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ABSTRAKT

Diplomova prace je za#tena na zvysovani konkurenceschopnosti spolsti GE Money
Bank, a.s. v oblasti poskytovani bankovnich prodlukt sluzeb metodou srovnani
s hlavnimi konkuretnimi bankami. Prace je rodeéna nait ¢asti — teoretickd, prakticka a
projektova.

V prvni ¢asti jsou shrnuté poznatky z oblasti konkurencefgx@ni firmy v konkuramim
prostedi, moznosti r¥eni spokojenosti zakaznika a marketingového vyzkuiino
poznatky jsou naslednvyuZity v praktickéc¢asti, kterd se zabyva analyzou &mného
stavu banky, srovnanim bankovnich produkinalyzou SWOT a fizkumem spokojenosti

klientd.

Ziskané poznatky jsou naslédpodkladem pro vypracovani projektovésti — projekt
zvySeni konkurenceschopnosti v oblasti poskytowamkovnich produkta sluzeb, ktery

je zanalyzovany Zasového, nakladového a rizikového hlediska.

Kli¢ova slova: konkurenceschopnost, SWOT analyza, hemkprodukt, marketingovy

vyzkum, klient

ABSTRACT

Master’s thesis is focused on creation of projdcinoreasing competitiveness of GE
Money Bank, a.s. in providing banking products aedvices, the method with the main
competing banks. The work is divided into threetpartheoretical, practical and project.
The first section summarizes the findings of thepetition, the status of the company in a
competitive environment, the possibility of measgrcustomer satisfaction and marketing
research. These information are subsequently umstgkipractical part, which analyzes the
current state of the bank, a comparison of banklysts, SWOT analysis and customer

satisfaction survey.

The knowledge gained is then used for the premaratf the project - project-tion
increased competitiveness in field of banking patsiand services, which is supported be

the time, cost and risk analysis.

Keywords: competitiveness, SWOT analysis, bankmoglpct, marketing research, client
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UvoD

GE Money Bank, a.s. pgatmezi nej¢tSi ceské pe&zni Ustavy. Je moderni univerzalni
bankou, ktera disponuje Sirokou siti p&io a bankomatpo celéCeské republice. Své
sluzby orientuje jak na ¢hny, tak na malé aisdni firmy. Jeji velkou vyhodou je, Ze je
souasti jedné z netSich a nejsilgSich spolénosti na s#té. GE ma diverzifikované
portfolio praimyslovych i finagnich firem, které generuji viastni finan aktiva a je

druhou nejbohatSi spdaleosti s¥ta.

GE Money Bank stavitpposilovani své pozice na mezinarédrznavanych hodnotéach
spol&nosti GE. To ji pomahéa byt bankou s vyraznym kB&gim Fistupem a petEnim
Ustavem, ktery naeském finatnim trhu uguje kvalitu sluzeb. NejlepSimakazem

tohoto tvrzeni je rostouci pet klienti, ktery se jiz piblizil milionové hranici.

Dlouhodol& si udrZzuje svou dominantni pozici v oblasti poskgni osobnich {jcek
(Expres pjcka a Konsolidace tjcek), které byly ocemy i v sou&zi Uvér roku,

elektronického bankovnictvi (sluzba GE Money Mamggefinancovani hypoték.

Naceském bankovnich trhuapobi velmi silna konkurence a také na trh vstupopi
konkurenti s novymi bankovnimi produkty a sluzbaionkurence fisobi na kazdou
banku jako vajSi sila, ktera ji nuti neustédle zdokonalovat pidgwa sluzby, udrZzovat
kvalitu a ostatni podminky svych sluzeb na urowtatmich bank. Pokud si GE Money
Bank, a.s. chce udrzet svou stavajici pozici na, t dilezité, aby co nejvice dokazala
uspokojit své Kklienty, plnila jejich pozadavky &api hlavié v oblasti poskytovani
bankovnich produkta sluzeb. ProtoZe jen spokojeny zakazfitava ¥rny a zmini se

o svych dobrych zkuSenostech svyratpiim a znamym.

Cilem této diplomové prace je analyza &mné konkurenceschopnosti sgalesti GE
Money Bank, a.s. voblasti poskytovani bankovniatodpkii, zejména pohiky
lokalizované na adres€echova v Berow, metodou srovnani bankovnich produle
hlavnimi konkurednimi bankami a progtdnictvim péizkumu spokojenosti kliefit

banky.
Vysledky analyz jsou vyuzZity pro zpracovani projektvySeni konkurenceschopnosti
banky.

