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NejlepSim regulatorem financnich sluzeb je sebevédomy klient
Ing. Pavel Kavanek

Je bankovnictvi bé&znou oblasti sluzeb, nebo soucasna spolecnost podvédome stale vnima
financni instituce skrze stovky let stara prizmata, kdy prace s penézi byla hiichem a financnici
trpénym zlem? Takové otazky mohly ¢lovéka napadnout pii sledovani lonské diskuse

o finanénich sluzbach, kdy politicky tlak na ,,zmény ve prospéch klienti” postradal odborné
analyzy a upln¢ chybéla informace o tom, co si skuteéné klienti finanénich instituci mysli a co
potrebuji. A pfitom nazor klientl je prave tim, o€ tu bézi!

Koncem minulého roku jsme se proto rozhodli zeptat se na problematiku financnich sluzeb
piimo nagich klientli a ve spolupraci s internetovym portalem iDNES i1 jeho ¢tenai, tedy

i klientti jinvch finanénich instituci. Nasi kritici budou uréité tvrdit, Ze jsme si prizkum zadali
tak, aby nam hral do karet. Kazdy se miize pfi podrobném studiu vysledki presvédcit, Ze to
neni pravda. Nikomu a ni¢emu by to totiz neprospélo. Zajimali jsme se o nazory na kvalitu
bankovnich sluzeb, roli statu pii regulaci bankovniho sektoru, bankovni poplatky a divody
vybéru banky.

Prizkum ukazal, ze dalsi regulaci bankovniho sektoru ze strany statu klienti bank ve své
veétsing nepodporuji a povazuji prostiedi bankovnich sluzeb za konkurenéni. Soucasné jsou
kritiéti k vysi poplatkd za finanéni sluzby v CR, aviak kvalitu bankovnich sluzeb hodnoti
vysoce kladng.

Trh bankovnich sluzeb se velmi dynamicky méni a pro kazdou finanéni instituci je zcela
klicova srozumitelna komunikace se zakazniky. NaSe Setfeni ukazuje, Ze finan¢ni sluzby
potrebuji dale kultivovat. Tim nejlep$im regulatorem vSak vzdy bude sebevédomy a znaly
zakaznik, ktery nejlépe dokaze hajit sviij zajem a dat jasny signal bankam o svém nazoru na
poskytované bankovni produkty.
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Hlavni zavéry

Respondenti reprezentuji nazor na ¢esky bankovni trh

Naseho setreni se zﬁéastnily ¢ty skupiny respondent (celkem 24 266 osob), kteti
reprezentuji Siroké nazorové spektrum klienti ceského bankovniho trhu. Podle jednotlivych
skupin je 40 % az 60 % z nich klienty vice nez jedné banky (7 % az 19 % vice neZ dvou
bank). Nejvetsi skupinou respondentit je 18 169 klientd CSOB, ktefi se na vyzvu generalniho
reditele zapojili do Setieni. Dalsi velkou skuplnou (6076 osob) jsou klienti ¢eskych bank,
ktefi se priizkumu zucastnili na zdklad€ vyzvy na portalu iDNES. 7 nich 4 377 uvedlo, Ze jsou
klienty jinych bank nez CSOB. Dalgi skupinu predstavuje 21 politiki, &lent Parlamentu CR,
ktefi byli také pozadani o nazor.

Klienti od bank poZaduji predevsml tradicni sluzby

Podle ¢eho jste si vybral svoji soucasnou banku? Na tuto otazku vétSina dotazovanych uvedla,
ze pro n¢ byla dilezita dostupnost jeji pobocky a jistota, Ze banka nezkrachuje. Tyto odpovédi
demonstruji velmi tradiéni pristup. V soucasné dobé se priority pro vybér nové banky mohou
ménit, protoze u nadstandardnich sluzeb klienti kladou velky diiraz na jednoduché a bezpeéné
internetové ¢i GSM bankovnictvi, a tak fyzicka dostupnost pobocky bude nejspise ztracet na
vyznamu. Minimalizovat ztratu casu lze totiz jak tim, z¢ j¢ pobocka blizko, tak pohodIng;si
obsluhou uctu.

Pro vybér banky nebyla vyse bankovnich poplatkili rozhodujici. Klienti se ale domnivaji, Ze na
¢eském bankovnim trhu jsou poplatky vyssi, nez odpovida poskytnutym sluzbam. Neznamena
to nizkou kvalitu poskytovanych sluzeb. Jde spise o to, ze Cast klienti vyuzivajicich banku

k jednoduchym operacim (pfevodim pendz) ofekava také rychlost, spolehlivost, snadnou
dostupnost nebo stejné tak 1 pohodlnou vlastni obsluhu t¢t. V tom se Cesky trh 1isi napt. od
zapadni Evropy, kde lidé svéiuji bankam proporéné vyssi objem svych piijmi a vyuzivaji
sofistikovangj&i produkty. Transakéni zpoplatnéni bankovnich sluzeb tak mize byt nizsi,
protoze banka ma k dispozici fadove vétsi objem prostredkt.

Klienti maji maly zdajem o bankovni poradenstvi, osobniho bankére a komplexni spravu
financnich zalezitosti. Tato skute¢nost je znama 1 z jinych vyzkumi. Mnoho lidi nema ani
jasno v tom, co by jim vlastné banka mohla v této skupiné sluzeb nabizet. Tento nezajem

v sobé& pro banky skryva urcﬂ;y I‘OZVO_] ovy poten01al To vsak plati pouze za predpokladu Ze se¢
jim podarl presvedcit sve klienty, Ze uméji s jejich penézi nakladat lépe neZ oni sami a Ze jim
maji co nabidnout — odborné sluzby 1 kvalifikovany servis. Mozna i proto je dnes tolik lidi,
ktefi fikaji, ze by se radi obesli bez bank, 1 kdyz se bez bankovnich sluzeb obejit neuméji.

Klienti hodnoti banky jako instituce, které dokazou nejlépe ochranit jejich osobni udaje.

V nabizené skale bankovni sektor zvitézil nad finan¢nimi urady, policii, soudy,
zdravotnictvim, telekomunikacemi, splatkovymi prodejci apod. V kvalité poskytovanych
sluzeb byly banky oproti jinym obortim ¢innosti opét nejlepsi z hlediska pfimo oslovenych
klienth CSOB a politikti. Respondenti z iDNES si ceni vice telekomunikaci a maloobchodu,
1 oni ale sluzby bank hodnoti velmi kladné.

Diskuse o bankovnich sluzbach je podle klientu bank prospésna

Vétsina respondentii uvedla, ze diskuse o poplatcich za bankovni sluzby mtize prispet k jejich
snizeni. Ocekavaji, Ze banky budou respektovat nazor zakaznika, protoze se o poplatcich
diskutuje v médiich. Velmi zreteln¢ vyjadrili postoj, ze povazuji bankovnictvi za konkurenéni
prostiedi. V nazoru na roli statu se lidé déli do tii zhruba stejné velkvch skupin, kde jedna by
chtéla roli statu vétsi, druha stejnou jako dnes a treti mensi.
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Podle jakého kritéria si lidé vybrali svoji sou¢asnou banku ?

V této ¢asti vyzkumu jsme se snazili nalézt kritéria rozhodujici o vybéru banky.

Respondenti mohli oznacit 1 vice moznosti.

Otazka: Podle ¢eho jste si vybral svoji sou¢asnou banku?

Souhlas s polozkou, vyjadieno

procentem respondentli

klienti |iDNES [iDNES |politici

primo klienti | neklienti
dostupnost pobocky 56,4 59.2 55,4 62
solidnost, jistota, Z¢ banka nezkrachuje 50 42 46,7 62
uzivatelsky komfort — pohodlna obsluha iétu 43,7 36.8 46,6 52
apod.
velikost banky 40,7 39.1 34,2 38
chovani personalu 324 17 21 29
zkusenosti a doporuceni pratel 21,3 15.8 17.6 14
rodinna nebo osobni tradice 18.4 16.6 22,7 29
ditvéryhodnost vedeni banky, managementu 17.6 11,5 13 43
vy$e poplatkd 16,4 26,2 21,2 0
mnozstvi a urovné nabizenych poradenskych 13.8 8,1 11,4 14
sluzeb
doporuceni / analyzy v tisku 7.2 7 6,1 0
diivéryhodnost majitele 6,5 72 9.3 10
srozumitelnost ceniku 6.2 8.6 8.6 0
divéryhodnost reklamnich sdéleni 2.1 2.1 2.5 0

Pozn.: Razeno sestupné podle dilezitosti

Banka musi byt solidni a blizko

Jedinym kritériem, které ve viech skupinach uvadi jako divod vétsina lidi, je
dostupnost pobocky. Svédéi to o tradicnim pristupu klient, kdy banka musi byt ,,po
ceste”, aby do ni cloveék pohodlné dosel. Na druhém misté je solidnost, to znamena
Jistota, ze banka nezkrachuje. S tim souvisi 1 &tvrté kritérium, kterym je velikost

banky. Je znamo, Ze typicka uvaha vetejnosti je ,,mensi banky krachuji snaze®.

U politiki je na ¢tvrtém miste davéryvhodnost vedeni banky a managementu — je vidét,
ze k nim maji blize, znaji je a tento fakt hraje pro n¢ vyznamngjsi roli. Treti

dominujici charakteristikou je uzivatelsky komfort sluzeb.

Je zajimavé, ze vyse poplatkli a srozumitelnost ceniku hraje mnohem méné dilezitou
roli pi1 vybéru banky, nez se dalo dovozovat z priorit vefejné diskuse k bankovnim

sluzbam.




Bankovni sluzby ve srovnani s jinymi obory

Dotaznik obsahoval dvé hodnocent, jejichz cilem bylo mezioborové srovnani
bankovnich sluzeb. Prvni otazka byla zaméfena na dnes v médiich ¢asto diskutovanou
ochranu osobnich udaji. Druha se snazila ohodnotit relativni postaveni bankovnictvi
oproti jinym oblastem sluzeb. V nasledujicich grafech jsou odpovédi vyhodnoceny
podle souctu procent respondenti, kteti dali znamku 1 a 2, tedy hodnoceni lepsiho nez

dobrého.

Otiazka: V poslednich letech jsme svédky fady dniku osobnich ddaju z fady
instituci. Na stupnici 1-5, jako ve Skole, oznacte stupei schopnosti téchto
instituci dobie ochranit Vase osobni udaje.
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Pozn.: Razeno podle hodnoceni skupiny piimo oslovenych klientd CSOB

Jinou metodou pro srovnani mize byt primérna znamka pro kazdou oblast sluzeb.
Zmeni se sice poradi, ale bankovnictvi je stale hodnoceno nejlépe.



Banky nejlépe ochrani osobni idaje a maji relativné kvalitni sluzby

Navitévnici serveru iDNES a piimo osloveni klienti CSOB se shoduiji v pofadi
instituci nejlépe schopnych ochranit osobni tidaje.

1. bankovni sektor

2. zameéstnavatel

3. az 4. matrika a finan¢ni Grad

5. az 6. soud a pojistovnictvi

Piimo osloveni klienti CSOB jsou v souvislosti s ochranou osobnich tidaji
nejspokojengjsi s bankovnictvim, pak s telekomunikacemi a az na dal§im mist¢ s
maloobchodem. Vice si ceni 1 pojistovnictvi, méne verejného stravovani, v ostatnich
bodech se shoduji s internetovou verejnosti na iDNES.

Jestlize ohledné¢ ochrany osobnich tidaji panovala velka shoda, u kvality sluzeb jsme
zaznamenali vét$i rozdily v nazorech jednotlivych skupin. Nav§tévnici serveru iDNES
se veelku shoduji: jsou nejspokojenéjsi s maloobchodem. Na druhém mistée jsou
telekomunikace. Dalsi mista patfi bankovnictvi a vefejnému stravovani

a pojistovnictvi. Pouze politici vnimaji poradi ponékud jinak, i kdyz nejlépe je na tom
podle nich opét bankovnictvi; v ostatnich oblastech véfi mnohem vic finanénim
uiadiim a méng telekomunikacim.

Politici tedy nejlépe hodnoti bankovnictvi. Na druhém misté se podle nich umistuje
vetfejné stravovani. S vefejnosti se shoduji v hodnoceni telekomunikaci, naopak
maloobchod vnimaji znaéné podhodnoceng. Vyrazné Iépe hodnoti statni socialni pédi,
mnohem hiife §kolstvi.

Otazka: Na stupnici 1-5, jako ve §kole, zhodnot'te kvalitu poskytovanych sluzeb
v jednotlivych oborech.
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Pozn.: Razeno podle hodnoceni skupiny piimo oslovenych klientd CSOB



Obecné postoje k bankam a olekavani klientu

Jak klienti pohlizeji na banky a jejich vztah k zakaznikGim, to bylo tématem
nasledujici ¢asti vyzkumu. Vvbér odpovédi byl: Souhlasim/nesouhlasim/nevim.

Otazka: Jaky je Vas obecny postoj k bankam?

Souhlas s polozkou, vyjadieno
procentem respondentti

klienti iDNES |iDNES | politici

primo klienti |neklienti
neumim si predstavit, ze bych nemél Gicet v bance 83,1 76,7 81,1 86
banky se vzdy budou snazit na klientech maximalng 74,8 92.6 92.9 81
vydé&lat
poplatky v bankach neodpovidaji poskytnutym 66,9 86,5 83,3 62
sluzbam
platit v hotovosti je dnes uz staromddni 493 41,5 48,7 62
banky jsou — ve vlastnim zajmu — solidni, racionalné 47.3 29.2 333 48
hospodafici instituce
radéji bych se obesel bez banky, ale dnes to nejde 38,1 63,1 55,2 35
umim své penize zhodnotit 1épe nez banka 33.1 42.6 399 19
v bance uméji s mymi penézi zachazet 1épe nez ja 28,8 20,8 20,3 38
sam
bankovni poplatky jsou par korun denné, za jistotu 21,6 10,1 13.4 33
a pohodli to stoji
poplatky stoji za to, Ze penize jsou v bance v bezpedi 20,4 9.0 11 33

Bez c¢tu v bance se dnes lidé neobejdou

U vsech skupin respondenti dominuji jako odpovedi prvni tii teze z vyse uvedené
tabulky. Lidé vétiinove akceptuji skutecnost, ze bez Gtu v bance se neobejdou. Dale
jsou banky vnimany jako hraéi trzni ekonomiky, ktefi jsou jednoznacné motivovani
svym ziskem (1j. banky se vzdy budou snazit na klientech maximaln¢ vydelat) a jimz
tém&F polovina politiki a primo oslovenych klienttt CSOB p¥iznava solidnost

a racionalnost v ekonomickych aktivitach. Do tfetice se vSechny skupiny shodly na
tom, ze poplatky v bankach neodpovidaji poskytnutym sluzbam (z kontextu plyne, ze
jsou vvsdi). Témer polovina dotazanych lidi se domniva, Ze hotovost je dnes zastarala
a nemoderni.

Kolem 40 %0 navstévniki iDNES si mysli, Ze umi zhodnotit své penize 1épe nez
banka, shodn& odpovida pouze tietina piimo oslovenych klienti CSOB. Pétina
navstévnik iDNES si ale mysli, Ze banka umi s jejich pen¢zi zachazet 1épe nez oni
sami, mezi primo oslovenymi klienty takto uvazuje tietina. Respondenti iDNES
vétsinove vnimaji banky jako nutné zlo, protoZze by se bez nich radgji obesli, ale dnes
to nejde.




Klienti od bank oc¢ekavaji predevsim rychlé a bezpecné operace s uctem

Vétdinovy postoj k nadstandardnim sluzbam bank je velmi konzervativni a omezil se
jen na jednoduchou, rychlou a bezpecnou obsluhu uétu, ktera by méla byt
zprostiedkovavana 1 pres internetové ¢ GSM bankovnictvi. To odrazi skutecnost, ze
nas prizkum byl provadén na internetu. Mensi diraz je pak kladen na jednoduché

a jasné uvérovani, nabidku karet a poradenské sluzby na vyzadani. Jesté mensi
vyznam (pod 40 %) ma pro respondenty nabidka osobniho bankéte (kromé politikil,

pro n¢ je tato sluzba velmi dilezita) a komplexni spravy financi (opét dilezitéjsi pro
politiky) a aktivni nabidka poradenskych sluzeb.

Otazka: Co lidé ofekavaji od své banky kromé standardnich operaci?
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Obecna témata verejné diskuse k bankovnim sluzbam

Do prizkumu jsme zafadili obecna témata, ktera souviseji s vefejnou diskusi o dalsim
zpisobu regulace bankovnich sluzeb v Ceské republice. Zaroven jsme zjistovali
nazory na prospésnost této diskuse. Posileni statni regulace bankovniho trhu pfichazi
v uvahu tehdy, pokud neexistuje konkurencni trzni prostiedi, a vlada by proto méla
chranit zakazniky proti monopolnim praktikam bank.

Otazka: Mate pocit, Ze je v Ceské republice v oblasti bankovnich sluzeb
odpovidajici konkurenc¢ni prostiedi?

politici

klienti pfimo

I-DNES neklienti
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V bankovnich sluzbach panuje konkuren¢ni prostiedi a dalsi statni regulace
neni nutna

Z odpovadi vétsiny respondentl (viechny skupiny bez rozdilu) vyplyva, ze v Cesku
existuje odpovidajici konkurenéni prostiedi v oblasti bankovnich sluzeb. Je zajimavé,
ze téméf tfetina respondent( ze vsech skupin, vyjma politikh, povazuje stavajici
nabidku za pftilis rozmanitou a neorientuje se v ni. To miize byt dasledkem slozité;si
podoby néekterych financnich produkti, které od klientd vyzaduji vyssi stupen
finan¢ni gramotnosti, ale zaroven i vyrazem spokojenosti konzervativnich klientli se
stavajicim stavem, protoze ti nemaji potiebu hledat néco nového.

S predchozim vyhranénym nazorem vyznamné souvisi 1 zasadni odmitnuti teze, ze by

stat mel regulovat bankovni sektor vice, nez je tomu dnes, a to opét vSemi skupinami
respondentd.

Otiazka: Soucasna diskuse o vy$i bankovnich poplatku je podle Vas

Souhlas s poloZkou, vyjadieno
procentem respondenth

klienti iDNES |iDNES | politici

ptimo klienti | neklienti
prospésna, protoze miize prispet ke snizeni 73,1 67,2 65,2 67
poplatkt
prospésna, protoze banky si uvédomi, ze 50,1 61 57.6 71
nemohou donekonecna prenaset naklady za
sviij drahy provoz na klienty
prospésna, aby si banky diky poplatkiim 32,6 47,1 42,8 29
nezvysovaly 1 tak velké zisky
prospésna, protoze banky jsou viiéi klientim 28,2 57.1 51,7 24
stale arogantné&jsi
zbytecna, protoze se stejné nic nezmeni 14,6 15,4 16.8 5
uméle vyvolana s cilem popularizovat ty, kdo 7,5 7.1 9,6 10
kritizuji bankovni sektor
prospésna, protoze si zakaznici uvédomi, ze 4.4 4.4 5.1 14
za n¢ maji vysoky standard bankovnich
sluzeb

Soucasna diskuse o vy$i bankovnich poplatkia je prospésna

Vsechny dotazované skupiny vyjadrily vét§inovy nazor, ze soucasna verejna diskuse
o vy&i poplatk je prospéina, protoze mize prispet k jejich snizeni. Lidé vnimaji
poplatky jako prili§ vysoké. Pozitivne tak hodnoti samotny fakt vefejné diskuse

o problému, ale ve svych predchozich postojich nepodporuji stanovisko, ze by
zlepseni soucasného stavu melo vychazet z vétsi statni regulace bankovniho sektoru.




Demografické struktura skupin respondentu

Uéast v priazkumu podle pohlavi (%)

klienti | iDNES |iDNES | politici
primo | klienti |neklienti
muzi 683 788 79,7 80
zeny 31,7] 21,2 20,3 20
V souboru piimo oslovenych klientii CSOB je o deset procent vice Zen.
Uéast v priizkumu podle véku (%)
klienti | iDNES |iDNES | politici
piimo |klienti |neklienti
do 18 let 0,8 0.3 0.4 0
19-25 21,5 16,7 23,6 4,8
26-35 41,1 45,3 46,4 14,3
36-45 18,3 18,6 17,1 4,8
46 a vice 18,3 19 12,4 76,2
Politici jsou vyrazng starsi, zbylé soubory jsou vékové piiblizné stejné.
Uéast v prizkumu podle dosaZeného vzdélani (%)
klienti | iDNES |iDNES | politici
piimo |klienti |neklienti
zakladni 2,1 1.8 1,5 0
stiedodkolské 47,8 44,1 51,7| 23,8
vysokoskolské 50,1 54.1 46,8 76,2

Politici jsou vyrazng vzdelangjsi, zbylé soubory jsou piiblizné stejné.




Metodologie
Charakter vyzkumu

Vyzkum byl provadén anketou na internetu v obdobi od 12. do 29. prosince 20035,
O G&ast v Setieni byli primo generalnim Feditelem CSOB, Ing. Pavlem Kavankem,
pozadani &lenové Parlamentu CR a &ast klienti internetového bankovnictvi CSOB.
Dalsi respondenti se do vyzkumu zapojili prostfednictvim portalu internetového
bankovnictvi CSOB a portalu iDNES. Respondenti vypliiovali dotaznik samostatng.

Vybérovy soubor
Celkem se vyzkumu acastnilo 24 266 respondentl.

a) klienti CSOB (osloveni piimo a z portilu internetového bankovnictvi)
— 18 169 osob

b) respondenti z iDNES, kteii uvedli, ze jsou klienty CSOB — 1699 osob

¢) respondenti z iDNES, ktefi uvedli, Ze nejsou klienty CSOB — 4377 osob

d) &lenové Parlamentu CR — 21 osob

Dotaznikovy systém

Prizkum byl proveden vlastnim dotazovacim internetovym systémem agentury
Donath-Burson-Marsteller, ktery umoznuje okamzité vytvareni dotaznikl a distribuci
personalizovanych osobnich zadosti o Gicast v prizkumu. Shér dat a jejich zpracovani
bylo provedeno agenturou Donath-Burson-Marsteller na platformé MS SQL Server,
Lotus Notes a MS Access a bylo vyhodnoceno RNDr. Ivanem Tomkem pomoci
programii SPSS Base a MS Excel.

Tato zprava je urcena k volnému Sireni.
© RNDr. Ivan Tomek, CSc., CSOB, Donath-Burson-Marsteller



