Spatné
orientace na pobocce trvalo delsi dobu, nezli byl ptidélen bankovni poradce pro jednani.

Tato pobocka dava do popredi objednané klienty ke schlizce na ureny cas.

% Vlastni zpracovéni.
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Zpusob poradenstvi a jednani s klientem je hodnoceno znamkou dostacujici.
Bankovni poradce se ptedstavil podanim ruky a vyzval klienta k posazeni. Vice,
jak deset minut netrvalo jednani, a z této doby se bankovni poradce vénoval téi minuty
vyfizovanim osobnich véci na mobilnim telefonu. Omluva byla pronesena z ust bankéte
az po vytce od klienta.

Znalosti bankovniho poradce nevykazovaly odborné védomosti. Na otdzku
k danému produktu bylo nutnosti pfivolat dal§iho pracovnika, tentokrat bankovni
poradkyni, a prosba mozného vysvétleni a seznameni s produktem.

Byla poskytnuta brozura a to az na vyzadani klientem. Poradce nabidl moznost
dohledani vSech potfebnych udaji na web stranek banky. Toto kritérium bylo
ohodnoceno znamkou tfi. VéEtSina zaleZitosti se obejde bez pomoci obchodniho bankéte.
Pro klientela zacinajiciho se pohybovat ve svété dospélych je mnohdy rada a pomoc

bankéie nutnosti. Na pobockach by se nemél naruSovat vztah klient — banka.

6.5 Uni Credit Bank, a. s.

Pobocka Uni Credit Bank byla ohodnocena vyslednou znamkou 2,4. Tfi kritéria
byla ohodnocena znamkou 3. Nespokojenost byla projevena u ptehlednosti na pobocce,
doba ¢ekani na obsluhu také nespliiovala pozadavek. Jednani vykazovalo nervozitu
ze strany obchodniho poradce. Odborné znalosti a poskytnuté materidly spliovaly

pozadavek klienta.

Tabulka &. 6: Hodnoceni kritérii Uni Credit Bank®*

Kritérium Hodnoceni
Design a ptehlednost pobocky 3
Ptistup a doba obsluhy 3
Zpusob poradenstvi a jednani s klientem 3
Odborné znalost bankéte 2
Poskytnuté materialy 1
Celkovy dojem 2,4

Pobocka se nachazi v atraktivni lokalit¢ s vybornou dostupnosti. Pti vstupu
upoutd svym vzhledem interiéru, pfevazné barevnym navrhem a osvétlenim. Vybaveni
pobocky je pojaté v modernim radzu. Pobocka disponuje dostatecnym poctem mist

pro klienty c¢ekajici na obsluhu. K dispozici jsou stolky a barely s pitnou vodou.

% Vlastni zpracovéni.
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Vystaveny jsou stojany s propaga¢nimi materialy, které je mozno prostudovat
a informovat se o produktech pfi ¢ekani na obsluhu.

Vyvoléavaci systém je samoziejmosti. Pouze piehlednost na pobocce nespliiovala
ocekavani. Orientacni tabule nedobfe vykazovaly informaci o prepazce. M¢l by byt
zviditelnén piehled na pobocce. Pro moznou obsluhu disponovala pobocka nékolika
prepazkami a samostatnymi koutky, které byly diskrétnim mistem pro piimy kontakt
klienta s bankéfem. Zony pro transakéni a konzultacni navstévy jsou oznaceny
a viditeln¢ rozliseny.

Od ptichodu na pobocku byli vsSichni obchodni poradci zaneprazdnéni
vyfizovanim pozadavki klientd pfedchozich. Klient vyuzil mista k sezeni a nastudoval
z letacku informaci k ostatnim produktim, které banka nabizi. Béhem deseti minut byl
pfizvan k jednacimu stolu.

Obchodni poradce se predstavil podanim ruky a vyzval klienta k posazeni.
Neudrzoval o¢ni kontakt, jednal roztékané, neustdle se vracel k predeslé informaci.
Odborné znalosti bankovniho poradce vykazovaly znalost produktu, ale je nutné zamé&fit
se na detailngj$i znalost. Na dotazy odpovidal s ptehledem.

Poskytnuté materialy byly poskytnuty automaticky, nabidnuta byla moznost se

informovat o daném produktu z webovych stranek banky.

6.6 Raiffeisenbank, a. s.

V celkovém hodnoceni Raiffeisenbank pobocky piti navstéveé obstala na znamku
2,2. Klient povazoval vzhled pobocky za reprezentativni, pouze tmavé barvy na sténach
byly aZz depresivni. Pobocka byla vybavena recepci, zde by bylo lepsi uplatnéni
pro vyvolavaci systém. Odbaveni u recepce se zdalo zdlouhavé. Pro kontakt s klienty
a jejich rozdéleni na urcitou pfepazku k odbornému poradci byla k dispozici pouze
jedna recepcni. Tim se zvySovala doba cekani na vyfizeni dané zélezitosti. Ostatni

kritéria byla hodnocena velmi kladné.
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Tabulka &. 7: Hodnoceni kritérii Raiffeisenbank™

Kritérium Hodnoceni
Design a ptehlednost pobocky 3
Ptistup a doba obsluhy 3
Zpisob poradenstvi a jednani s klientem 2
Odborné znalost bankéte 1
Poskytnuté materidly 2
Celkovy dojem 2,2

Pobocka Raiffeisenbank je umistnénd do klidové ¢asti mésta s velmi dobrou
dostupnosti pro obCany. Pobocka ma bezbariérovy piistup. Thned za vstupni Casti je
umisténa recepce. Syté barvy na sténdch pro né€které klienty byly spiSe depresivniho
razu. Cistota a moznost nabidky pitné vody byla hodnocena velmi kladné. Pro lepsi
arychlejsi orientaci pii vyhledani spravného jednaciho stolu, ¢i prepazky se stava
nutnosti zkvalitnit a vice zdiiraznit popis na orientacnich tabulich. V prostoru ¢ekajicim
klientim byl nabidnut dostacujici pocet mist pro sezeni. Pro jednani bankovni poradce
a klienta nevykazovala pobocka dostate¢ny pocit soukromi.

Ptistup recepéni byl obétavy a mily, pfesto naruSovan neustalym piichodem
novych klientt. Doba od pfichodu k recepci az po usednuti k bankovnimu poradci se
odhadovala na deset minut. Tento ¢as vede k zamysleni a moznému zlepSeni doby
¢ekani na obsluhu.

Pozdrav od bankovniho poradce se stal samoziejmosti. Thned poté zaznéla
otazka: ,,Co pro Vas mohu udélat? Bankovni poradce byl nejlépe hodnocen v oblasti
obsluhy, zptsobu jednani s klientem a odbornych poskytnutych znalostech. Bankovni
poradce a jeho zpusob poradenstvi bylo ohodnoceno znamkou nejvy$si. Zpusob
poradenstvi bankovniho poradce bylo zcela na profesionalni Grovni. Bankovni poradce
hovofil srozumitelné a zcela piesvédéivé. Klient byl obeznamen naprosto
vycerpavajicimi informacemi ke zkoumanému produktu.

Pro moZnost rozsifeni obzoru klienta obchodni poradce doplnil nabidku
vhodnym argumentem. Ocenéna zde byla hlavn€ velmi dobréa znalost dané¢ho produktu.
Klient zde velmi pozitivné piivital dobry vyhled na monitor poradce a moZznost

nahliZzeni pfi zadavéani parametrti pro dany produkt. Doba jednani klienta s bankovnim

% Vlastni zpracovéni.
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poradcem se piiblizil k ¢tyficeti minutam. Potvrdil se zde lidsky faktor jako kli¢ovy
aspekt pro vztah klienta a bankovniho poradce.

Bankovni poradce zaroven poskytl materialy k néslednému prostudovani
anabidl moznou prezentaci pres webové stranky banky. Byla nabidnuta moZznost
vyuziti infolinky banky. Produktové podminky vytiskl a ptedal klientovi. Bankovni
poradce na konci schlizky shrnul informace o daném produktu. Rozloucil se a predal

Klientovi svoji vizitku.

6.7 FIO banka

Navstéva pobocky byla ohodnocena celkovou znamkou 3. Piistup a doba
obsluhy byla ohodnocena zndmkou 4. Klientem bylo nejlépe hodnoceno poskytnuti

materiald potfebnych pro nastudovani zkoumaného produktu.

Tabulka &. 8: Hodnoceni kritérii FIO banka®

Kritérium Hodnoceni
Design a ptehlednost pobocky 3
Ptistup a doba obsluhy 4
Zpusob poradenstvi a jednani s klientem 3
Odborné znalost bankéte 3
Poskytnuté materialy 2
Celkovy dojem 3,0

Pobocka se nachdzi v blizkosti namésti mésta a je dobfe dostupnad klientele.
Bankomat je nainstalovany ve vyloze pobocky s nepftetrzitou dostupnosti pro klienty.
Na pobocce neni nainstalovan vyvolavaci systém ani umisténa recepce, vzhledem k jeji
velikosti. Mistnost pobocky je vybavena modernim nabytkem, plsobi Cisté a ttulné.
Piepazky se nachazeji v tésné blizkosti vedle sebe, coZz mirné narusovalo jednani Klienta
s bankovnim poradcem. Pro ¢ekajici klienty je pfipraveny stolek a Zidle k sezeni.

Na pobocéce jsou pro poskytovani sluzeb klientim k dispozici pouze dva
bankovni poradci. Po pfichodu na pobocku byli oba poradci zaneprazdnéni vyfizovanim
pozadavkl predchozich klientli. Doba ¢ekani na obsluhu se pfiblizila ke dvaceti
minutdm.

Bankovni poradce se ptfedstavil podanim ruky, udrZzoval o¢ni kontakt. Pasobil

vyrovnané a mile. Vizitka byla soucasti jeho oSaceni.

% Vlastni zpracovéni.
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Poradce ptedstavil produkt béhem necelych 15 minut. Informace byly naprosto
vyCerpavajici. Nebylo nutné pokladat dalsi otazky. Jednani narusil pracovni telefonat,
za ktery se poradce omluvil.

Propagacni materialy s detailnim popisem produktu, propagacni letaky a dalsi
dulezité dokumenty byly nabidnuty klientovi k moznému prostudovani. Dale byla

nabidnuta moZnost vyuziti internetovych stranek FIO banky.

6.8 PoStovni sporitelna, a. s.
Pobocka Postovni spoftitelny byla ohodnocena celkovou znamkou 3,6. Znamkou

nejhorsi spokojenosti byl ohodnocen vzhled a piehlednost pobocky.

Tabulka & 9: Hodnoceni kritérii Postovni spo¥itelna®’

Kritérium Hodnoceni
Design a ptehlednost pobocky )
Ptistup a doba obsluhy 4
Zpisob poradenstvi a jednani s klientem 4
Odborné znalost bankéte 3
Poskytnuté materialy 2
Celkovy dojem 3,6

Pobocka Postovni spofitelny se nachazi na hlavni, velmi frekventované ulici.
Parkovaci mista pro klienty pobocky nejsou vymezena. Tudiz piistupnost nevyhovuje
mnoha obcCantim. Exteriér pobocky pusobil dojmem zchatralé budovy. Piistup
pro hendikepované osoby nenabizi, je pouze mozné vyuziti zvonku na obsluhu
pobocky, ktera vy¥idi zadost invalidy. Zadost je vyfizovana na ulici, kde pievlada ruch.
Pro tuto klientelu zcela nevyhovujici. Vstup do budovy je pochmurny, tmavé prostory
nepusobily na klienta dobrym dojmem. Mistnost pobocky byla mensi s minimélni
nabidkou mist pro sezeni. Pobocka byla vybavena zastaralym nabytkem. Nebyl
k dispozici vyvolavaci systém ani recepce. Piepazky nebyly oznaceny a pouze jedna
ze ¢tyt byla k dispozici pro mozné obslouzeni. Pro $patnou orientaci a neoznaceni
piepazek nastaval chaos. Prichazejici klienti se museli tazat, kdo je posledni ¢ekajicim.
Ostatni pracovnici se nevénovali klientliim ¢ekajicim na obsluhu.

Po delsi dobé jeden z klienti poprosil zaméstnance, aby povolal ostatni

bankovni poradce, z divodu urychleni cekani na obsluhu. Na pobocce nebyla

97 ; -
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klimatizace a vzduch se staval téméf nedychatelny. Doba cekéni na obsluhu se
ptiblizovala k 20 minutam. Prostiedi bylo zcela nevyhovujici.

Po pristupu k piepazce se poradce neptedstavil. M¢l na Satech oznaceni
jmenovkou, kterd byla nedobie Ccitelnd. Na otazku k danému produktu podaval
informace, které konzultoval s poradcem u druhé ptepazky. Zcela nevyhovujici bylo
prostiedi, chybélo soukromi pii jednéni.

Odborné znalosti poradce nesplnovaly ocekavani. Mnohokrat vyuzil
internetovych stranek pro zjisténi nékterych informaci o produktu. Poradce a jeho
chovani bylo neprofesionalni. Pfevladaly spiSe dotazy od klienta. Na otazky odpovidal
bankovni poradce velmi nejisté. Jednani trvalo necelych 10 minut.

Na pozadani piedlozil bankovni poradce material ve formé letacku, kde byly

uvedeny zdkladni informace o daném produktu.

7/ Shrnuti vyzkumu Mystery Shopping

V nasledujicich podkapitolach je uvedeno vysledné hodnoceni navstivenych
pobocek za pomoci metody Mystery Shopping. Dle kritérii a jejich hodnoceni je
poukazovano na zjisténé nedostatky, chyby s naslednym doporu¢enim na feSeni dané¢ho
nedostatku.

Klient si vytvaii svllj ndzor na bankovni instituci jiz pii prvni navstéve
a rozhoduje se, zdali se stat potencionalnim klientem. Pro rozhodnuti, které klient ucini
je, dilezit¢ pfi prvni navstévé banky zaujmout, podat profesionalni informace,
poskytnout pohodlny servis sluzeb v bankovnictvi. Pro banky je dilezité preferovat
dobré vztahy s klienty, coz je ukolem kvalifikovanych bankovnich poradcti. Pokud neni
klient spokojen jiz pii prvni ndvstévé, hrozi ztrata potencionalniho klienta banky.
Proto by se banky m¢ly snazit udrzet si stalého klienta a zaméfit se na zvySovani péce

0 n¢j a zaroven nabizet kvalitni sluzby pro klienty.

7.1 Vysledné hodnoceni bank

Do grafu ¢ 1 je piehledn¢ uspofddan vysledek hodnoceni dle navstev
na pobockach. V grafu jsou bankovni pobocky sefazeny dle ziskaného celkového dojmu

na klienta. Hodnoceno je nejlepsi zndmkou 1 aZ po nejhorsi znamku 4,2.
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Graf & 1: Vysledné hodnoceni — celkovy dojem bankovnich instituci®
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Stupnice ohodnoceni byla v rozmezi od 1 do 6. Sest z osmi navitivenych

pobocek bylo hodnoceno v intervalu od 1 do 3. Toto zjisténi svéd¢i o dobrém postaveni
tuzemskych instituci na bankovnim trhu.
Ohodnocena byla ve vSech zkoumanych kritériich znamkou nejlepsi, znamkou
¢. 1. Disponuje nejrozsahlejsi siti pobocek a bankomatd. Klientim nabizi komplexni
a profesionalni sluzby. Pobocka Ceské spofitelny uznava své zakazniky a dava jim
najevo, Ze jsou pro ni prioritni. Snazi se ziskavat a udrzet si klienty.

Kvalitni sluzby také nabizi Komer¢ni banka, ktera ziskala ohodnoceni znamkou
2. Pokles ve znamce hodnoceni nastal u piehlednosti a doby c¢ekani na obsluhu.
V tésném zavésu byla nominovana Raiffeisenbank, ktera obdrzela znamku 2,2. Uni
Credit Bank s hodnocenim 2,4 a CSOB se znamkou 2,8 jsou fazeny k primérnym
bankovnim poskytovatelim.

FIO banka novacek na bankovnim trhu byla hodnocena zndmkou 3. Pobocka
nenadchne, ale ani neurazi. PoStovni spofitelna obdrzela znamku 3,6 a banka GE Money
Bank vytvarela celkovy dojem na klienta nedostacujici, proto byla hodnocena znamkou

4,2. Pobocka zaostava za konkurenénimi pobockami.

% Vlastni zpracovéni.
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7.2 Nedostatky  zjisténé pomoci metody Mystery Shopping
a doporuceni pro zlepSeni

Pomoci metody vyzkumu Mystery Shopping byly zaznameniny chyby
anedostatky bankovnich poradcti pifi jednani s klientem. Spokojeny klient je
doporuceni, ktera by méla piispét k dalsimu rozvoji zkvalitnovani sluzeb, neustale
rozvijet celkovy pfistup k zédkaznikovi. Za klicové je nutné povazovat obsazeni pobocky
kvalitnimi obchodnimi poradci. Nicméné dulezity je vzhled pobocky.

Dulezité je pro dobré fungovani pobocek, aby v nich klient naSel ucelenou
nabidku produkti a bylo mu poskytnuto kvalitni poradenstvi. Okamzikem vstupu
na pobocku ma klient pocitit lidsky pristup. Vzhled pobocky a vybavenost ma klienta
oslovit. Ne v8ude jsou rozliSeny transakéni a konzulta¢ni zény. Nutnosti pro vylepSeni
je zamysSleni a vziti se do klienta, ktery poprvé vchdzi na pobocku, zlstavd nejisty
a nerozhodny, kde a u jaké ptepazky bude obslouzen. Doporucenim je nova koncepce
pobocek, piedev§im pro lepSi orientaci, vylepSeni orienta¢nich tabuli pro vétsi
porozumeéni klientem. Pfekonat tak neosobni prostfedi pobocek.

Pobocka by klientim méla ddvat moznost vyftidit své pozadavky v piijemném
prostiedi. Doporucenim je pro nékteré pobocky vylepseni a rozmisténi jednacich stoll
pro zvysovani naroki na diskrétnost pii jednani poradce s klientem.

Bankovni poradce by mél byt schopny jednat se zdkaznikem profesionalnim
zpusobem, poskytovat poradenstvi a své znalosti klientim. Samoziejmosti by mélo byt
od bankovniho poradce predstaveni se, podani ruky a udrzovani ocniho kontaktu
s klientem. Ng¢kterym poradcim tyto zakladni ukoly chybély. Pfimy kontakt
bankovniho poradce a klienta v prvopocatku je velmi dulezity pro vytvofeni si nazoru
na pobocku.

Za velmi rusivy element pfi jednani je povazovano vyzvanéni telefond.
Doporu¢enim je omezit vyfizovani telefonnich hovort, jedna se predevsim o pracovni
hovory a snizeni jejich po¢tu na minimum. Mit moznost piepnuti telefonniho hovoru
na bankovniho poradce, ktery zrovna nevyfizuje pozadavky klientd. Bankovni poradci
by méli byt kvalifikovanym personalem banky. Bankovni poradce by mél podavat
kvalitni poradenstvi o produktech, odpovidat na dotazy klienta s piesnosti, pokud
mozno také nabidnout mozné feSeni. Mél by u klientli vzbuzovat divéru. Doporucenim
je neustale zvySovat kvalifikovanost bankovnich poradcli, formou kurzii, Skoleni

a vzdélavacich programu.
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Bankovni poradce by mél vzdy predkladat osobni vizitku klientovi pro mozné
kontaktovani, bohuzel se to na nékterych pobockach nestalo, na pfedani vizitky bylo
zapomenuto. Rozhodné¢ by si mél klient, pokud mu nebude ptfedlozena vizitka, fici
0 kontaktni uidaje bankovniho poradce, kterym byl obsluhovan. Propagacni materialy
ajejich vystaveni na pobockach né€kde neodpovida predstavam. Pro klienta jsou
propagacni letdky mnohdy nepostradatelné pro vyuziti mozného porovnani n€kolika
bank a jejich produktii. Propagacni materidly by mély uvadét pravdivé informace
audaje dobfe srozumitelné. S nutnosti vyvarovat se predkladani informaci, které by

mohly klienta uvadét v omyl.

7.3 Prehled bankovnich studentskych uctii ve StifedoCeském kraji

V této niZze uvedené podkapitole je uveden piehled studentskych uctd
ve Stfedoceském kraji dle provedeného vyzkumu. V jednotlivych tabulkach jsou
uvedena kritéria, ktera nabizeji srovnani a mohou byt studentovi ndgpomocna pii vybéru
vhodného uctu. Jednd se piedevSim o piehled uctovanych poplatkii a studentskych
vyhod.

Banky se shoduji v podminkach zalozeni studentskych uéti. Nutnosti
pro zalozeni uctu je predlozeni prikazu totoznosti, nékteré banky maji pravo
na predloZeni druhého dokladu totoznosti (cestovni past, rodny list). Pokud je Zadatelem
osoba nezletild tak je nutnosti predloZzeni rodného listu a piitomnost zdkonného
zastupce. Néktera banka vyzaduje predlozeni potvrzeni o studiu. Zadatelem by mél byt
student s denni formou studia, viz tabulka ¢. 10. Elektronické mési¢ni vypisy
a elektronické bankovnictvi byly u vSech zkoumanych bankovnich instituci nedilnou

soucasti. Vyhodou u¢cth je pro klienta ztizeni, vedeni a také zruSeni zdarma.
Tabulka ¢. 10 obsahuje ptehled nabizenych studentskych uéta ve StiedoCeském

kraji, v€kovou hranici pro moznost zalozeni U¢tu a informaci, zdali je nutnosti

predloZeni potvrzeni o studiu.
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Tabulka ¢&. 10: P¥ehled bankovnich studentskych uéti ve Sttedoteském kraji®

Banka Nazev uétu Vék Potvrzeni o studiu
Ceska spofitelna, a. s. Osobni G¢et CS Student | 15— 30 let | od 18 let (do 31. 11.)
Komer¢ni banka, a. s. Konto G2 15— 30 let 20 a 26 letech
CSOB, a. s. Studentské konto 15 - 30 let 21 a 26 letech
GE Money Bank, a. s. Genius Student 15 — 27 let 20 a 24 letech
Uni Credit Bank, a. s. Cool studentské konto | 15— 26 let nevyzaduje
F10 banka FIO osobni ucet - nevyzaduje
Raiffeisenbank, a. s. eKonto Student 15— 26 let kazdy rok
Postovni spofitelna, a. S. Osobni ucet ERA 10 — 26 let nevyzaduje

Banky nabizeji zalozeni studentského Gctu od 15 let véku, rozdil zaznamename
pouze u Postovni spofitelny, kdy je mozné zalozeni Uctu od 10 let. Nejvyssi vékova
hranice pro mozné vyuziti uctu je do 30 let klienta. U tfech bank je zaznamendno
vyuziti uétu do 26 let véku klienta a u banky GE Money Bank do 27 let véku klienta.

Odlisnosti se objevuji také v pozadavcich na ptedlozeni potvrzeni o studiu.
Jedna se o pisemné potvrzeni §koly o prezen¢nim studiu klienta. V nékterych ptipadech
klienti dodévaji potvrzeni za kazdy dany rok. Pfedevsim se jedna o Ceskou spofitelnu
a Raiffeisenbank. U banky GE Money Bank je nutné dolozit potvrzeni o studiu 2 x a to
ve 20 a 24 letech. Banka CSOB u Studentského konta pozaduje potvrzeni az ve
21 letech klienta a poté uz jen ve 26 letech. Potvrzeni o studiu je mozné také dolozit
prostiednictvi e-mailu.

Komer¢ni banka vyZaduje potvrzeni u Konta G2 pti dovrSeni véku 20 a 26 let
ato nejpozdéji do 31. prosince roku aktudlniho. Doklad nesmi byt star§$i 3 mésich
od vystaveni. U FIO banky, Postovni spofitelny a Uni Credit Bank neni povinny statut
studenta.

Jednotlivé Skoly mivaji vlastni formulafe pro potvrzeni. Jen nékteré¢ banky

vyzaduji potvrzeni na vlastnich formulétich.

% Vlastni zpracovéni.
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Tabulka ¢. 11: Piehled poplatkii za vedeni studentského tc¢tu a vySe minimalniho

vkladu'®
Banka Vedeni uétu Minimalni vklad

Ceska spofitelna, a. s. zdarma 100 K¢
Komer¢ni banka, a. s. zdarma 300 K¢
CSOB, a. s. zdarma 200 K¢&
GE Money Bank, a. s. zdarma 200 K¢
Uni Credit Bank, a. s. 50 K¢/mésicné 200 K¢
FIO bank zdarma 100 K¢
Raiffeisenbank, a. s. 30 K¢/mésicné 500 K¢
Postovni spofitelna, a. s. zdarma 200 K¢

V tabulce €. 11 je uveden piehled poplatki za mésicni vedeni studentského Uctu
a vyse minimalni vkladu. S vyjimkou Uni Credit bank, a. s. a Raiffeisenbank, a, s., kde
se plati za vedeni uctu 30 — 50 K&, poskytuji zbyvajici banky vedeni U¢tu zdarma.
Pocatecni vklad ucth se pohybuje od 100 do 500 K¢&. Pro banky pocateéni vklady
predstavuji pokryti poplatkli a pfedevsim chrani klienta pred debetem. Studenti maji

nejvyssi vkladovou povinnost u Raiffeisenbank, a. s., ktera ¢ini 500 K¢&.

Tabulka ¢. 12 nabizi piehled poskytovanych platebnich karet studentim

a poplatky za zfizeni debetni karty.

Tabulka ¢. 12: Pi‘ehled studentskych debetnich karet a poplatky za ziizeni'®

Druh debetni karty Poplatek
Banka embosovana | elektronicka | embosovana | elektronicka
Ceska spofitelna, a. s. X X zdarma zdarma
Komer¢ni banka, a. s. X X zdarma 200 K¢
CSOB, a. s. X - zdarma -
GE Money Bank, a. s. X - zdarma -
Uni Credit Bank, a. s. X - zdarma -
FIO banka X X zdarma zdarma
Raiffeisenbank, a. s. X X 65 K¢ zdarma
PoStovni spofitelna, a. s. X - 10 K¢ -

Debetni kartu obdrzi student ke svému Uctu. Je mozné s ni provadét platbu

vV obchodech a vybirat z bankomatt do vyse ¢astky, kterd je na uctu k dispozici.

Prevaznd vétSina bankovnich instituci nabizi embosované debetni karty. Karty

jsou mezinarodni, 1ze je vyuzit kdekoliv a nabizeji Sir$i vyuziti. Hlavné studenti oceni

vyuziti karty po dobu studia pro moznost plateb pii cestovani a moznosti pojisténi

100 . o
Vlastni zpracovani.
101 . .
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zdarma. Embosovanou kartou je mozné platit vSude, kde berou platebni karty. Dalsi
vyuziti embosované karty je pro platby internetové. Internetové platby jsou nejen velmi
oblibené v zahrani¢ni, ale také jiz v Ceské republice. Neustale piibyva internetovych
obchodii, kde je mozné platit s embosovanou kartou. Oceiiuje se predevSim
jednoduchost. Embosovana karta disponuje jak s elektronickou tak s mechanickou
¢teckou. Platebni karta Visa a MasterCard jsou znacky pro zastoupeni embosované
karty. Platit s nimi je mozné po celém svéte.

Elektronické karty jsou nabizeny automaticky k zalozenému uctu. Lze je pouzit
pro vybéry z bankomatll, je mozné prostiednictvim karty platit u obchodnikt, ktefi jsou
majiteli elektronického platebniho terminalu. Pokud obchodnik vlastni mechanickou
¢tecku, neni mozné provadét platby elektronickou kartou. Stale jsou u nds
nejrozsitenéjsi pro jejich nizkou cenu pfi ztraté, nebo blokaci.

Tabulka ¢. 13 nabizi piehled poplatkit za vybéry v hotovosti z bankomatl
V jednotlivych bankovnich institucich.

Tabulka ¢. 13: Prehled poplatki za vybéry hotovosti z bankomati'*

Domovska Cizi banky Vybér v zahranici
Banka banka
Ceska spoftitelna, a. s. 6 K¢, moznost 40 K¢ 125 K¢
zdarma
Komer¢ni banka, a. s. 9 K¢, pti 39 K¢ 1 x zdarma, 1 %
platbé kartou: Z vybirané ¢astky min.
1x zdarma 100 K¢
CSOB, a. s. zdarma 35 K& 80 K&+0,5%
Z vybirané Castky
GE Money Bank, a. s. zdarma 40 K¢ 100 K¢ +0,5%
Z vybirané ¢astky
Uni Credit Bank, a. s. zdarma 1 x zdarma, 100 K¢ +0,5%
poté 30 K¢& Z vybirané ¢astky
FIO banka 10 vybéra 5 vybéri 80KE+0,5%
zdarma, poté zdarma, Z vybirané ¢astky
10 K¢ poté 30 K¢
Raiffeisenbank, a. s. 2 X zdarma, 39,90 K¢ 100Ke¢+0,5%
poté 9,90 K¢ Z vybirané Castky
Postovni spofitelna, a. s. 2 X zdarma, 30 K¢ 80KeE+0,5%
poté 5 K¢ Z vybirané Castky

V tabulce €. 13 je uveden piehled poplatkli za vybéry z bankomati domovskych

bank, ostatnich bank a vybéry v zahranici.

102 . o
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Bankovni instituce vybéry ze svych bankomatl zvyhodiuji, proto je lepsi
uptednostiovat bankomaty domovské banky. Vybéry z bankomatl ostatnich bank jsou

vice zpoplatnény.

Pfevazna cast bankovnich instituci nabizi vybéry ze svych bankomatl zdarma.
Vybéry z domovskych bankomati jsou zpoplatnény u Postovni spofitelny, kterd nabizi
2 x vybér v mésici zdarma a nasledujici vybéry jsou za 5 K¢. Raiffeisenbank také ma
2 X vV mesici vybér zdarma a poté za poplatek 9,90 K¢. Vybéry u Komer¢ni banky se
uctuji 9 K¢. Za kazdou provedenou platbu kartou je poskytnut jeden vybér zdarma.

Poplatek za vybér z bankomatu v zahrani¢i zpoplatiiuji vSechny bankovni
instituce. V rozmezi od 80 do 100K¢ s poplatkem 0,5 procent z vybrané castky.
Komeré¢ni banka u karty embosované G2 poskytuje jeden vybér v zahrani¢i zdarma,
ostatni vybéry zpoplatiiuje 1 procentem z vybrané ¢astky, min. 100 K¢.

Ceska spotitelna zpoplatituje vybér z bankomatd v zahranini skuping Erste
(Slovensko, Rakousko, Chorvatsko, Madarsko, Srbsko, Rumunsko, Moldavsko,
Ukrajina) za 6 K¢. Ostatni vybéry v zahrani¢ni uétuje 125 K¢. Raiffeisebank a GE
Money Bank za vybér, v zahrani¢i G¢tuje 100 K¢ + 0,5% z vybirané ¢astky. Uni Credit
Bank ma zvyhodnéné vybéry v bankomatech Uni Credit Bank ma poplatek nulovy
a vybéry z ostatnich bankomatii iétuje 100 K& + 0,5% z vybirané &astky. Banka CSOB
za vybér na Slovensku uctuje 6 K¢, v ostatnich zemich 80 K¢ + 0,5 % z vybirané
¢astky. Postovni spofitelna a FIO banka uctuje za poplatek pii vybéru 80 K¢ + 0,5 %
z vybirané ¢astky. VSechny uvedené banky si u¢tuji poplatky za vybér z bankomatt cizi
banky. Pouze Uni Credit Bank poskytuje 1 x vybér v mésici zdarma, poté zpoplatiiuje
na 30K¢.

V tabulce €. 14 je uvedena nabidka studentskych kontokorentli a ostatnich

benefitt ke studentskym uctim.
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Tabulka &. 14: Piehled kontokorenti a ostatnich benefiti'®

Banka Kontokorent Benefity
Ceska spofitelna, a. s. do 25 tis. poskytuje, kazdy rok na
kartu ISIS 200 K¢
Komeréni banka, a. s. do 20 tis. kazdy rok 200 K¢ na kartu
ISIS, ro¢ni bonus 300 K¢
CSOB, a. s. do 20 tis. neposkytuje
GE Money Bank, a. s. do 10 tis. 900 K¢ v piipadé novych
klientil
Uni Credit Bank, a. s. dle bonity a skoly poskytuje, proplaceni ISIS
karty 200 K¢
FI10O banka do 20 tis. poskytuje
Raiffeisenbank, a. s. neposkytuje neposkytuje
Postovni spofitelna, a. s. do 20 tis. poplatkova odména

Kontokorent je produkt finan¢ni rezervy, kdy student muze Cerpat finanéni
prostfedky do minusu ze svého uctu. Mohou ho vyuzit studenti stfednich, vysSich
a vysokych skol navstévujici denni studium. Kontokorent poskytuje bankovni instituce
dle svych podminek a jeho vySe je urena na zdklad¢ bonity klienta, typem Skoly
a nékdy také roénikem, ktery prave klient studuje.

Kontokorent studentim poskytuji vSechny uvedené bankovni instituce mimo
Raiffeisenbank. Banky vyzaduji pro zfizeni kontokorentu potvrzeni o pifijmech. Ptijem
Klienta musi byt nejméné 12 000 K¢. Banka GE Money poskytuje kontokorent do vyse
10 000 K¢&. Ceska spofitelna nabizi kontokorent pro studenty VS a VOS do vyse
finan¢ni ¢astky 25 000 K¢. Pro studenta je povinnost predkladat potvrzeni o studiu.
Zbyvajici uvedené banky poskytuji kontokorent do vyse 20 000 K¢

Studentské ucty jsou oblibené také zasluhou nabizenych benefitd, odmén
a poskytovanych slev. Mohou vyuzit sluzby Student Agency, jazykovych Skol.
Komerc¢ni banka nabizi ro¢ni bonus za platby kartou, které budou uskute¢nény alespon
jednou mésicné v castce 333 K¢. Navic student dostava 200 K¢ bonus za platnou kartu
ISIS, tomu je tak také u banky Uni Credit Bank. Ceska spofitelna nabizi vyuziti
Vv programu Vyhod a kazdy rok pfispiva na kartu ISIC. Pfi ¢erpani kontokorentu ve FIO
bance jsou nabizeny slevy urokové sazby. GE Money Bank vsadila na moznost
roz§ifeni klientely anabizi moznost ziskani pro studenta 900 K¢ za doporuceni
3 kamaradu, ktefi si zfidi ucet u banky. Vérnosti program Svét odmén je mozné ziskat
u Postovni spofitelny, kde je nutné registrace pfes internetové bankovnictvi. Tam se
nacitaji body, které je mozné vyuzit na slevy do vybranych obchodl napt. Humanic.

Zbyvajici uvedené dveé banky v tuto chvili nejsou poskytovatelé zaddnych benefiti.
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V tabulce ¢. 15 je uveden piehled poplatkti za vybéry a vklady v hotovosti

provadéné na pobockach bank.

Tabulka ¢. 15: Piehled poplatki za hotovostni operace na poboéce104

Banka Vybér VKklad
Ceska spofitelna, a. s. 65 K¢ zdarma
Komer¢ni banka, a. s. 60 K¢ zdarma
CSOB, a. s. 60 K¢ zdarma
GE Money Bank, a. s. 60 K¢ zdarma
Uni Credit Bank, a. s. 55 K¢ zdarma
FI10O banka poplatek neni uctovan pii zdarma

vybéru nad 1 000 K¢

Raiffeisenbank, a. s. zdarma zdarma
Postovni spofitelna, a. s. 35 K¢ zdarma

Pro lepsi ptehlednost je v tabulce uvedeno porovnani poplatkti za vklady
a vybéry na pobockach. Klient nemusi byt vzdy drzitelem debetni karty, a tudizZ nema
moznost vybéru z bankomatl. Jedinou moznou variantou je pro studenta vyuziti
hotovostniho platebniho styku na pobockach bank. U vSech vkladii a vybéri je nutnosti
ptedlozeni prikazu totoZznosti a podepsani dle podpisového vzoru. Provedené vybéry
studentem na pokladnach pobocek zkoumanych bank se prodrazi. Zpoplatnéni
za vybéry na bankovni pobocce se odlisuji.

Pobocka Raiffeisenbank a FIO banka vybéry na pobocce nezpoplatiiuje. U FIO
banky neni uc¢tovan poplatek za vybér nad 1 000 K¢ U ostatnich bank se zpoplatnéni
jednoho vybéru pohybuje od 35 K& do 60 K¢. V Postovni spofitelné zaplati za vybér
student nejnizsi poplatek v ¢astce 35 K&.

U vSech zkoumanych bank se vklady na pobockach nezpoplatiiuji. Vklady
na pokladnach pobocek nejsou jedinou moznou variantou. Studenti mohou vyuzit
vkladové bankomaty tzv. vkladomaty. ZjiSténim je prokazatelné, ze tato metoda je stale
vice vyuzivana a neustale stoupa obliba u klientil, kazdy mésic se zvySuje pocet vkladi.

Vkladové bankomaty jsou k dispozici 7 dni v tydnu a to 24 hodin denné.

V tabulce €. 16 je zobrazeno ptehled poplatkli za pfichozi a odchozi tuzemské

elektronické platby.
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Tabulka ¢. 16: Piehled poplatki za prichozi a odchozi platby pies internetové

105

bankovnictvi
Prichozi Odchozi
Banka Domovska | Cizi banky | Domovska Cizi banky
banka banka

Ceska spotitelna, a. s. zdarma zdarma zdarma zdarma
Komer¢ni banka, a. s. zdarma zdarma 6 K¢ 6 K¢
CSOB, a. s. zdarma zdarma zdarma zdarma
GE Money Bank, a. s. zdarma zdarma 6 K¢ 6 K¢
Uni Credit Bank, a. s. zdarma zdarma 6 K¢ 6 K¢
FIO banka zdarma zdarma zdarma zdarma
Raiffeisenbank, a. s. zdarma zdarma 4 K¢ 4 K¢
Postovni spofitelna, a. s. zdarma zdarma 2 K¢ 2 K¢

V tabulce je ptedlozen piehled poplatkd za ptichozi a odchozi platby potfizované
pfes internetové bankovnictvi. Pro studenta se mohou ¢astky zdat minimalni, ale pfesto
se dle vétsiho poctu ptichozich ¢i odchozich plateb mohou poplatky vySplhat na desitky
korun mési¢né. Student by mél brat v tvahu i tyto poplatky a vhodnym vybérem banky
eliminovat Unik penéz a brat v potaz nabidku od konkurence. Studenti za ptichozi
platby neplati u 7z4dné ze zkoumanych bankovnich instituci. Poplatky za odchozi
elektronické¢ platby ve zkoumanych bankdch se liS§i. Pro toto kritérium zaujima
bezkonkurenéni postaveni CSOB banka, ktera poskytuje veskeré elektronické platby

zdarma.

7.4 Aplikované modelové priklady

Na zaklad¢ piehledd jednotlivych studentskych uctd je velmi obtizné se
rozhodnout pro studentsky Ucet konkrétni banky. Pro kazdého studenta jsou prioritni
jiné sluzby, frekvence jejich vyuZzivani. Student by mél nejdiive zvazit a vytvofit si svij
model odpovidajici jeho pozadavklim, nezli se rozhodne pro zaloZeni pftislusného
studentského uctu. Po dosazeni poplatkti bank do konkrétnich modell a také zvazenim
vysledkt vyzkumu Mystery Shoppingu Ize oznacit nejvyhodnéjsi ucet.

Ve vytvofenych modelovych pfikladech je znazornéni finan¢ni vyhodnosti
studentsky Uc¢td jednotlivych bank. Znazornén je piiklad nenaro¢ného a narocného
studenta. Poskytované benefity zde nejsou zahrnuty pro zachovani skutecné vyse

poplatkd.
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7.4.1 Nenaro¢ny student

Modelovy student je klientem studujicim stfedni Skolu, ktery jednou za mésic
obdrzi platbu od svych rodict ze stejné banky. Vybér z bankomatu své domovské banky
provadi také jednou za mésic a svoji platebni kartu vyuziva jen pro placeni

u obchodnikd.

Tabulka & 17: Celkovy mési¢ni poplatek v K&
Banka Celkovy
poplatek/més.
Ceska spotitelna, a. s. 0
Komer¢ni banka, a. s. 9
CSOB, a. s. 0
GE Money Bank, a. s. 0
Uni Credit Bank, a. s. 50
FIO banka 0
Raiffeisenbank, a. s. 30
Postovni spofitelna, a. s. 0

Primérny zustatek na G¢tu se pohybuje kolem 800 K&. Nenaro¢ny student
nejvice zaplati za mésic u banky Uni Credit Bank 50 K¢ a Raiffeisenbank si bude
uctovat 30 K¢. Komercéni banka ucétuje studentovi 9 K& mésién€. Pro nendrocného
studenta je moznost ziskani vedeni Gt bez poplatku u Ceské spofitelny, CSOB,
Postovni spofitelny, GE Money Bank a FIO banky. Pro studenta malo vyuZivajici ucet

by nejvice zaplatil u Uni Credit Bank.

7.4.2 Narocny student

Modelovy student je klient studujici vysokou skolu ve véku 18 — 26 let na svém
béZzném UCtu ma primémy zlstatek 25 000 K¢&. Klient si pfivydélava a cestuje.
Ke svému G¢tu vyuziva debetni kartu za ucelem provadénych plateb v obchodech,
mésicn€é z domovské banky provede Ctyii vybéry pies bankomat, z bankomatu cizi
banky provede jeden vybér za mésic a jeden vybér provede z bankomatu v zahranici ve
vysi 2 500 K¢&. Pres internetové bankovnictvi odeSle mésicné pét tuzemskych plateb,
dvé znich do ostatnich bank a tfi do banky domovské. Klient obdrzi mésicné

z ostatnich bank dv¢ platby.
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Tabulka ¢&. 18: Celkovy mési¢ni poplatek v K&’

Banka Celkovy
poplatek/més.

Ceska spofitelna, a. s. 165
Komerc¢ni banka, a. s. 105
CSOB, a. s. 115
GE Money Bank, a. s. 170
Uni Credit Bank, a. s. 130
F10 banka 80

Raiffeisenbank, a. s. 179,7
Postovni spofitelna, a. s. 130

U modelového prikladu nadro¢ného studenta se poplatky za vedeni uctu odlisuji.
Nejvyhodnéjsi vedeni uctu nabizi FIO banka, kde poplatek ¢ini pouze 80 K¢ mési¢né.
Poplatky za vedeni studentského uctu u dalSich zkoumanych bankovnich instituci
piekracuji 100 K¢ mésicng€, nejvyssi poplatek si uctuje Raiffeisenbank 179,70 K¢ za
meésic. Nejvetsi podil na zvysSeni poplatki pfinasi vybér z bankomatu v zahranici.

Rozdil v castce 99,70 K¢ je mezi nejlevnéj$i a nejdrazs$i variantou k uctu

naro¢ného studenta.

7.5 Analyza propojeni Mystery Shopping a studentskych bankovnich
poplatki

Uvedené parametry obsazené v tabulce ¢. 20 zobrazuji vysledné hodnoceni dle
metody Mystery Shopping, kterd uvadi kvalitu poskytovanych sluzeb bankovnich
instituci. VySe poplatkil je stanovena dle kritérii s pfifazenim znamky od 1 do 5. Vyse
celkového bankovniho poplatku vedeného zdarma, je ohodnocen nejlepsi znamkou
1. Poplatek pohybujici se od 35 K¢ do 40 K¢ je ohodnocen znamkou 2. Od 40 K¢ do
60 K¢ je udélena znamka 3. Bankovni poplatek od 60 K¢ do 200 K¢ je ohodnocen

znamkou 4. Znamkou 5 je ohodnocen bankovni poplatek ve vysi nad 200 K¢.
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Tabulka ¢&. 19: Zhodnoceni dle metody Mystery Shopping a vyse poplatki'®

Hodnoceni dle znamky
Banka Mystery Poplatky
Shopping
Ceska spotitelna, a. s. 1 4
Komer¢ni banka, a. s. 2 5
CSOB, a. s. 2,2 3
GE Money Bank, a. s. 2,4 3
Uni Credit Bank, a. s. 2,8 3
FIO banka 3 1
Raiffeisenbank, a. s. 3,6 2
Postovni spofitelna, a. s. 4.2 2

Z uvedeného srovnani hodnoceni vyplyva, Ze v naS§em bankovnim systému neni
pfima iméra mezi vysi poplatkil a celkovou spokojenosti klienti bank za poskytnuté
sluZzby. V hodnoceni se jasn€ projevuji priority jednotlivych bank, zejména riznorodost
skupin obyvatelstva, na které jednotlivé banky mifi své nabizené produkty. Svoji roli
hraje i doba plsobnosti banky na nasem tzemi, coz ma velky vliv na pocet klientl
banky a tim i na strukturu poskytovanych produktd i poplatk.

Poplatky u bank, které se umistily na prvnich mistech v hodnoceni Mystery
Shopping, patii mezi hodnocenymi bankami mezi ty nejvyssi. Ztetelné je to predevsSim
u velkych tradiénich bank (CS, a.s. a KB, a.s.).

Ceska spotitelna, a.s. je tradiéni bankou s dlouhou dobou ptisobnosti na nagem
trhu. Ma oproti ostatnim bankdm nejrozséhlejsi klientelu ze vSech skupin obyvatelstva,
a to 1 diky exkluzivité v této oblasti ptfed rokem 1990. Velka cast jejich klientii jsou
drobni vkladatelé, ktefi se téZko orientuji na stale se rozvijejicim bankovnim trhu.
Z tohoto divodu jednaji konzervativné a neuvazuji o zméné banky, pifestoZe jsou jeji
poplatky v porovnani s ostatnimi vysoké. Svoji roli sehrava i fakt, ze CS, a.s. dokaze
i diky vyssim ziskim z poplatkd budovat a udrzet své pobocky i v mensich méstech
a lokalitach, které nejsou pro jiné banky lakavé. Jejich husta sit’ bankomatli umisténych
na vSech strategickych mistech zajist'uje jejich klientim snadnou dostupnost hotovosti
i sluzeb banky. To je pravé pro nejvétsi skupinu obyvatel ze stiednich a nizSich
ptijmovych skupin, kterym tato banka ve velké mite své sluzby poskytuje, rozhodujicim
faktorem pro setrvani u banky i za cenu vysSich nékladii na vedeni uctu.

Komer¢éni banka, a.s. je druhym ptikladem s podobnym hodnocenim, jeji

strategie je vSak naprosto odliSna. Jejimi cilovymi klienty jsou firmy a fyzické osoby
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s vysokymi piijmy. Tém KB, a.s. poskytuje sluzby na vysoké urovni jiz jako standard
aza tyto sluzby si nechd i fadné zaplatit. Tento komfort vyhovuje pravé bohatsi
klientele, o kterou se staraji pfidéleni osobni bankéfi. Klient se muze spolehnout, ze
jeho pozadavky budou splnény bez jeho zasahu. Znamena to pro n¢j eliminaci starosti
s vyhleddvanim vhodnych produktti banky i usporu casu, kterd je pro tuto skupinu
klientli velmi dilezita.

Na opacné stran¢ tabulky vidime PosStovni spofitelnu, a.s., dnes na nasem trhu
ptsobici pod obchodnim nazvem Era. Tato banka spada pod skupinu CSOB. V ramci
skupiny ptisobi piedev§im jako banka uréena pro b&Zného ob¢ana (podobné jako CS,
a.s.). Klienty lakéa pravé na nizké poplatky za sluzby. Pro pfimy styk s nimi vyuziva
kromé omezené¢ho mnozstvi klientskych center predev§im smluvniho partnera, tim je
Ceska posta, a.s. Vyuzivani prostfednika pro poskytovani sluZeb je nékdy tézkopadné
a také drazsi. Hor$i hodnoceni v oblasti Mystery Shopping je toho logickym dtsledkem.
Bankovni ucet u Ery se vyplati klientiim, ktetfi v maximalni mife vyuzivaji elektronicky
bankovni styk. Ten je oproti jinym bankam opravdu levny. Pro klienta, preferujiciho
osobni kontakt, tato banka vhodna neni a tento fakt se v daném hodnoceni spokojenosti
rovnéz projevuje.

Mezi hodnocenymi bankami se vyjima FIO banka. Jeji hodnoceni patii mezi
nejlep$i v obou kategoriich. Poplatky nulové (jako jedina hodnoceni 1), Mystery
Shopping hodnocen jako stfed, ozndmkovan jako 3. Je to jedna z nejmladSich bank
pusobicich na nasem uzemi. Aby ziskala pottebnou klientelu, snazi se nabidnout nulové
poplatky a sluzby na slusné urovni. Levny provoz ji zajiStuje zdsadni preference
elektronického styku s klientem, mozny je ovSem i osobni kontakt v rozriistajici se siti
klientskych center. Sama sebe vnima jako specialistu na obchod s cennymi papiry, jeji
zisk je vytvofen predevSim z investic penéz svych klientl pravé do této oblasti. Da se
predpokladat, ze 1 tradi¢ni banky budou v budoucnu nuceny pfiiblizovat se tomuto
trendu v poskytovani sluzeb klientim i v oblasti poplatkti za sluzby. Bankovni trh se
U nas stale vyviji a ziskdva nové zkuSenosti, coZ pfinasi béznému klientovi jakékoliv

banky dal$i vyhody a benefity.
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Zavér

Nabidka bankovnich instituci v oblasti studentskych uctt je v soucasné dobé
bohatd. Zalozeni studentského uctu je nenaroCny proces, ale rozhodovéani pro spravny
vybér studentského uctu mize byt nékdy velkou alchymii. Budouci klient by mél byt pii
vybéru studentského uctu dané banky zodpoveédny. V souvislosti s podrobnou analyzou
a zhodnocenim studentskych ucti zkoumanych bankovnich instituci bylo dokazano,
Ze pouze z porovnani zkoumanych kritérii nelze urcit nejvyhodnéjsi studentsky tucet.

Kazdy klient je individudlni a mé jiné pozadavky a predstavy o vyuziti uctu. Lze
povazovat za stézejni pro studenta pied rozhodnutim zalozZeni uctu vytvofit si sviij
vlastni modul, odpovidajici co nejvice jeho pozadavkim a predstavam. Vychazi se
ptevazné z doplnénych poplatkil za sluzby v sestaveném modulu a neméné dulezité je
ptihlédnuti k vysledkiim z vyzkumu Mystery Shoppingu.

Doporucuje se zvazeni nabidky a kvality poskytovanych sluzeb dané banky.
Tyto faktory jsou rozhodujicim vysledkem, dle kterych Ize navrhnout nejvyhodné&jsi
studentsky ucet.

Z hlediska finan¢ni vyhodnosti vybéru studentského uctu pro nenédro¢ného
studenta se s pouzitim modelového piikladu zjisténi nejlépe umistily tyto nasledujici
banky: Ceska spofitelna, CSOB, Postovni spofitelna, FIO banka, GE Money Bank.
Druhé misto obsadila Komer¢ni banka s celkovymi néklady 9 K¢. Méné vyhodny ucet
s celkovymi nédklady pro nendro¢ného studenta obsadila Raiffeisenbank s celkovymi
naklady 30 K¢&. Nejdrazsi Gcet poskytla nenaroénému studentovi UniCtredit Bank
s poplatkem za vedeni uctu 50 K¢.

Z vysledkt modelového ptikladii podle finanéni vyhodnosti studentského tctu
pro naro¢ného studenta se umistila Komercéni banka na prvnim misté. K tomuto
vysledku pfispélo zejména osvobozeni od poplatku pii vybéru z bankomatu v zahranici.
Nejdrazsi a nejméné vyhodny ucet pro naro¢ného studenta poskytla Raiffeisenbank.

Pomoci metody Mystery Shoppingu na zakladé vlastniho vyzkumu
nejkvalitngjsi sluzby poskytuje Ceska spotitelna. Ze viech zkoumanych kritérii obstala
s nejlepSim hodnocenim. Banka ziskala prvenstvi z vyzkumu celkového hlediska dojmu
na klienta. Na druhém misté¢ se umistila Komercni banka s hodnocenim znadmkou
2. Tteti misto obsadila Raiffeisenbank.

Vysledky zkoumani podle metody Mystery Shoppingu z pohledu klienta
poukazuji na zlepSeni kvality sluzeb bankovnich poradcii. Z vyzkumu vyplyva, Ze stale

vice a vice upfednostiuje klient osobni jednani s bankovnim poradcem. Ze zjisténych
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nedostatkli u kvalitniho osobniho poradenstvi je nutnosti vylepSeni nizké twrovné
odbornych znalosti bankovnich poradcii k nabizenym produktim. PredevSim se
klientovi nedostava ochota a profesionalita bankovniho poradce. Pro ziskani nejvyssi
kvality v oblasti poskytovanych sluzeb je doporuceni pro zvySeni intervalii mezi
Skolenimi, kterd jsou nutna pro dal$i vzdélavani pracovnikd. Piistup obsluhy je velmi
zasadnim faktorem pro spokojeného zékaznika. Dale vysledky vyzkumu poukazuji na
fronty na pobockach a dlouhé ¢ekaci doby. Doporu¢enim pro bankovni instituce je
moznost vyuziti klienta objednat se na uré¢itou hodinu. Na zakladé¢ zjisténi z vlastniho
vyzkumu je také negativné vnimano vybaveni pobocek, které mnohdy nevyhovuje
klientim z diivodu nedostatku soukromi pii jedndni. Doporuc¢enim pro toto vylepseni je
inovace vzhledu interiéru poboc¢ek dle namétu klienta.

Cilem bakalatské prace bylo vyhodnoceni nejvhodnéjsiho studentského uctu ve
Stfedoceském kraji dle finanni vyhodnosti, ale také podle kvality poskytovanych
sluzeb jednotlivych bankovnich instituci pomoci metody Mystery Shopping.

Pfi srovnani finanéni vyhodnosti studentskych uctl obdrzel prvenstvi studentsky
ucet G2 Konto nabizeny Komeréni bankou. Tento ucCet nabizi studentim vSe,
o pottebuji k obsluze svych financi. Studenti ziskavaji roén¢ bonus v ¢astce 200 K¢ za
platnou ISIS kartu, ro¢né¢ 333 K¢ pokud alesponi jednou v kazdém mésici zaplati
u obchodnika svoji kartou. Poskytuje k unikatni embosované karté cestovni pojisténi
zdarma a poskytuje jeden vybér v mésici v zahrani¢ni zdarma. Z hlediska kvality

poskytovanych sluzeb vitézné misto ziskala Ceska spofitelna.
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Seznam zkratek

CSFR — Ceska a Slovenska Federativni republika
CR — Ceska republika

CNB — Ceska narodni banka

KB — Komer¢ni banka

CS — Ceska spotitelna
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P¥ilohy

Piiloha I: Seznam navstivenych pobocek ve Stredoceském kraji

Banka

Adresa pobocky

Ceska spofitelna, a. s.

nam. Miru 175

267 62 Komarov

Komer¢ni banka, a. s.

Palackého namésti 1419/11

268 01 Hofovice

CSOB, a. s.

Husovo nam. 38

261 01 Beroun

GE Money Bank, a. s.

Havlickova 115

261 01 Beroun

Uni Credit Bank, a. s.

Namésti T. G. Masaryka 114

261 01 Ptibram

FIO banka

Prazska 126

261 02 Pfibram

Raiffeisenbank, a. s.

Husovo nam. 45

261 01 Beroun

Postovni spofitelna

Plzenska 1728

261 01 Beroun
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Priloha II: Zaznamovy arch - pro sbér informaci o produktu

Banka

Nazev produktu

Potvrzeni o studiu

Vek

Prvotni vklady

Me¢sicni poplatek za vedeni uctu

Uroceni uctu

Platebni karta/poplatek

Vybéry z bankomatu:
- domovska banka

- cizi banky

- v zahrani¢i

Elektronické bankovnictvi a vypisy

Odchozi platby
- domovska banka
- cizi banky

Hotovostni operace na pobockach
- vybér hotovosti z uctu
- vklad hotovosti na ucet

Kontokorent

Dalsi benefity a bonusy
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