Diplomova prace je zpracovana do dv@sti, ficemz teoretick&ast obsahuje dostupné

a dilezité informace z oblasti konkurence, konkwrérschopnosti, postaveni spitesti
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v konkuregnim prostedi se zagtenim na oblast bankovnictvi, teoretické moznosti
meéteni spokojenosti zdkaznika a marketingového vyzkukilavnimi zdroji &chto

informaci je odborna literatura a internetové zelroj

Teoretickacast je vychodiskem pro praktick@ast, ktera se sklada ztpkapitol. Prvni
kapitola se zabyvaipstavenim spotmosti GE Money Bank, a.s. a jejiho portfolia
produkfi a sluzeb a analyzou s@msného stavu banky. Druha kapitola je #&@mna na
analyzu konkurenceschopnosti banky v oblasti pasiyti bankovnich produkt
metodou srovnani bankovnich produktsluzeb s hlavnimi konkuré&m bankami s cilem
urtit poradi, na kterém se banka nachazi. iéd kapitole je cela spalrost a souzne
zmintna pobdka v Rerow analyzovana prosdnictvim metody SWOT. Obsahem
ctvrté kapitoly je pizkum spokojenosti kliedatGE Money Bank metodou dotaznikového
Seteni. V za¥recné kapitole nasleduje kritické zhodnoceni vystedinalyz spojené
s navrhy na op#tni k zlepSeni s@asného stavu. V navaznosti na tyto vysledky je
vypracovan projekt zvySeni konkurenceschopnostblasii poskytovani bankovnich

produkti a sluzeb.
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1 KONKURENCE

V trzni konkurenci se sttavaji zajmy iznych trznich subjelt pricemz kazdy z nich se
snazi dosahnout maximalni hmotnou vyhodu. Konkwerenezi nabidkou a poptavkou je
konkurenci nafi¢ trhem. Stetdvani zajm spotebiteli na trhu se ozraje jako
konkurence na strarpoptavky a setavani zajm prodavajicich je konkurence na stran
nabidky.

N v

ostatnim firmam. Necenovd konkurence znamensst rkvality, technickych,
ergonomickych, estetickych a ekologickych parathefrobki, dale reklamu, obalovou

techniku, kvalitni servis, prodejni a poprodejnizély atd.

Dokonald konkurence je ozfmvana jako abstrakce ekonomické teorie, ktera &edln
neexistuje a jejimi parametry jsou absodutrovné podminky hospotiké soutze,
existence mnoha anonymnich vyrébs neuéitou produkci, cenova i necenova

konkurence neexistuje.

Nedokonald konkurence je situace, kdy prodavajicicém odwtvi muze sam

ovliviiovat cenu svého zbozi. [11]

Odvétvové pojeti konkurence - odwtvi je skupina firem, nabizejicich vyrobky nebo
druhy vyrobki, které jsou schopny se vzajeéfnmahrazovat. MZzeme ho charakterizovat
poctem prodej@, stupm diferenciace, bariérami (vstupu, pohyblivosti gstupu),

néklady, vertikalni integraci a stufin globalizace.

Vychozim bodem pro charakteristiku @t je, zda prodavaijici je pouze jeden nebo vice
a zda je nabidka homogenni nebo vysoce diferenéovewto rozlenéni jsou dilezité,

protoze umoituji identifikovatétyti typy odwtvi podle jejich struktury:

a) Ryzi monopolie Vznika tehdy, kdyZz na trhu nabizi pouze jednandirucity
vyrobek v jedné oblasti,

b) Oligopolie. Odwtvi, ve kterém satasré operuje ®&kolik vétSich firem
nabizejicich vyrobky, kterou mohou byt diferencaastandardizované. Existuji
dva typy:ryzi oligopolie, kdy rekolik firem nabizi stejny vyrobek nebo sluzbu, a
diferencovana oligopolie pii které rékolik firem nabizicast&ne odliSné vyrobky
¢i sluzby. Rozdily mohou byt v jakosti, ve vlastremdt produki nebo ve

sluzbach.
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Trzni pojeti konkurence — jsou firmy, které uspokojuji stejnou petbu (trzni pistup).
Tak Ize identifikovat SirSi skupinu konkuréntispokojujici ity segment trhu.

Mnohé firmy ve snaze 2t5it swij trzni podil zahajuji systematickigenchmarking
dosahuji vynikajicich vysledk Nagiklad mohou byt skilé v jakosti produkce,
v rychlosti vyizovani objedndvek nebo v nizkych vyrobnich naktadePoslanim

benchmarkingu je napodobit nebi@it ty ,nejlepsSi praktiky*.

Konkurence je obeenv trzni ekonomice a v dnesni dobvlast tzv. ,hnacim motorem*
pro neustalé zlepSovani vyrahkusilovani o pizen zakaznik, vyvoj technologii,
vytvaireni novych produki zlepSovani jejich uzitnych vlastnosti, zvySovar#iniho

podilu a snizovani nakladza &elem snizovani cen.

Firmy musi sledovat své konkurenty a snazit selé&y$i nez oni. Musi se snazit byt
neustale o krok viged jejich konkurenci a ziskat co n&$i podil na trhu a co nejsi
podil zékaznik. Ktomu firmy vyuZivaji stdle nové a nové techmyidp strategie a
prostedky marketingové komunikace. Firmy by¢lgn umét odhadnout fisti krok

konkurence a udat jej dfiv nez oni.

V souwasné dob je konkurence rok od rokuétsi. Tyto vyvojové trendy vedou k
.-marketingovym valkam“ a k vyti@&ni ,marketingovych zpravodajskych systém
Vzhledem k ohromné konkurenci neni pdsiici sledovat pouze zakazniky, ale i své

konkurenty.

1.1 Analyza konkurence

Pro reélni zhodnoceni pozice podniku na trhu angsdedné optimalni projektovani jeho
strategie je nutné znat informace o konkurentovas®ednictvim analyzy konkurence
firma zji%'uje:

a) Kdo jsou jejich konkurenti,

b) identifikuje jejich strategie,

c) jakeé jsou jejich cile,

d) jaké jsou jejich silné a slabé stranky,

e) jakou podobu mohou mit jejich reakce na ohroZeni.
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1.1.1 Identifikovani konkurent @

Je velmi dlezité identifikovat nejeniejmé konkurenty, ale i potencialni konkurenty
(neboli latentni konkurenty). Do potencialnich kargnti zahrnujeme firmy, které by
mohly @ijit s né¢im novym, nebo by mohly na trh vstoupit jako nowhazei v daném

odwatvi.

Pro realné hodnoceni konkurence je nezbytnd jéjasifikace, a to z #kolika hledisek.
Nejdiive bude nutné rozliSit konkurenty podle jejich alat k gednetu podnikani

sledované firmy, a to vzhledem k danému cilovéngmsatu a cilovym zakazniin:
a) Firmy, které nabizeji své vyrobky podobné vyriiok naSi firmy (stejné
kategorie), a to stejnym zakaztwk za podobné ceny a zdilpizn¢ stejnych
podminek,

b) vyrobci podobnych vyrobk ale fiznych tid a provedeni, viznych cenovych

skupinach nabizenych na trhu,

c) vSechny firmy, které nabizeji technicky i ekononyiakzné vyrobky, které pini

stejnou funkci, tzn. uspokojuji peby téze kategorie,

d) konkurentem je kazdy, kdo soupe tytéz zakaznikovi penize.

1.1.2 ldentifikovani strategii konkurence

Nejbliz§i konkurenti jsou ti, ki€ se zamuji na stejny cilovy trh a pouzivaji stejnou
strategii. Firmy, které pouZivaji na stejném trisgd@bné strategie se nazyvaji strategicka

skupina. Identifikace strategickych skupin naifim@Si rekolik poznatk:
a) Silu vstupnich bariér pro kazdou skupinu,
b) v ptipact, Ze firma vstoupi do jedné ze skupin, denové skupiny stanou
klicovymi konkurenty firmy.

Firma musi neustale sledovat strategie konkurencgla by znat spoustu informaci o
konkurenci, nap jaké jsou jejich podnikatelské aktivity, jaké powaji technologie,
metody managementu, jaké je jejich vyzkumna a \gwdginnost, persondlni politika,
marketingovy mix, cenova politika, sluzby zadkazmik distribi&ni strategie.
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Vytvareni konkurenénich strategii:

1. Strategie trzniho vidce. Trzni vidce miva na trhu nejtsi podil a nuti ostatni
firmy k provadni cenovych zmn, k zavadni novych vyrobk, novych forem
distribuce a propagace. Mezi nejzrigén trzni \idce pati General Motors,

Kodak, Cola-cola, Gillette.

2. Strategie trznich vyzyvateli. Firmy na druhém,rétim a dalSim mistv paadi
podilu na trhu v daném oboruiaeme nazyvat vyzyvateli a pronasledovateli..

Nekteré z nich jsou velké, nag-ord, Pepsi —Cola.

3. Strategie trznich nasledovatai. Strategie napodobovani vyrabkmize byt
stejrg  ziskova jako strategie inovace, protoZze nemusBalgit vydaje za vyvoj
nového produktu nebo sluZblnovator vyrobku ma ohromné vydaje spojené

s vyvojem, distribuci a informovanim o novém vyralgksluzks.

4. Strategie trzniho troSkare. Témet v kazdém odstvi se vyskytuji firmy, které se
specializuji na obsluhovanitanych mezer a zakouti trhu (tzv. vyklénk
Vyhledavaji skuliny na trhu a zpravidla se vyhyb&pnfront&nimu stetu

s velkymi spolénostmi. [6]
1.1.3 Stanoveni citi konkurence
DuleZité je znat odpaidi na tyto otazky:
1. Ceho chgji jednotlivi konkurenti na trhu dos&ahnout?

2. Podlec¢eho seidi chovani konkuref

Muzeme vychazet zipdpokladu, Ze kazdy konkurent chce dosahnout ceétséjo
zisku. Ale i tady jsou rozdily. Firma seuie zangiit na kratkodobé nebo dlouhodobé
ziskové cile. Lze takéipdpokladat, Ze konkurent sledujékalik cili sowasre: nag.
béZnou rentabilitu, dst trzniho podilu, technologické prvenstvi a prieins
v poskytovanych sluzbach. Pokud zjistime, jakélezitost jednotlivym ciim konkurent
piiklada, mizeme odhadnout jeho reakce na trzni situace. Gileombyt uéovany nap.

velikosti firmy, jeji historii, sotasnou finatni situaci a trovni managementu.

1.1.4 Silné a slabé stranky

To, zda firma dokaze uskdtat své strategie a dosahnoutdsgitych citi, zavisi na jejich

zdrojich a schopnostechtiRiréovani silnych a slabych stranek musime shrafoaat
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informace o jejich fednostech a nedostatcich. Je nutné identifikoadésh silné stranky
konkurenti. K tomu potebujeme znét informace o podnikani svych konkurentlase
pak o:
a) Prodeji,
b) podilu na trhu,
c) zisku,
d) navratnosti investic,
e) obratu,
f) novych investicich,
g) vyuziti kapacit.
Déle je velmi dlezité sledovat i tyto prodmné:
- Podil na trhnu ( podil konkurenta na cilovém trhu),
- podil na poedomi (podil zakaznik ktei si vybavi daného konkurenta
jako zastupce pro tity vyrobek),
- podil na oblik (podil zakaznik, ktefi jsou ochotni si vyrobek daného
vyrobce koupit).

Firmy, jejichZz podil na paxdomi a oblilg stoupd, zakonitzvetsi i svij podil na trhu a
dosahnou &sSi rentability. Neni dlezité, jestli firma dosahla vysoky nebo nizky zisk
v daném roce, ale zda buduje svou gstva oblibu mezi zakazniky. Z toho plyne, Ze
misto sledovani konkurénich firem, které nabizeji stejny vyrobek dasto zZadouci
sledovat i firmy, které jinym Zisobem uspokojuji stejnou zakaznickouipbti ve stejné
cilové skupig. Je nesmirh dilezité také sledovat nejen aktudlni konkurenty, tale

vSechny subjekty, které mhou byt potencionalninmikkoenty.

Dulezité jsou rovdz informace o schopnostech konkurenta, o stavu rajast
marketingoveého mixu, o jeho slabych a silnych dté&h apod. Je nutné ziskavat aktualni
informace o objemech a strukéuprodeje, o podilech na trzich, na nichz opemjgsku,
navratnosti investic, obratu kapitalu apod. Situkonkurenta Ize uit podle ti

klicovych ukazatei:
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1. Pomér likvidity — utuje, zda je konkurent schopen snadno plnit svéédatbé

financni zavazky ve laté splatnosti,

2. struktura vlastniho kapitalu — uruje, zda konkurent je schopen plnit své

dlouhodobé zavazkyii svym writelam,
3. mira obratu — ukuje, zda konkurent efekti¢nvyuziva svych prostdka,

4. mira jistoty akcii — ukuje, zda trh s akciemi ma vysokou nebo nizkéwedi v

danou firmu.

Pri identifikovani slabych stranek jéeba rovez zjistit, jaké jsou fedpoklady, Ze je
konkurence nevnima. ddteré firmy jsou napklad peswdceny, Ze vyrali jakostni
zbozi, i kdyZ to neni pravda. Mnoho spwlesti podléha konvénim pgredstavam typu
,Zakaznici davaji fednost firmam se Sirokym sortimentem*, ,prodévgou pouze
vyznamnym marketingovym nastrojem®, ,zakaznici enicmnohem vice jakosti sluzeb
nez nizkych cen“. Pokud je firmagswdcena, Ze konkuremi firma setidi faleSnymi
piedstavami, pak je to jeji konkuren vyhoda. [6]

1.1.5 Oc¢ekavana reakce konkurenta

Kazdy konkurent ma ditou filozofii podnikani, vniini kulturu a ukité preswdéeni. Ri
projektovani marketingoveé strategie firmy & podnoceni jeho pozice na trhu je také
velmi dilezité, alespd odhadnout jaka bude reakce konkurenta na akijiwvifich firem
(nap. snizeni cen, roz&ni sluzeb). Je tedy nutné na zaklagthto hodnoceni rozlisit
typy nasledujici typy konkureint VétSina konkureénich firem pati do jedné zdchto

kategorii:

1. Laxni konkurent. Nereaguje rychle nebo vyraznna pohyb konkurence.
Prepoklada ¥rnost svych zakaznik Je pod ochranou mas&é spolénosti,
neumi ¥as rozpoznat pohyb konkurenci nebo nema na realstak sil. Je

dulezité, aby firma ¥déla, pra: konkurent reaguje laxXn

2. Vybiravy konkurent. Reaguje pouze nadité formy Gtoku a ostatni konkurence
si nevSima. NlZze reagovat na sniZeni ceny, ale nemusi se zapywpagani
kampani konkurenta, kterou nepoklada za b&ape Znalost prawibodobné
reakce hlavnich konkureihposkytuje wuité voditko pro utok.
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3. Konkurent tygr. Reaguje rychle atdazre na jakékoliv ohroZeni svého teritoria,
fidi se tim, Ze je lepSi zadtbna slabého nez na silného. Je vZdy snazsi &adto

na oveéku nez na tygra.

4. Stochasticky konkurent. Nevykazuje pedvidatelny zfisob reakce. Bkdy
zareaguje adkdy ne — vzdy podle situace. Ani na zaklamhalosti jeho historie,
ekonomické situacei jakymkoli jinym zpisobem nelze fiedvidat jeho jednéani.

Takto se chova mnoho malych firem.

Dulezité je zjistit, jak se wthto skupinach chovaji jednotlivy konkurenti. Firsa pak
muze orientovat na kratkodobé dosahovani nadpmych ziski, nebo na dlouhodobé

dosahovani nizSich, ale pravidelnych aisk

Tésni versus vzdaleni.Mnoho spolénosti se zawtuje na konkurenty, kieé se jim
podobaji jen malo, napChevrolet konkuruje spalrosti Ford a ne Jaguaru. Firmy by se

mély orientovat a naly by utciit na nejeésrgjSi konkurenty.

,DOb¥i" versus ,Spatni“. V kazdém oddtvi se najdou ,doki* i ,Spatni“ konkurenti.
Firma by ngla spiSe podporovat své ,dobré” konkurenty a naapatit na ty ,Spatné*.
Dobii konkurenti se chovaji eticky a neporusuji nepgana&idla, platna v odivi. Maji
realnou pedstavu o trznim potenciélucuii ceny giméiens ke svym naklatim, snazi se
odlisit od ostatnich konkurehnt udrZuji si stalou rentabilitu. Spatni konkurergiluji o
ziskani ¥tSich trznich podil misto toho, aby se snaZili o jejich lepSi vyuZitigji

tendenci riskovat, investovat do zvySeni kapacidmSovat rovnovahu v oélvi. [6]

1.2 Postaveni firmy v konkurenénim prostiredi

Uspich pi marketingovém efektivnim zvladnuti strategickyaituaci I1ze dosahnout na
zéklad optimélni kombinace a harmonizace nastnojarketingového mixu, optimalni
volby operaci s nimi a tomu odpovidajicich inénvigh aktivit. K tomu firma pdebuje

védét informace, které ziska na zakta&WOT analyzy, tzn. komplexni hodnoceni

silnych a slabych stranek firmy spolu s hodnocepiiieZitosti a hrozeb. [16]
SWOT analyza je zaloZzena rghto kombinacich:
» Silné stranky podniku (Strenght),

» slabé stranky podniku (Weakness),
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o prilezitosti okoli (Opurtinity),
» hrozby okoli (Threath).

a) Analyza vnéjSiho prostiredi (pfilezitosti a hrozeb) Firma by ndla sledovat
rozhodujici sily makroprostdi (demografické, ekonomické, technologické,
politické, legislativni, sociélni a kulturni), kéeovliviwuji zisky z jejiho podnikani.
Firma také pdtbuje vytvdit marketingovy zpravodajsky systém pro sledovani a
vyhodnocovani tlezitych vyvojovych trend. Hlavnim divodem sledovani

vyvojovych trend je identifikace pilezitosti a hrozeb v okoli podniku.

Marketingova prilezitost je oblast zakaznickych petb, které firma uspokojuje a
na jejimz zaklaél také profituje. Tyto filezitosti mohou byt rozidleny z hlediska
jejich pritazlivosti a pravépodobnosti usfrhu. Pravdpodobnost, Ze firma bude
mit Usgch, bude zavist nejen na tom, zda jeji obchodmi Bilde vyhovovat
poZzadavkm trhu, ale také na tom, zda bud&sv neZ konkuremi sila jejich
konkurenti. Nejusgsrgjsi firmy dokaZzou u svych produkt vytvaet a
dlouhodols udrzovat vysokou spiwbitelskou hodnotu. Mezitpezitosti firmy
pati nag. zvySeni konkurenceschopnosti podniku, vyvoj novymroduki,

rostouci poet zdkaznik apod.

Hrozba prostiedi je vyzva vznikla na zakladnegiznivého vyvojového trendu
ve vrejSim prostedi, kterd by mohla vifpadt absence delnych marketingovych
aktivit vést k ohrozeni prodeje nebo zisku. Hrozyy mely byt klasifikovany
z hlediska zavaznosti a praygbdobnosti jejich vyskytu. Mezi hrozby podniku
muzeme z#adit nap. vstup nové konkurence na trh, klesajicéqiozakaznik,

ekonomika statu, atd. [6]

Jsou-li pro podnikatelskou jednotku identifikovagmyleZitosti a hrozby, je mozné

charakterizovat celkovouipazlivost daného podnikani. Existuji 4 moZnosti:
» Idedlni podnikatelska jednotka — ma velk#dgZitosti a mala ohrozeni.
» Spekulativni podnikatelska jednotka — ma velkiéepitosti i ohrozeni.
» Vyzrala podnikatelska jednotka — ma maigzitosti i mala ohrozeni.

* Znepokojivd podnikatelska jednotka — ma mal@lepitosti a velka

ohrozZeni. [16]
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b) Analyza vnitiniho prostredi (silnych a slabych stranek).Prvni stranka
problému je rozpoznani atraktivniilezitosti a druhd je schopnost tytfileZitosti
vyuzit. Proto by firma rfla pravidelg vyhodnocovat jeji silné a slabé stranky.
Pracovnici firmy (vrcholovy management), ikteyhodnocuji faktory ovlisiujici
marketingoveé, finagni, vyrobni a organizai schopnosti, posuzuji kazdy faktor
z hlediska intenzity jeho vlivu a jehdil@Zitosti. Neni ovSem mozné, aby vSechny
podnikatelské aktivity rly silné nebo slabé stranky. Je také otazka, zdaeby
firma mela zabyvat vyhradhtém prilezitostem, u kterych by mohla uplatnit své
silné stranky, nebo mnohem lepSinilgzitostem, které by vSak vyzadovaly
znané usili pro ziskavani petnych silnych stranek. [6]

Silné stranky. