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1.Uvod

Pii vysloveni slova banka se mnohym z nas vybavi slova jako uver, penize,

bohatstvi. Kazdé z téchto slov pravem nalezi k danému pojmu.

Jak penize tak 1 banka prosly dlouholetym vyvojem. Dnes penize vystupuji v
podobé minci nebo bankovek plnici nékolik funkci. Funkci uchovatele hodnoty, prostiedek
smeény, zuctovaci jednotky. V jakém mnozstvi a v jaké podobé je vhodné je miti rozhoduje
centralni nebo-li cedulova banka, majici za kol uchovavat zlate a dewvizove rezervy,
emitovat nové penize do obéhu, celkové pecovat o ménu. Aby své tkoly mohla dobie plnit
pouziva k tomu nastroju jak primych tak 1 nepiimych. Mezi né patii diskontni politika,
operace na volném trhu a zmény norem povinnych rezerv. To v3e se vice ¢ méné odrazi v
chovani obchodnich bank, které jsou napojeny na centralni banku. Jejich hlavnim ukolem je
pryimani vkladu, poskytovani uvéru, investicni, zprostiedkovatelské a zucCtovaci operace.

Tyto operace pak dale Clenime na aktivni, pasivni, indiferentni.

BANKA
Aktivni operace Pasivni operace
- uver na kratkodobé potieby podnikatelskym subjektiim - vklady klientely
- dlouhodobé uvery podnikatelskym subjektim - vklady a uvery
- bankovni financovani podnikatelskych subjekta od jinych bank

- spotiebni uveéry - bankovni financovani statu
- uvery jnym bankam
- vklady u centralni cedulove banky
Indiferentni operace
- zprostredkovani plateb
- akreditivy
- inkasni operace
- obchod s devizami a valutami
- obchod s cennymi papiry
- uschovné operace

- emusni a zakladatelské operace
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- obsluzné operace

- leasing

Kolik bude obchodnich bank v dané zemi zavisi na pusobeni mnoha objektivnich
ekonomickych faktori. Mezi néz patii rozsah uvéroveho fondu zemé, stupen
ekonomicko-socialniho rozvoje zemé, stupen narocnosti vedeni uvérové agendy, Clenitost
bankovnich operaci, uzemni velikost zemé, podil piimych forem Gvérovych vztahi mez
hospodaricimi  jednotkami, koncentrace a centralizace bankovnictvi, podminky
respektovani objektivnich ekonomickych zakonitosti vykazovat jistou miru rentability,
podminky soutézivosti. I kdyz jednotlivé obchodni banky poskytuji relativné stejnou sSkalu
produktt, dochazi zde k vybéru ze strany klienta. Pro¢ si danou banku zvolil? Jake jsou

nejdulezité)si kritéria vybéru? To se pokusila fesit tato diplomova prace.



2. Vyvoj nasSeho penéznictvi v desetiletém obdobi
1984 - 1994

Historie na$i zemé se nemalou Casti podilela na historickém vyvop naSeho
bankovnictvi. Banka jako predstavitelka ekonomické moci statu odrazi uroven a silu

hospodarstvi.

Nebudu zde popisovat cely vyvoj, ale zaméfim se na posledni desetileti, ve kterem

doslo k nejradikalnéisim zmeénam vyvolanych listopadovou revoluci r. 1989

Pied timto datem muzeme naSe bankovnictvi zaradit do sfery narodniho
hospodarstvi. Ale za obor, ktery nesehraval tak dualezitou rol jak tomu byva v jinych
zemich. Bankovnictvi se nachazelo v okrajovém postaveni. Rizeny socialismus tak potlail
alohu a funkci penéz. Poskytovani uvért pak bylo zalezitosti vice politickou nez odbornou.

Jedno z feseni se hledalo v tzv. prestavbé socialismu.

Tehdy u nas pusobily pét lépe feceno Sest specializovanych penéznich tstavi.
Nejvétsi z nich byla Statni banka Ceskoslovenska, ktera plnila mnoho funkci najednou.
Meéla vyhradni pravo vydavat bankovky, stanoveni zasad obéhu zakonnych penéz a ochranu
meny, urcovani sménného kurzu koruny a cen zlata v operacich se zahrani¢im, pfijimani
vkladi na ucty, poskytovani Gvéru, organizaci i vlastni provadéni platebniho styku 1
zuctovani pro socialistické organizace, regulact a kontrolu mzdového vyvoje, financovani a
kontrolu investicni vystavby, zabezpeceni pokladniho plnéni statniho rozpoctu federace 1
republik, spravu ménovych rezerv, nakup zlata a deviz 1 celkovy vykon statniho devizového
monopolu, pfijimani 1 poskytovani GvérG a zaruk ve styku s devizovymi cizozemci,
pripadnou dalsi ¢innost podle pokynu vlady. Vlada urCovala ¢innost centralni banky, ta pak

urcovala vse vySe uvedené pro jiné penézni Gstavy.

Druhou bankou na Gizemi statu byla Ceské statni a Slovenska statni spofitelna
Kazda z nich pisobila ve své republice. Treti v poradi byla Zivnobanka, ktera se stahla do
ustrani a provadéla predevsim sménarenskou ¢innost. Siroké znamosti dosahla vedenim
tuzexovych uétd.  Ceskoslovenska obchodni banka naproti tomu zajistovala styk se
zahrani¢im a uvérovala podniky zahranicniho obchodu. Posledni bankou v této fade
pusobici na uzemi republiky byla Investicni banka, slouzici pro financovani dlouhodobych

mvesti¢nich plan.



Vratme se o krok nazpét, kdy v 70. letech se zacal pocitovat nedostatek
penéznich prostredk a kdy lidé vice ukladali nez spotiebovavali. Tehdy se zacala rozvijet

skryta inflace.

K velkému zvratu doslo 1.1.1990, kdy se Statni banka Ceskoslovenska rozdélila
Vznikla Ceskoslovenska narodni banka a Komeréni banka, ktera dnes pusobi jako
univerzalni penézni Gstav, Investicni banka. Cedulova nebo-li banka bank si ponechala
funkci vydavani a stahovani penéz z obéhu, celkovou pééi o kvalitu mény jiz citovane v

uvodu.

Banky pusobici pred r. 1990 zistaly. Byly zprivatizovany a staly se akciovymi
spole¢nostmi. Dle zakona o bankovnictvi se postupné zacala vytvaret civilizovana bankovni
soustava, vznikl kapitalovy trh vCetné burzy cennych papira. Zacal pusobit soukromy
sektor. V pocatcich se banky potykaly s nedostatkem odbornych pracovnikii, zkuSenosti,
provoznich budov. Klicovym ukolem se stala snaha o celkovou stabilizaci ekonomiky s
nizkou inflaci. V prubéhu let 1991 - 1992 se vykonnost ekonomiky nékolikrat snizila.
Nartistal problém rozdéleni republiky. Od 1.1.1993 existuji dva samostatné staty Cesky a

Slovensky, dvé samostatne mény.

Na pomoc drobnému a stfednimu podnikani byla v lednu roku 1992 zalozena
Ceskomoravska zaruéni a rozvojova banka. V anoru rok predtim Konsolidaéni banka

Praha, ktera prevzala dlouhodobé nesplacené uvery podniki na obézné prostiedky a tim

uuuuu

V breznu roku 1993 a pak 7.10.1994 doslo k dalSimu zpfisnéni povolovaciho
fizeni pii vzniku novych bank. Bankovni rada CNB rozhodla o zvyseni minimalni vyse
zakladniho kapitalu z 300 na 500 mil. K¢., zakladni yméni slozit v hotovostt a ulozit na jejich
uctu.

V pribéhu nékolika malo let jsme byl svédky vzniku novych bank, které si hledaji
sve jmeno, ale 1 k jejich padu. Proto se zacalo uvazovat o pojsténi vkladia. Dnes )iz je tento

zakon v platnosti.

K 1.2.1995 na naSem tzemi piisobi 57 penéznich ustavi. Délime je dle kapitalové

Gcasti na obchodni banky s ¢eskou majetkovou ucasti, banky se stoprocentni zahraniéni
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majetkovou Ucasti, specializované banky a dcefinné spole¢nosti zahrani¢nich bank. Vétsina

téchto Gstavil pisobi jako univerzalni banka s devizovym nebo bez devizového povolent.

Seznam bank pusobicich v CR k 1.2.1995
Nazev banky, zahajeni ¢innosti

Ceska narodni banka a.s. 1.1.1990

Komerc¢ni banka a.s. 1.1.1990

Ceskoslov. obch. banka a.s. 1.1.1965
Zivnostenska banka a.s. 1860

Agrobanka a.s. 1.7.1990

Ceska spofitelna a.s. 1.1.1969

Banka Bohemia as. 1.2.1991 zastavena ¢innost
Bankovni dum Skala a.s. 13.12.1990
Pragobanka a.s. 1.10.1990

Kreditni a prumyslova banka as. 1.4.1991 zastavena Cinnost
Ekoagrobanka a.s. 1.11.1990

Société Generale - Komercni banka a.s. 15.4.1991
Kreditni banka a.s. 1.1.1991

Ceskomoravska hypotééni banka a.s. 10.1.1991
Banka Hana as. 11.1.1991

AB Banka as 14 1991 zastavena Cinnost
Zemska banka a.s. 1.1.1991

Interbanka a.s. 1.2.1991

Citibank a.s. 20.6.1991

Creditanstalt a.s.1.4.1991
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Bank Austria a.s. 1.1.1992

Evrobanka a.s. 1.10.1991

Konsolida¢ni banka s.p.u. 25.2.1991

Union Banka a.s. 15.11.1991

Internationale Nederlanden Bank N.V. 1.9.1993
Realitbanka a.s. 1.1.1991

COOP-Banka as. 24.2.1992

Bayerische Veriensbank AG 1.7.1992
HYPO-BANK as 2621992
BNP-Dresdner Bank a.s. 12.5.1992

Ceska Banka a.s. 18.2.1992

Ceskom. zaru¢. a rozvojova banka 1.3.1992
Girocredit Banka a.s. 1.2.1993

Moravia Banka a.s. 2.7.1991

Plzenska Banka a.s. 1.10.1993

Credit Lyonnais Bank Prahaas 12.11.1992
Investicni a poStovni banka a.s. 1.1.1990
Prvni slezska banka a.s. 12.1.1993

ABN Amro Bank N.V. 6.5.1993
Raifeisenbank a.s.

Velkomoravska banka a.s. 3.11.1992
Podnikatelska bankaa.s. 18.12.1992

Prvni méstska banka a.s. (byvala Royal banka) 1.9.1993
IC banka a.s. 12.4.1994

Commerzbank AG 1.2.1992
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Universal banka a.s. 15.2.1993

Vseobecna uvérova banka a.s. 14.1.1993
Osterreichische Volksbanken AG, Wien 1.1.1994
Deutsche Bank AG, Frankfurt/Main

Foresbank a.s. 7.9.1993

Waldviertler Sparkasse von 1842, Waidhofen an der Thaya 1.5.1994
AR stavebni spofitelna 7.9.1993
Ceskomoravska stavebni spofitelna 8.9.1993
Stavebni spofitelna Wustenrot 11.11.1993
V3ieobecna stavebni spofitelna a.s. 16.12.1993

CS - stavebni spofitelna a.s. 1.7.1994

HYPO stavebni spofitelna a.s. 1993

Ceska narodni banka 1.1.1993



3. Organizac¢ni struktura obchodnich bank

Vétsina bank piisobicich na izemi nasi republiky ma formu akciovych spolecnosti,

vystupujicich jako samostatné pravnické osoby.

Jejich nejvyssim fidicim organem je valna hromada akcionart, ktera se schazi

zpravidla jednou za rok. Valna hromada akcionaru fidi banku jen formalné.

Schvaluje obycejné rozhodnuti skupiny nejvétsich akcionaiu kontrolujici ¢innost
banky, vyro¢ni zpravu o ¢innosti banky, voli radu feditelu, ktera fidi banku bezprostfedné
mezi zasedanimi valné hromady. Rada fediteli ma nékolik poradnich organu - vybort, ktefi
davaji navrhy a doporuéeni k feseni konkrétnich otazek v jednotlivych oblastech Cinnosti

banky.

Pi1 fizeni pobocek prevlada divizionalni typ organizace pred funkcionalizmem.
Bankovni pobocky disponuji riznou mirou samostatnosti Ridi se jednotnou bankovni
polittkou.  Podle miry samostatnosti rozliSujeme:  bankovni poboc¢ne zavody,

samostatne bankovni pobocky,
sbérna a inkasni mista /strediska/
depozitni mista a pokladny,
vyplatni mista a strediska,
agentury,
expozitury,

jednatelstvi,

reprezentace a zastupitelstva.



Prikladem je organiza¢ni schéma Komercni banky a.s

Valna hromada

Dozorci rada

Predstavenstvo
| I |
Poradni Rada Vybory - komise
organy reditelu
Organizacni
jednotky Centrala
: I
| |
1az 22 Divizni podpurna
—Divizni pobocka ™ pracovisté
PoboCka —
~ Expozitura
Specifické b
organizaéni L= Jednatelstvi— Zahranicni
(tvary reprezentace



3.1. Zakladni organiza¢ni Gtvary bank

Kazdy podnik i jina organizace se zaméfuje na urCité, konkrétni druhy
hospodarskych nebo jinych operaci. Tyto operace vyvolavaji rizné pomocné, resp. obsluzne
operace. Vykon viech operaci musi byt koordinovany. Z toho vyplyva také clenitost
organizaénich Gtvari na specialni, zaméfené na feSeni jednotlivych druht hospodarskych

nebo jinych operaci, obsluzné a koordinaéni.

Schéma organizacni struktury banky

Reditelstvi
Specialni organizacni utvary Obsluzné organizacni utvary
Utvar zprostredkovani uvéru Podatelna
Utvar zprostredkovani plateb Expedice
Utvar tischovy cennosti Archiv

Utvar personalni agendy

Utvar zasobovani béznych provoznich
Utvar koordinaéni prostredki

Utvar hmotného a nehmotného majetku
Utvar analyticko-programovy a investicni vystavby

Utvar pravni agendy

Utvar hospodarské evidence

Reditelstvi - sleduje a hodnoti metody prace a uroven hospodaieni viech bankovnich
organizacnich utvart, fesi jejich Cinnost a spolu s nimi vypracovava koncepci dalsiho
rozvoje banky. Sleduje a hodnoti metody prace a uroven hospodareni vsech bankovnich
organizacnich utvari, fesi jejich Cinnost a spolu s nimi vypracovava koncepci dalsiho

rozvoje banky.



4. Bankovni produkty a aktivity

Kazda z bank se snazi o co nejsirsi $kalu poskytovanych produkti a priblizit je co

nejblize khientovi.
Bankovni produkty 1ze rozélenit na nékolik skupin:
I. skupina Vklady

a) vkladove UCty na vidénou v K¢ - bézny ucet v K¢ | kontokorentni ucet,
bankokonto, sporoziro, N-konto, vkladni knizky bez vypovédi b) vkladové ucty
terminované v K¢ - od 1 do 12 mésict, od 1 do 4 roku, nad 4 roky c) spofici vklady v K¢ -

vkladni knizky, spofici Gty od 1 do 12 mésicu, od 1 do 4 roku, nad 4 roky d) ucelove
sporeni v K¢ - stavebni spofeni, spofeni na vzdélani, spofeni na duchod e) vkladove
certifikaty v K¢ - od 1 do 12 mésict ) vkladové uéty na vidénou v CM, bézny ucet v CM,
vkladové ¢ty terminované v CM - do 1 mésice, na 3 mésice, na 6 mésicu, na 9 mésicu, na

12 mésicu, na 1 - 4 roky
2. skupina Uvéry

h) avéry kratkodobe, stiednédobé, dlouhodobé v K¢ 1) pujcky obyvatelstvu v K¢ -
na nakup nemovitosti, na nakup zbozi pro domacnost, hotovostni j) uvery v CM -
kratkodobe, strednédobé, dlouhodobé k) ostatni iveérové produkty - uveéry eskontni v K¢,
uvery hypotekarni v K¢, bankovni zaruky v K¢, bankovni linky v K¢, uvery eskontni v CM,
aveéry hypotekarni v CM, bankovni zaruky v CM, bankovni linky v CM, exportni
odbératelské uveéry v CM

3. skupina Platebni operace

1) hotovostni platebni operace v K& - pfijem a vydej hotovosti v K&, piimy vybér -
bankomat, proplaceni khentskeho Seku jinych bank v hotovosti, inkaso zarucenych Seku
jinych bank m) bezhotovostni platebni operace v K¢ - dokumentarni akreditiv - export,
dokumentarni akreditiv - import, dokumentarni inkaso - export, dokumentarni inkaso -
import, hladké platby vyslo, hladké platby doslo n) hotovostni platebni operace v CM -
piijem a vydej hotovosti v CM, nakup CM, prodej CM soukromym osobam, prodej CM na

sluzebni cesty, proplaceni ek, inkaso Sekt, EC Seky a EC zaru¢ni karty o) bezhotovostni




operace v CM - dokumentarni akreditiv - export, dokumentarni akreditiv - import, hladke

platby vyslo, hladké platby doslo p) vybrané operace v CM - kurzové obchody, obce

4. skupina Jiné sluzby

q) investicni bankovnictvi, finan¢ni poradenstvi, obchodovani s cennymi papiry r)
mezinarodni bankovnictvi, zahraniéni nabidkova a poptavkova sluzba ,bankovni informace
o klientech s) pronajem nocniho trezoru, uschovné schranky t) vydavani Seku ke
korunovym uctum, Seky klientské Seky bankovni, Seky Eurocheque /EC/, Seky cestovni u)
vydavani Sekt v CM, seky bankovni , Seky Eurocheque /EC/ v) vydavani platebnich karet -

domact a zahrani¢ni platebni karty

Vysvétlivky k nejcastéji pouzivanym pojmum v bankovnictvi:

akreditiv - prikaz banky druhé bance, aby vyplatila povérenému ve lhaté platnosti
piikazu ur€itou Castku. Banka vystavuje akreditiv na vrub prostiedka prikazce nebo z
poskytnutého akreditivniho uvéru. Akreditiv byva urfen jen pro zactovani s jednim

dodavatelem a ma omezenou dobu platnosti
bonita - v obchodnim styku uvéruschopnost dan¢ho subjektu
depozitum - vklad v penéznim ustavu

dluhopis - cenny papir, s nimz je spojeno pravo majitele pozadovat splaceni dluzni

¢astky v nominalnich hodnotach a vyplaceni vynost z né€j k uréitému datu od emitenta

lombard - obecné znamena poskytnuti kratkodobého uvéru zajisténeho zastavou
snadno prodejnych movitych hodnot, predevsim ukladacich cennych papirt

obligace - dluhopis

sek - cenny papir, obsahujici bezpodmineCny pisemny platebni piikaz penéznimu
astavu zaplatit z konta vystavce Seku doruciteh Seku ( pripadné piimo osobé, v Seku

uvedené) uvedenou castku



5. Charakteristika mésta Liberce

Mesto Liberec a jeho nejblizsi okoli se rozprostira v kotliné lemovaneé na
severovychodé Jizerskymi horami na jihozapadé Jestédsko-kozakovskym hibetem s
nejvyssim vrcholem Jestéd. Prvni pisemna zminka o Liberci jako malé osadé je z r. 1352,
Roku 1577 jej cisal Rudolf II. povysil na mésto , v némz se zalalo rozvijet soukenictvi.
Dnes je mésto Liberec politickym, kulturnim a primyslovym centrem na severu Cech, kde
zije pies sto tisic obyvatel. Tradiéni misto zde zaujima primysl a obchod spojujici se s
jmeny jako Byservis, Skloexport. Velkého rozkvétu po r. 1989 dosahl bankovni sektor,
sektor obchodu a sluzeb. Na zakladé zivnostenského zakona vzniklo mnoho malych a

sttednich firem.

Kulturni a sportovni vyziti zde najdou jak mladsi, tak 1 star$i generace po cely rok.
Historické pamatky jako je objekt muzea, zamku, radnice, kostela dotvafeji dominantu

mesta.

Aby se nam mésto jeste lépe piiblizilo uvedeme nékolik statistickych dat.

PocCet obyvatel k 1.1.1994 ..., 101 018 obyvatel.

51,9% tvofi zeny a 48,1% muzi. V produktivnim v€ku se nachazi 61 200 obyvatel.

Slozeni obyvatelstva podle dokon¢eného vzdélani

bez vzdélani 1%
zakladni 30%
ucniovske 28%
stfedni odborne 5%
vysokoskolske 9%

Socialni slozeni

délnici 39,6%



zamestnanci 52 7%
Clenové druzstva 3.2%
samostatné ¢ini 3,1%

ostatni 1,.4%

Nezaméstnanost k 31.12.1994 byla 2%. Vétsi nezaméstnanost je u zen. Z profesniho

hlediska u pracovniku se zakladnim vzdélanim.

Struktura podnikatelskych subjektt

pramysl 13%
zemeédel. lesnict. 2%
ostatni 3%
zdrav. Skolstvi 3%
sluzby 15%
doprava. spoje 2%

obchod. pohost.  33%

stavebnictvi 11%

Struktura fyzickych podnikatelskych subjekta

zemédélstvi lesnictvi 8% ostatni 1%
stavebnictvi 17% prumysl 18%
zdravotnictvi skolstvi 4% sluzby 17%
doprava spoje 4% obchod pohost. 31%
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Struktura pravnickych subjekt(i podle forem

piispév. organ. 2% ver. obch. spo. 12%
druzstva 5% akciova spol. 4%
rozpoct. organ. 2% spolecn. s . 0. 75%

Struktura mezd podle odvétvi ( v K& na osobu a mésic) v CR za rok 1994

nemovitosti apod. 7 000,- penéznictvi a pojistovnictvi 10 600,-

cestovni kancelare 8 000.- pohostinstvi a ubytovani 5 400,-
obchod, opr. mot vozidel 5 700,- stavebnictvi 6 600.-
vyr. a rozvod el. plynu a vody 6 700,- zpracovatelsky prumys) 5 500,-
dobyvani surovin 7 300,-

5.1. Seznam pobocek bank pusobicich na izemi mésta Liberce:

Jméno banky, zahajeni ¢innosti na Gzemi Liberce

Komercni banka as.  1.1.1990
Agrobanka a.s. 1991

Banka Bohemia a.s. 1992 v likvidaci
Ceska banka as. listopad 1993

Ceska sporitelna a.s. 1958
Ceskoslovenska obchodni banka a.s. 1965
Ekoagrobanka a.s. 1992

Evrobanka a.s. 1994

Hypo- Bank CZ a.s. 1992

Investi¢ni a poStovni banka a.s. 1990 IB, 1993 PB
Kreditni banka a.s. 1994

Pragobanka a.s. 1992

Podnikatelska banka a.s. leden 1994
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Prvni meéstska banka a.s. chysta se otevfit

Plzenska banka a.s. 1.11.1994

AR stavebni sporitelna a.s. srpen 1993
Ceskomoravska stavebni spofitelna a.s. ¢erven 1994
CS - stavebni spofitelna a.s. 1.6.1994

Vseobecna stavebni spofitelna a.s. 16.12.1993
Stavebni spofitelna Wistenrot a.s. 1.11.1993
Hypo - stavebni sporitelna 1.4.1994

Zivnobanka chysta se oteviit od poloviny ¢ervna 1995

Ceska narodni banka 1.1.1993



6. Teoreticky zaklad

6.1. Marketingovy vyzkum

"Dobfe fidit firmu , znamena dobie fidit jeji budoucnost, pro dobré fizeni jeji

budoucnosti je tfeba mit dobré informace."

Marion Harper

Marketingova informace je kntickym prvkem ovliviujicim efektivnost marketingu.

Proto stale veétsi pocet firem podmka kroky ke zdokonaleni svych marketingovych

informacnich systému.

Dobfe navrzeny informacni systém o trhu zahrnuje ¢tyfi subsystemy:

i

9

vnitini informacni systém

- marketingovy zpravodajsky system
- marketingovy vyzkum

3
4.

podpurny systém marketingoveého rozhodovani

Marketingovy vyzkum je systematicke urCovani, sbér, analyza a vyhodnocovani

informaci a zavéru odpovidajicich urcité marketingove situaci, pied kterou spolecnost stoji.

Marketingovy vyzkum muze byt uskuteciovan nékolika zpusoby:

a) zadani marketingového vyzkumu firmé

b) zadani marketingového vyzkumu vlastnimu marketingovému oddéleni

Rozhodnuti , zda se bude marketingovy vyzkum provadét, zavisi 1 na téchto tiech

kritériich:

B f
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- firma si neni jista svwm marketingovym rozhodnutim a potiebuje dalsi specificke

informace

- firma je phipravena po marketingovém vyzkumu zménit své rozhodnuti,

marketingovou strategi &1 taktiku

- firma s1 musi byt védoma, Ze naklady vydané na marketingovy vyzkum musi byt

piimeéfene a nesmi presahnout potencionalni vynos.

Marketingovy vyzkum se sklada z péti zakladnich krokau:

1. definovani planu vyzkumu 2. sestaveni planu vyzkumu

L

shromazdéni informaci 4. analyza informaci

h

. zaveéry a doporuceni

6.1.1. Definovani problému a vyzkumnych cilu

Je to prvni a dulezity krok. Vyzaduje schodu manazera marketingu a vyzkumnika

proto, aby stanovili postupy vvzkumu a zabezpec¢ili zadane informace.

Typy vyzkumnych projekti maji : a) badatelsky charakter b) popisny charakter c)

kauzalni charakter

Obecné feCeno, pozorovani a skupinové ornentovane dotazovani se hodi pro
badatelsky vyzkum, prizkum je vhodny pro popisny vyzkum a experimentovani je vhodné

pro vyzkum pficin.

6.1.2. Sestavovani planu vyzkumu

Druhy krok vyzaduje sestaveni efektivniho planu pro shromazdovani potiebnych

informaci



Tabulka ¢. 1

Plan vyzkumu

Zdroje Sekundarni Primarni

informaci informace informace

Vyzkumné Pozorovani Zajmove Pruzkum Pokus
pristupy skupiny

Metody Dotaznik Technicka

vyzkumu zafizeni

Plan Vybérova Velikost Postup

vybéru jednotka souboru vybéru

Metody Telefonem Postou Osobni

kontaktovani kontakt

Informacni zdroje

Pi1 planu vyzkumu se vyuzivaji primarni 1 sekundarni informace. Sekundarnimi
informacemi nazyvame takove, které jiz byly shromazdény pro né€jaky jiny ucel a jsou

nadale k dispozici.

Primarni informace jsou naopak ty, které musi byt teprve shromazdény pro specificky
vyzkumny ucel. Sekundarni informace jsou: interni zdroje, statni publikace,
periodika a knihy, komerc¢ni udaje.
Sekundarni data maji vyhodu v rychlosti ziskavani a v nizkych nakladech na jejich
porfizeni.
Primarni udaje jsou naopak aktualngjsi, presn€jsi, Gplng)si, spolehhivg)si a maji celkove
vétsi  vypovidaci schopnost. Pii jejch ziskavani pouzivame Ctyin zakladni pristupy:

pozorovani, skupinoveé orientovane dotazovani, prizkum, experimentovani.

Vyzkum pozorovanim: Aktualni informace mohou byt ziskavany na zakladé

pozorovani relevantnich aktérti v relevantnim prostredi.



Vyzkum skupinové orientovanym dotazovinim: Dotazovana skupina lidi zahrnuje
celkem Sest az deset osob, které stravi nékolik hodin se zkusenym marketingovym
vyzkumnikem - dotazovatelem, ktery s nimi prodiskutuje feSeny problém a musi mit znalosti
z oblasti skupmového chovani a postoju. Dotazovatel ma za ukol povzbuzovat volnou a
ni¢im neomezenou diskusi a tak odhalit hluboké pocity a myslenky Dotazovatel ma
soucasne za ukol orientovat diskusi uréitym smérem vzhledem k potiebam feSeneho
problemu. Proto ma take toto skupinové dotazovani piidomek orientované. Cela diskuse je

odpovidajicim zpiisobem zaznamenana.

Vyzkum pruzkumem: Vyzkum prizkumem je ur¢ity kompromis mezi vyzkumem
pozorovanim a mezi skupinové orientovanym dotazovanim na strané jedné a mezi
experimentalnim vyzkumem na strané druhé. Firmy uskutecnuji vyzkum proto, aby se vice
dozvedeély o lidskych znalostech, o jejich nazorech, preferencich, uspokojeni atd. a aby tyto

veli¢iny zmérily u obyvatelstva.

Experimentalni vyzkum: Védecky nejhodnotngisim experimentalni vyzkum
Experimentalni vyzkum vyzaduje predevsim vybér vhodnych skupin subjektu, jejch
zkoumani pomoci ruznych postupt, poznani nerelevantnich vlivi a ovérovani, zda
pozorované reakce na ruzné podnéty jsou statisticky vyznamné. Nerelevantni, respektive
vedlejsi vlivy musi byt eliminovany, nebo musi byt jejich vliv kontrolovan, aby bylo mozné
kvantifikovat zkoumané kauzalni zavislostt. Smyslem experimentalniho vyzkumu je odhaht
kauzalni vztahy mezi pri¢inou a jejim dasledkem pi1 vylouceni jinych vlivii pusobicich na

velikost sledovanych dusledku.

Nastroje vyzkumu

Pii sbéru primarnich informaci lze pouzit dva zakladni nastroje, a to dotaznik a
technické zarizeni.

Dotaznik: Dotaznik je nejuzivangjsi nastroj pii sbéru primarnich informaci. Obsahuje
fadu otazek, na néz maji respondenti odpovidat. Dotaznik je velice pruzny nastroj, ktery
nabizi siroké spektrum moznosti. Musi byt viak peclivé sestaven a otestovan, aby se zbavil

nedostatk( pred uplatnénim v Sirokém meéritku



Technické prostiedky: Jejich pouziti pfi marketingovém vyzkumu je fidké. Slouzi k

mereni intenzity zajmu respondenta nebo jeho emoci.

Plan vybéru
Plan vybéru respondenti musi obsahovat tii rozhodnuti:

I. Vybérova jednotka dava odpovéd na otazku: Kdo ma byt pozorovan?
Marketingovy vyzkum musi predevsim fici, ktera cilova Gast obyvatelstva se ma stat

vybérovym souborem. Vybérova jednotka by méla byt jednoznaéné definovana.

2. Velikost vybérového souboru dava odpovéd na otazku: Kolik hdi by mélo byt
pozorovano? Je znamé, ze Cim vétsi vybérovy soubor tim jsou vysledky pozorovani
spolehlivejsi. Neni vsak nutné do vybérového souboru zahrnout velkou cilovou populaci
nebo jeji podstatnou ¢ast proto, aby se dosahlo spolehlivych vysledku. Vybérove soubory,
které obsahuji méné nez 1% obyvatelstva, skytaji vysokou spolehlivost za predpokladu

diveéryhodného postupu pii sestavovani vybérového souboru.

3. Vytvireni vybérového souboru odpovidaji na otazku: Jak mél byt respondenti
vybirani? Postup vybéru respondentt musi zarucit urcitou spolehlivost sledovanych
charakteristik u  respondenti. Je mozné pouzit pravdépodobnostni  nebo
nepravdépodobnostni vybérovy soubor. Nékteri marketingovi vyzkumnici jsou presvedcent,
ze nepravdépodobnostni vybéroveé soubory mohou byt nékdy velmi uzitecne 1 piesto, ze

nelze stanoviti, jakeé chyby se vyzkumnik pfi1 tvorbé vybéroveho souboru dopousti.

4. Metody kontaktoviani odpovidaji na otazku: Jakym zpisobem ma byt subjekt
kontaktovan? Nejcastéji se pouziva postovni styk, telefonni styk nebo osobni kontakt. Ale je

mozné pouzit i jinych metod, spojeni pomoci tisku, poCitaovych siti atd.

6.1.3. Sbér informaci

Tato faze vyzkumu je nejnakladné)si a navic je mozne se pi1 ni dopustit snadno chyb.
V pripadé pozorovacich studii se vyskytuji ctyfi hlavni problémy. Nektefi respondenti

nejsou doma a musi byt kontaktovani znova, nebo nahrazeni jinymi respondenty. Jini zase
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odmitnou spolupraci. Nekteri poskytnou predpojaté ¢i nepoctivé odpovédi. A néktefi budou

prechodné zaujati, nebo neochotni pravdivé odpovidat.

6.1.4. Analyzovani informaci

Jakmile byly potfebné¢ udaje zjistény a shromazdény. Nastava krok nazyvany analyza.
Zde pracovnict zjistuji potiebné statistické veliciny vyjadfujici Cetnosti vyskytu, stiedni
hodnoty, miry zavislosti mezi proménnymi. Slouzi jako podklad pro rozhodnuti

managementu o feSeni problému, ktery byl predmétem Setfeni.

6.1.5. Prezentace vysledku

Celkovou uspésnost vyzkumu zalezi také na tom, jak jsou vysledky (managementu
podniku) interpretovany. Pfedlozeni nepodstatnych , nepfesnych a zmatenych informaci,
stejné jako udaju, které vedeni oCekava, nebo téch, které nemaji piimy vztah k feSeni, mize

vést k nespravnym rozhodnutim s dalekosahlymi dusledky.



7. Pruzkum

7.1.1. Metoda pruzkumu

Metodou, kterou jsem fesila zadany problém, byl zvolen prizkum. Touto metodou

nejlépe zjistime postoje, v naSem pripadé klienta viiéi bance.

Jako nastroj vyzkumu jsem pouzila dotaznik, ktery byl vyhotoven ve dvou variantach.
Prvni byl urCen pro fyzické osoby a obsahoval celkem devét otazek. Druhy byl uréen pro
pravnicke osoby a fyzické osoby - podnikatele. O rozsahu deseti otazek. Stézejni otazky
odpovidajici na dany problém byly v obou pfipadech shodné. Na zacatek se zaradily otazky
tykajici se feSeného problému, na konec osobni udaje, na které respondenti neradi
odpovidaji. Celkove byl dotaznik sestaven tak, aby jeho vypliiovani bylo snadné, prehledné
a rychlée. Zcela nahodnym vybérem byl vytvoren vybérovy soubor Vybérovou jednotku
tvorfili vSichni, kdo se nachazeli v inkriminovanou dobu v lokalizaci vyzkumu. Jedinou
omezujici podminkou bylo nutné byt klientem nékterého bankovniho ustavu v Liberci.
Velikost vybéroveho souboru je 105 respondenti. Pii pfedpokladaném poméru nizSim nez

2:98 se dostavame k pravdépodobné vybéroveé odchylce o velikosti 2,3%.

Tabulka ¢. 2
Prav:iépodobny podil znaku p:(1 rp) : § sﬁ
Velikost 2:98 5:95 10:90 20:80 33:65 50:50

25 5,6 8,7 12 16 19,1 20
50 4 6,2 8,5 11,4 13,5 14,2
75 32 5 6,9 9,2 11 115
100 2.3 4.4 6 8 9.5 10
150 23 3.6 4,9 0,6 7.8 8,2
200 2 3. 4,3 5.7 6,8 7.1
250 1,8 27 3,8 5 6 6.3
300 1,6 2.5 35 4.6 55 58
400 1,4 22 3 4 4.8 5
500 e 2 2.7 3,6 43 4.5
600 1,1 |8 2.5 33 3.9 4.1
800 0,98 1.5 2.1 2.8 3.3 3.5




000 0,9 14 1,9 25 3.1 3,2
1 200 0,81 13 1,7 23 2,8 2,9
1 500 0,73 11 1,6 2,1 2,5 2.6
2 000 0,61 0,96 13 1,8 7] 2,2
2 500 0,56 0,87 1,2 1,6 1,9 2
3 000 0,51 0,79 11 1,4 1,7 1,8

| 4000 0,44 0,69 0,95 13 1,5 1,6

Kontakt s respondentem byl navazan osobnim rozhovorem. Pii kterém mu byl
predlozen dotaznik. Zcela na jeho vili bylo, zda jej bude wvypliovat sam nebo
prostrednictvim tazatele. Otazky v dotazniku byly testovany na souboru patnact

respondentu.

7.1.2. Predmét pruzkumu

Predmétem Setreni byly bankovni produkty a jejich poskytovani.

7.1.3. Cile pruzkumu

1. Cilem prizkumu bylo zjstit jaké bankovni produkty jsou nejCastéj vyuzivany ze

strany klienta
2. Cilem priizkumu bylo zjistit na co je kladen nejvétsi duraz pi1 vybéru banky

3. Cilem priizkumu bylo zjistit postoje klienti vii¢i bance z hlediska spokojenosti a

nespokojenosti.

7.1.4. Lokalizace pruzkumu

Priizkum byl provadén ve mésté Liberec.

| v prostoru budovy penézniho ustavu Investicni banky, Ceské spofitelny,
Ceskoslovenské obchodni banky, Ekoagrobanky, Agrobanky, Ceské sporitelny, Evrobanky

(kde po dobu mého pobytu nepiisel zadny khent)
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2. osobni kontakt s témi, ktefi jsou klienty nékteré z pobocek libereckych bank,

ziskani  byli klienti Ceské sporitelny, Komeréni banky, Universélni banky, Podnikatelské

banky, Pragobanky, Ceskoslovenské obchodni banky

Tabulka ¢. 3 Clenéni respondentti

Nazev banky Pocet z toho dotazani | Prav. osob. a | Fyzicka osoba
respondentii v bance fyz. osob. pod.
CS 30 21 4 26
KB 22 5 10 12
IB 8 8 5 3
UNB ! 0 l 0o |
PB 2 0 2 0
PGB 1 0 1 0
CSOB 23 19 13 10
EAGB 10 10 4 6
AGB 8 5 7 1
Celkem 105 68 47 58

Tabulka nam ukazuje kolik respondenti odpovédélo na dany dotaznik a kolik z nich
bylo dotazovano piimo v prostorach banky. Z celkového poctu dotazovanych 65%
respondentil odpovidalo v prostorach banky. 45% respondentti bylo pravnickymi subjekty.

Graf ¢. 1




7.2. Zpracovani vysledku pruzkumu

Ankety se zucastnilo celkem 105 respondenti, ktefi byli rozdéleni do dvou skupin.
Prvni skupinu tvofili respondenti oznaceni jako pravnicka osoba a fyzicka osoba

podnikatel, o celkovém poctu 47. Druha skupina byla tvorena fyzickymi osobami, jichz
bylo 58.

Respondenti odpovidali radéji pfi osobnim kontaktu mimo banku, nez v prostorach
bank, kde mnoho z nich spéchalo. Radéji odpovidali na ¢teny dotaznik, nez kdyz jej drzeli v
ruce a meh ho pisemné vyplnit. Vyhoda cteni dotazniku respondentim spocivala v lepsim
dovysvétleni neporozumeéné otazce. Dotaznik vyhotoveny ve dvou variantach se li3il v Sesti

otazkach z deviti a desiti polozenych.

Nejdrive se budeme vénovat vyhodnoceni dotazniku pro fyzické osoby.

Otazka ¢ 7.1 Clenéni respondenti podle pohlavi

Tabulka ¢. 4
Pohlavi
CS AGB | EAGB | IPB | CSOB | KB |Celkem %
vyjadfeni
muz 12 0 2 5 4 23 40%
zena 14 1 6 ] 5 8 35 60%

Bez odpovédi nezistal ani jeden dotaznik. Prevazné odpovidaly zeny, coz odpovida
statistickému scitani, kde v Liberci je 51,9% Zzen a vétSi ochota Zzen vénovat se procesu

vyfizovani na uradech.
Otazka ¢ 6.1 Clenéni respondentii podle véku

Tabulka ¢. 5

Celkem %
vvjadreni

15 26%
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25 - 30 i 0 2 > 4 1 i 28% 1
let
31 50 10 1 5 1 3 7 24 41%
let
5160 0 0 ! 0 0 0 1 2%
let
61 avice| 2 0 0 0 0 0 2 3%
let
Bez 0 0 0 0 0 0 0 0%
odpoved:

Rozvrstveni respondentii do jednotlivych skupin je rovnomérné. Nejcasté)i odpovidali

z vékove skupiny 31 - 50 let. Tato veékova skupina tvori nejpocetnéjsi skupinu 1 pii

statistickem scitani obyvatelstva.

Otazka ¢. 8.1

Clenéni respondentu podle vzdélani

Tabulka ¢. 6
Vzdélani
CS | AGB | EAGB| IPB | CSOB | KB |Celkem %
vyjadrent
Zakladni 4 ] 0 1 6 10%
Stiedni 15 5 1 7 34 59%
Vysokos 7 | 0 2 A 18 31%
kolské
Bez 0 0 0 0 0 0 0 0%
odpovedi

Nejvétsi pocet respondentii bylo stfedniho vzdélani a nejméné vzdélani zakladniho. Je

to zptsobeno 1 tim, Ze do skupiny stfedniho vzdélani lze zaradit vzdélani Uplne stredni

odborné s maturitou, gymnazium. To také odpovida demografickym udajum. Svou roli zde

hraje 1 snaha po vyssim vzdélani Ci odbornych kurzech, které vedou k vétsim moznostem

uplatnéni se na trhu prace.



Otazka ¢ 9 1. Clenéni respondentii podle zaméstnani

Tabulka ¢. 7

|‘ Zameéstnani
CS AGB | EAGB | IPB | CSOB KB | Celkem %
vyjadrenti
Ve 10 0 0 ] 1 6 18 32%
sluzbach
\Y 5 ] 3 0 ] 0 10 17%
pramyslu
V ] 0 0 0 0 ] 2 3%
zemedels
tvi
Statni 3 0 0 0 2 1 6 10%
sluzba
Jina 7 0 2 B e
Bez 0 0 0 0 0 0 0 0%
odpoved

Nejcaste) jsou respondenti zameéstnani v oblasti oznaCené jako jna 38%. Je to
zpusobeno 1 tim, ze respondenti mohou pracovat ve firmach zabyvajici se ve své ¢innosti
nékolika obory vzajemné se prolinajici a jejich zafazeni neni jednoznatné. Hned po ni ve
sluzbach 32% respondenti. Statistické udaje o liberecku uvadeji jako nejpocetné)si skupinu

[idi zaméstnanu ve sluzbach 33% .

Otazka cislo 5.1 Jste klientem i jiné banky?

Tabulka ¢. 8
ll Jste klientem 1 jiné banky
CS AGB | EAGB | IPB | CSOB KB | Celkem %
vyjadreni

Ano 8 ] 2 3 5] 4 13 40%
z10ho 2 a 2 0 0 2 0 | 5 9%
vice bank

Ne 18 0 4 0 5 8 35 60%
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Jak nam tabulka ukazuje, 40% klientii jsou klienty jedné a vice bank. Za povsimnuti
stoji udaj 9%. Ten nam naznaluje, e klienti nesoustietred'u)i své aktivity pouze na jediny
bankovni Ustav, ale vytvafeji si vétsi portfolio, které je spojeno s mensim rizikem. Neexistuje
zde tzv. vérnost jednomu bankovnimu ustavu, jak tomu byva u nékterych vyrobku, kde

existuje veérnost znacce.

Graf ¢. 2
40
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20 "1 ztoho 2 aviceb.
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Otazka ¢. 2 1. Prirozhodovani kladu duraz

Tabulka ¢. 9

Kladu diraz
CS AGB | EAGB | IPB | CSOB KB |Celkem| %
vyjadreni
Na 6 0 4 0 0 5 15 19%
vzdalenost
penézniho
ustavu od
bydlisté
Na vy&i 7 1 3 3 3 7 24 30%
arokovych
sazeb
Na tradici 12 0 1 2 3 2 19 23%
bankovnih
0 ustavu
doporuceni
jinych
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Na 4 0
predchozi
zkusenosti

S
bankovnim
ustavem

Celkem 34 ] 10 5 2 19 81
% 42% 1% 12% 7% 15% 23% 100%

vyjadieni

o
N
[§9]

14 17%

Bez
odpovédi

12

o
o
€=
ezl
-2
EE

U Ctyf respondentti nebyla zaznamenana odpovéd’ na tuto otazku. Zbyvajicich 54
zaSkrtlo vice nez jednu odpoveéd. Odpovedi se vyskytovaly ve spojeni kladeni dirazu na
vysi urokovych sazeb a tradici bankovniho ustavu. Jak tabulka naznacuje, nejvétsiho
procentniho zastoupeni dosahly prave tyto dvé odpovédi 30% a 23%. Tradice bankovniho
ustavu se nejcastéji objevovala u klientii Ceské spofitelny, protoze ta jedina diive zajistovala
penézni styk s obyvatelstvem a proto mnoho klienti uz u ni zistalo. Nutno brat takeé v
avahu nejrozsiren€jsi sit pobocek a pracovist. Jako argument setrvani u této banky se

nejCasté)l vyskytl argument konzervatismu.

Nejveétsi procentni podil odpovedi nese CS as. 42%.

Graf ¢. 3
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Otazka ¢ 3.1 Na bance oceuji

Tabulka ¢ 10

Na bance ocenuji

€8 AGB |EAGB | IPB | CSOB | KB |Celkem| %
vyjadreni
Rychlost sluzeb 3 0 ) 1 ) o) 10 13%
Kvalitu sluzeb 4 0 1 3 10 13%
Solidnost Gstavu 12 0 3 3 6 28 37%
Vystupovani 5 0 1 0 4 16 21%
pracovniku
Profesionalitu 0 0 2 0 0 2 4 6%
pracovniku
Skalu 6 0 0 0 0 1 7 10%
nabizenych
produktu
Celkem 30 0 9 5 15 16 75
Ya 40% 0% 12% 7% 20% 21% 100%
vyjadreni
Bez odpovédi 3 0 2 0 0 | 6

Bez odpovédi zustalo 6 dotaznika. Je to dusledek urcitého druhu postoje. Neymeneé

oceriuji profesionalitu pracovnikt, je to zpusobeno tim, ze bankovni systém se prudce

rozviji, ale ziskat kvalitni pracovniky je naro¢ny a zdlouhavy proces. Naopak solidnost

ustavu je cenéna nejvice 37% u viech bank.

Zadna odpoveéd’ viak nebyla zaznamenana u respondenta z AGB

nese CS as., ktera je nejsilnéji zastoupena.

| zde nejvetsi podil

Graf ¢ 4
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Otazka Cislo 4.1 U ustavu postradam

Tabulka ¢. 11

Postradam
(S AGB | EAGB | IPB | CSOB | KB [Celkem %
| vyjadrer
Rychlost 19 0 0 0 2 5 26 44%
sluzeb : :
Kvalitu sluzeb 5 0 1 0 0 3 9 15%
Vystupovani 0 0 1 1 0 1 10 17%
pracovniku
Profesionalitu 7 0 0 0 0 1 Q 14%
pracovniku
Skalu 1 0 1 0 0 0 2 3%
nabizenvch
produktu
Jiné (co?) 0 0 ] 0 1 l 4 7%
Celkem 39 0 4 | 3 12 59
66% | 0% 7% 2% % | 20% 100%
vyjadreni
Bez odpovédi | 0 2 2 i) 3 15

Bez odpovédi 15 dotazniki . Je to nejvétsi pocet nezodpovézeni na danou otazku.
Pravdépodobné jsou klienti spokojent a nemaji daldi pfipominky, tento postoj zaujal
prevazné klienti malych bank. Jak nam tabulka ukazuje, nejvice klientli postrada rychlost
sluzeb 44% a vystupovani pracovniku 17%. Nejméné negativnich odpovédi bylo na Skalu
nabizenych produkti. Jako odpovéd na otazku jiné, se objevily odpovedi : lepsi prostory u
EAGB a.s., homebanking a stabilnost urokovych sluzeb u KB as. , u CSOB as. to bylo

lepsi jednani s klientem

Tabulka nam naznacuje, ze zde nejvétsi podil na odpovédich nese CSas aKBas

Graf ¢. 5
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Otazka €. 1.1.  Vyuzivam téchto sluzeb

Tabulka ¢. 12

Sluzby
CS | AGB |EAGB | IPB | CSOB | KB [Celkem| %
vyjadreni
Terminovany 0 0 0 ] 1 1CM 4 3%
vklad - ]
kratkodoby
(do 1 roku)
Terminovany | 0 0 2 0 1 4 3%
vklad -
sttednédoby
(2 - 3 roky)
Terminovany 1 0 0 0 1 4 6 5%
vklad -
dlouhodoby

(4 roky a vice)

Sporoziro 22 0 0 0 0 4 % | 2%

(bankokonto)

Vkladni knizka 9 0 0 0 0 4 13 11%
Vkladovy 2 2 5 4%
certifikat

Osobni konto 0 0 6 3 9 ICM Z5 21%

6
Cenné papiry 4 0 1 1 0 3 9 %
Ucelové spofeni| 5 1 0 0 0 1 7 6%
Pajcky 5 0 0 0 0 0 i) 4%
Hypotekarni avér| 0 0 0 0 0 0 0 0%
Sménarenska ] 0 0 0 2 3 6 5%

5 ¢imnost % | . § g * =

Safesova sluzba 0 0 0 0 0 O salattl 0%
Bankomat 7 0 0 0 | 2 10 8%
Celkem 5/ [ 8 7 14 33 120

% 47% 1% 7% 6% 12% 1. 20% 100%
vyjadreni

Jako nejCastéji vyuzivana je sluzba sporozira (bankokonta) 22% a osobniho konta

21%. vkladni knizky 11%. V cizi méné se jedenkrat objevil kratkodoby terminovany vklad



( do 1 roku) a osobni konto u KB as. Velice malo je vyuzivana sluzba safesova a hypotecni
uvér. Do bézneho zivota se zapojilo uzivani bankokarty, ktera zacina mit své pevneé misto.
Vyuziti sluzeb u KB je pomérné rovnomérné. Nejvice nerovnomérng, jak ukazal prizkum,

jsou vyuzivany sluzby u CS a s, kde je vyuzivana pievazné sluzba sporozira.

Graf ¢. 6
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U  skupiny, kterou tvofi pravnické osoby a fyzické osoby - podnikatele, bylo

dosazeno téchto vysledku.

Otazka ¢. 8. 2. Obor podnikani

Tabulka ¢. 13

~ Obor podnikani

PGB | PB |UNB| IPB | CS |EAGB|CSOB| KB | AGB |Celkem) 9%,

vyjadien |

Obchod. ] ] ] ] 3 | 4 3 1 16 31%

pohost.

Doprava, 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%

spoje

Sluzby 0 | 0 | 0 2 2 4 3 13 25%

Zdravot.. 0 0 0 0 ] 0 | | 0 3 6%

Skolstvi
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I_’;;:llllultiﬁll . 0 0 0 1 0 1 0 0 7 4 8%
Prumysl 0 0 2 0 0 2 ] 0 5 10%
Stavebnictvi | 0 0 0 0 0 0 | | 2 4%
Ostatni 0 0 1 0 0 1 5 0 0 7 14%
Celkem ] 2, 2 5 4 S 15 10 7 o |
Y% 1 2% [ 4% | 4% | 10% | 8% | 10% | 29% |19% | 14% 100%
vyjadreni
Bez 0 0 0 0 0 0 ] 0 0 1
odpovédi

Temér jedna tretina podnika v oboru obchod a pohostinstvi, na dalsim stupni se ocitl
obor sluzeb. Proc? Domnivam se , Ze tyto obory jsou pro zaéinajici podnikatele nejsnadnéjsi
a take vidina zisku je realngjsi nez v nékterém z pramyslovych oborti, kde je pfedpokladem
odborné znalosti a vétsi finan¢ni kapital. Je to zpusobeno také tim, Ze velké , vétSinou
prumyslové podniky jiz zacaly vyuzivat elektronické produkty bank (predavani dokladu na
kompatibilnich mediich nebo po sitich), a tak jejich navstéva v bance se omezuje na

specialni sluzby (vybér hotovosti, projednani uvéru a pod.).
Otazka ¢. 9.2 Pocet stalych zaméstnancu

Tabulka ¢. 14

|’ Zamestnanci

PGB | PB |UNB | IPB | CS |[EAGB|CSOB| KB | AGB |Celkem| 9%
vyjadieni
I{ I 0 1 2 | 1 1 3 4 11 23%
2-9 ] 1 0 1 1 0 5 3 2 14 30%
| 10 - 24 0 0 ] 1 0 1 4 0 0 7 15%
25-49 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2%
50-99 0 0 0 0 0 0 1 ] 1 3 6%
100-199 | 0 0 0 2 0 LA B | 0 4 %
200-499] 0 | 0 | 0o |0 | o] o s o | 2 [ 4%
500 a 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
vice
Bez 0 0 0 | I 2 | 0 0 5 11%
odpovédi
Celkem | 7. I 5 3 4 14 10 i 47
% 2 | 4% | 2% |11% | 6% [ 9% 30% |21% | 15% 100%
vyjadieni
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VétSina firem ma 2 - 9 zaméstnanch (30%). Po ni nasleduje jeden zameéstnanec,
kterym je sama fyzicka osoba podnikajici. Tyto dvé skupiny tvori, Jak naznacuje tabulka,

vice nez polovinu viech odpovédi.

Otazka ¢. 10.2. Obrat Vasi firmy

Tabulka ¢. 15
Obrat Vasi firmy
PGB | PB |UNB| IPB | CS |[EAGB|CSOB| KB | AGB | Celkem| 9
vyjadreni
do 1 mil. 0 1 2 3 2 2 2 12 26%
1 000 001 - 0 | 0 0 0 0 2 0 2 5 11%
S mil.
2 000001 - 0 0 0 1 0 0 2 1 0 4 9%
5 mil.
5 000 001 - ] 0 1 1 2 0 2 4 2 13 28%
20 mul.
20 000 001 - 0 0 0 0 0 0 | | 0 2 4%
50 mil.
50 000 001 - 0 0 0 | 0 0 | 0 | 3 6,5%
100 mil
100 000 001 -| O 0 0 0 0 0 1 ] 0 2 4.5%
200 mil.
200 000 001 0 0 0 0 0 0 2 1 0 3 6.5%
a vice
Bez odpovédi| O 0 0 1 0 ] 1 0 0 3 6,5%
Celkem ] 2 ] 4 4 4 14 10 7 47
% 2% |4.5%| 2% [8,5%] 8,5 | 8,5% | 30% |21%] 15 % 100%
vyjadieni % e i

Vétsina firem dosahuje roéniho obratu 5 - 20 mil. K&, coz odpovida mési¢nimu obratu
417 000 - 1 667 000 K&. U obratu do 1 mil. K& je to 83 000 K& Obratu do 20 mil. K&

odpovida mala firma o 2 - 9 zaméstnancich, jak take vyplynulo z predchozi odpovédi.
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Otazka ¢. 7.2. Typ organizace

Tabulka ¢. 16

Typ organizace

“ CS |[EAGB|CSOB| KB |AGB |Celkem| 9,
vyjadieni
S.I.0. 0 0 1 3 1 11 4 1 22 47%
a.s. 0 0 0 1 0 0 0 2 1 4 8,5%
| vos 0... |52l dine KRR LR 1T [ T N T A
fyzicka osoba [ ] 0 0 1 3 1 | 4 16 34%
- podnikatel
” jina 0 0 1 1%
bez 0 0 0 0%
odpovedi
EZESESEEEE Gl e
% 2% | 4% | 2% |11% |8,5%] 8,5% | 28% | 21% | 15% 100%
vyjadfeni

47% viech organizaci bylo typu sr.o., o 11% meéné bylo typu fyzicka osoba -

podnikatel.

Pomér odpovida celkovému poctu zaregistrovanych organizaci v obchodnim rejstfiku,

kde v okrese Liberec s.r.o. zaujimaji 75%.

Otazka ¢ 3.2 Na bance ocenuji
Tabulka ¢. 17
Ocenuyji
PGB | PB |UNB|IPB | CS |EAGB|CSOB| KB |AGB |Celkem| 9%
vyjadieni

“Rvehlost 1 0 1 2 T 1712 ol s i e

sluzeb
Kvalitu sluzeb| 0 I l 3 -|=4 | 0 2 0 15 18%
Sohidnost 0 I I 3 I 2 5 5 3 21 25%

ustavu
Vystupovani | 1 2 I 2 | 1 I 4 3 3 18 | 21%
pracovnikii




Profesionalitu] 0O | 1 | 0 1 5 0 0 9 10%
pracovniku g
Skalu 0 0 o 1 o 8 1 1 2.3 4 4 5%
nabizenych
produkti
Celkem ] 7l 5 11 2 8 27 15 9 85
% 1% | 8% | 6% {13%]| 2% 9% 32% 118% | 11% 100%
vyjadreni
Bezodpovedi| 0 [ 0 | 0 | o |2 | 1 O e

U 7 respondentu nebyla nalezena odpovéd'

Ti co na danou otazku odpovidali,

uvadeh vétSinou vice nez jednu odpovéd’. Nejvice je ocefiovana solidnost tstavu. Stejny

pocet odpovedi 21% byl u rychlosti sluzeb a u vystupovani pracovniki.

Nejvetsi procentni podil jsme zaznamenali u respondentti z CSOB as., pak nasleduje

KBas alPBas.

Graf ¢. 7

Otazka ¢. 4 2. Na bance postradam

Tabulka ¢. 18

Postradam

PGB | PB |UNB| IPB | CS |[EAGB|CSOB| KB | AGB |Celkem| 9%
vyjadieni
| o 0 0 0 4 0 4 3 | 12 | 40%
ey 0 0 0 0 2 0 2 0 1 5 116,5%
o el 0 0 1 2 0 0 2 0 s |16,5%
ol I Y 0 0 0 | 0 | 0 0 2 7%
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Irukh 1 0 sepchD b piBRalai D 2 15 L T0 Slevitil 139
ol 0 e 1 0 | -] 2 )33
Se el 10T I
wideni | 3:3%| 0% | 0% |3,5% [33% | 0% | 33% | 20% | 7% 100%
Bkl @R [ 2 | 0 8 e R L B (O RO

27 dotazniku bez odpovédi , to predstavuje 57% respondentli. Zbyvajici uvedli
prevazné jednu odpoveéd’. Nejvice postradaji klienti rychlost, ne s kterou jsou obslouzeni u
prepazky, ale s kterou je provadén jejich platebni styk. Na otazku Jiné, byla uvedena
pracovni doba u CS as. a u CSOB as. vysoke sankce. I zde nejvétsi % zastoupeni nese

CSOB as. a stejnym podilem CS a s,

Graf ¢. 8
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Otazka ¢ 5.2 Jste klientem i jiné banky?

Tabulka ¢. 19

¢s [EaGB|csoB| KB | AGB [Celkem| %
vyjadreni

N e i

3| 2 | 7 s 3 [ a8 | se

Tésné jsou odpovédi Ano 1 Ne Uttovani mezi bankami pres zuctovaci centrum
CNB, ktera piinasi zpozdéni plateb minimalné o 4 dny, podnikatele fesi tim, ze maji otevien

ucet nejen v bance, kterou povazuji za svoji domaci, hlavni banku, ale jesté v bance , ktera

44



je domaci bankou jejich nejpocetnéjsich obchodnich partneri. To vysvétluje vysoké

procento subjektt, které jsou klienty vice nez jedné banky.

Graf¢. 9

20
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Otazka ¢ 2.2 Pri rozhodovani kladu duraz

Tabulka ¢. 20

|| Kladu duraz
PGB | PB |[UNB | IPB | CS [EAGB|CSOB| KB | AGB |Celkem| %

vyjadfeni

18 | 29%

)
o
12
e
o
Loy
(R ]
s

Na vzdalenost 0
penézniho
ustavu od sidla
firmy
Na vysi I | 0
urokovych
sazeb
Na tradici 0 0 0 ]
bankovniho
ustavu
IDledoporuéeni BEEE TR 1 o]l o
jinych

19%

(%)
o
o
(98]
N
o
o

0 6 5 0 14 22%

(§]

Na predchozi ] I I 10 0 T 3 3 18 29%

zkusenosti
s bankovnim

I’» ustavem
Celkem 2 4 ] 7 5 0 ; 15 6 63

S 3% | 6% | 2% [11%|8% | 0% 37% | 23 | 10% 100%

/0 -

(R
-d

vyjadfeni

| Bez odpoved o |0} O 1.1 @ 0 0 I | 3
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Tii krat bez odpoveédi. Diraz je kladen predevsim na predchozi zkusenosti s
bankovnim ustavem, dale pak na vzdalenost bankovniho tstavu od sidla firmy coz je take
dosti padny divod. Velky vahovy podil je zaznamenan u CSOB as. a KB as. (35% a

24050)

Graf¢. 10
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Otazka ¢ 6.2 Jste majitelem nebo zastupcem firmy?

Tabulka ¢. 21

PGB | PB |UNB| IPB | ¢S |[EAGB|CSOB| KB | AGB |Celkem| %
vyjadreni

[ Majitel | 1 [ 2 [ 1 | 2 3 7 | s [ 32 | &7%
]ﬁstupcet 0 0 0 3 Opl i1 7 31 2 16 33%

67% respondentii z celkového poétu byla majitelem firmy, to predstavuje dve tretiny
dané skupiny. Vysledky koresponduji s tim, ze respondenty byli zastupci malych firem, kde

kontakty s bankou vyfizuje prevazné majitel.
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Otazka ¢. 1.2. Vyuzivam téchto sluzeb

Tabulka ¢. 22

PGB | PB |UNB| IPB | CS |EAGB [CSOB| KB [AGB [Celkem| o,
== vyjadieni

Vkladovy 0 ] 0 0 0 2
produkt - 3 0 0 6 7%
kratkodoby
(do 1 roku)
Vkladovy 0 0 0 1 1 0 1 S
oo 1 0 4 4%
stiednédoby
(2 - 3 roky)
Vkladovy 0 0 0 0 0 1 | 0 2 29
produkt - ’ ; %

dlouhodoby
(4 a vice let)

BU. platebni | | I 0 4 4 3 2CM [ICM| 7 45 50%

Sx 12 | .10
fiviiry - f bt bolalal o i ] 4 ilEe wleaaidls g
ucelove
Uvéry -KTK | 0 0 I | 0 0 0 ] 0 3 3%
Uvéry - 0 0 0 1 0 0 0 1 1) 2%
eskontni
Investi¢ni 0 0 0 0 0 1 0 | 0 2 2%

bankovnictvi

Dokumentamni [ () 0 0 2 0 0 1CM | 2 7 8%

platby 1
Safesova 0 0 0 0 0 0 | ] 0 2 2%
sluzba
Pronajem 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2 2%
no¢niho
trezoru

Finan¢ni 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2 2%
poradenstvi

” Bankomat 0 0 0 2 | ] ] 5 5%,
Ostatni ofo {0 |.0]0.]-0 VO T T
(které?)

Celkem e 1 1 135 |6 |t 24 | 24| 9 | 91
2% 1 3% | 1% |17% | 7% | 8% | 26% 26% | 10% 100%

%
vyjadreni
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Vyuzivén je predevsim platebni styk a b&zny Geet 50% . Pak nasleduii kratkodobe

bankovni produkty, ucelové uvéry, dokumentarni platby. Produkty v cizi

yyuzivany 1 u teto skupiny predeviim u KB a.s. a u CSOB a s
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Souhrnné pro prvni i druhou skupinu respondentu
Otazka: PFi rozhodovani kladu diraz

Tabulka ¢. 23

Diraz je kladen

na vzdalenost na vysi na tradici dle doporuceni na pfedchozi
penézniho Gstavu l.'lI'O](OV)}’C‘h sazeb | bankovniho jinych zkuslfncr):sln S
od bydhsté (od astavu bz;r;‘aovxg:ll:n
sidla firmy)
33 36 33 10 32
|‘ 23% 25% 23% | 7% 22%

Jak tabulka naznacuje, nejvétsi duraz |
velikosti 23% dosahly odpoveédi tykaji

tradici bankovniho ustavu. Tyto odpoveédi se

48

¢ kladen na vvii urokovych sazeb 25%. Stejne
ci se vzdalenosti penézniho Gstavu od sidla firmy a na

vyskytly na prednim miste pi1 vyvhodnocovani



jednotlivych skupin. Fyzické osoby kladly diraz na vysi irokovych sazeb 30% g deahia

skupina na vzdalenost penézniho Gstavu od sidla firmy a na pfedchozi zkuSenosti s

bankovnim ustavem shodné 29%.

Grafé. 12
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Otazka Na bance ocenuji

Tabulka ¢ 24

[ —————

Ocenuj
rychlost sluzeb kvalitu sluzeb solidnost astavu vystupovini profesionalitu skalu nabizeny
pracovnikil pracovniku produkti
28 25 49 34 13 11
18% 16% 30% 21% 8% 7%

Souhrnné je nejvice ocenovana solidnost ustavu 30% a vystupovani pracovniku 21%,

to se vyskytuje ve stejném poradi 1 u jednotlivych skupin.

Graf ¢
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Otazka: Na bance postradam

Tabulka ¢. 25

[ Postradam

kvalitu sluzeb

nychlost shuzeb \-‘_\'slllp(}\fdl}i profesionalitu Skalu nabizenych Jing (co?)
pracovniki pracovniki produktit ' '
38 14 15 10 6 6
42% 16% 17% 11% 7% %

Co respondent postrada?

Jednoznatné rychlost sluzeb 42%, pak nasleduje

vystupovani pracovniki a kvalita sluzeb. Obé skupiny shodné naznacily, ze pravé rychlost

sluzeb je nejozehave)si problém, predevsim se tyka rychlosti platebniho styku.
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7.3. Urceni potencionalniho klienta

Pfi uréovani charakteristiky klienta jsem postupovala nasledujicim zpusobem. Nalezla

jsem si nejéasté)si odpovédi na jednotlivé otazky a na podil banky. Ze Setfeni mi vysly

nasledujici vysledky

Charakteristika khenta banky

Fyzicka osoba

Jedna se o zenu ve véku 31 - 50 let,

ma stredni vzdélani,

zaméstnani jiné nebo ve sluzbach,
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je klientem jedné banky,

pi1 volbé penézniho ustavu klade diiraz na vysi urokovych sazeb,
na bance ocenuje solidnost tstavu,

postrada vsak rychlost sluzeb,

nejcasté)l vyuziva sluzby sporozira ¢i bankokonta

a je klientkou Ceské sporitelny as.

Pravnicka osoba a fyzicka osoba podnikatel
Obor podnikani je obchod ¢1 pohostinstvi,
pravni forma firmy jesro,

firma ma 2 az 9 stalych zaméstnancii,

ro¢ni obrat dané firmy je 5 - 20 milionti K¢,

pi1 rozhodovani kladou nejcastéy duraz na vzdalenost penézniho ustavu od sidla

firmy,
na bance ocenuji solidnost ustavu,
naopak postradaji rychlost sluzeb,
firma je klientem jedné 1 vice bank,
vétsinou se jedna o majitele firmy, ktefi jednaji s bankou,
nejvice je vyuzivina sluzba platebniho styku a bézneho uctu,

a je klientem Ceskoslovenské obchodni banky.

Potencionalni klient

Provedeny priizkum ozna¢il potencionalniho klienta jako klienta velké banky fyzickou
: o . P - mil [V /S

nebo podnikatelsky subjekt, ktery klade duraz pri yybéru své hlavni banky na vy

urokovych sazeb
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Nejvice ocefiuji jeji solidnost. Nespokojenost se Projevuje v nedostateéné rychlosti
platebniho styku. Nejvice bankovnich operaci probéhne u vkladovych uétd na vidénou

v K¢
7.4. Zhodnoceni pruzkumu

V pribéhu prizkumu jsem se snazila dodrzovat jednotlive kroky a zasady priizkumu.

Citim v8ak povinnost upozornit na nékteré nedostatky, které by mohly veést k nepiesnostem

a ke zkresleni vysledku. Byly zpisobeny tim, ze priizkum byl omezen mymi moznostmi.
1. Vybér respondenti dotazovanych v prostorach banky byl omezen pouze na klienty

penéznich Gstavii nachazejici se v centru Liberce, pobocky nachazejici se na okraji mésta

nebyly brany v uvahu.

2. Velikost vybérového vzorku. Snazila jsem se vybrat dostatecné velky soubor, ale
presto tu existuje nebezpeCi zkresleni . Az pii velikosti 800 respondenti ma

pravdépodobnostni odchylka hodnotu mensi nez 1%.

-

3. Moznost subjektivniho ovlivnéni vybéru respondenti. Pfi priazkumu jsem se
pokusila oslovit vSechny , kdo jsou klienty banky a nachazeli se v dany Cas na daném miste.
Tim by méla existovat stena pravdépodobnost vybéru. Je zde moznost , ze jsem al
podvédomé, davala prednost uréitému typu respondenti. To by se mohlo odstranit vétsim

poctem proskolenych respondenti.

4. Metodu, kterou jsem si zvolila pfi vyhodnocovani charakteristiky typickeho khenta
banky byla zcela subjektivni. Za pouziti nékolika vyhodnocovacich metod by vysledky
klienta lépe charaktenzovaly.

Pfesto si myslim, ze dany priizkum ma dostatecnou vypovidaci schopnost a obsahuje

cenné informace, které mohou byt vyuzity k feseni jinych marketingovych tkolu.



8. Zaveér

Cilem teto diplomove prace byla snaha formou prizkumu zmapovat trh klientd
penéznich ustavii v Liberci. Zjistovala jsem jednothivé postoje, které vedou k vybéru &
setrvani u dané banky, na jakém zaklad¢ se rozhoduji a Jakych sluzeb vyuzivaji

Reseni daného problému mi ukazalo, ze marketingovy priizkum je naro¢ny proces
skladajici se z nekolika fazi. Pfi jeho zpracovani je tieba Jak primarnich, tak i sekundarnich
informaci. A zde jsem narazila na prekazku. Ziskani dopliwjicich informaci je €asto pouze z

anglosaske literatury. Prostredi, z které¢ho autofi vychazi, se v mnohém ligi od naseho

Vysledky pruzkunu naznacuji odlisné postoje jednotlivych klientii ke svym bankam.
V mnohém se vsak shoduji. Spolecnym znakem je snaha o spolupraci mezi obéma
stranami, funkce zpétne vazby. Pokus o vytvofeni otevieného a partnerského vztahu. Znat

vzajemné svoji bonitu, snazit se vyuzit silnych stranek , zkvalitiiovat slabiny.

Vétsi banky mohou pi svem boji s konkurenci a pii ziskavani klienta vsadit na diivejsi
davéru a stabihitu Male banky naopak na pruznost a dravost, na to, ze o nich nejsou

vytvofeny zadné predsudky.

Pfala bych si, aby mnou ziskané informace napomohly pracovnikiim marketingoveho

oddéleni KB a s., ktefi zadavali téma diplomoveé prace.
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I list A4 Dotaznik pro fyzické osoby

i - g
Dotaznik pro pravnické osoby a fyz. osob
: Y - podnikatel
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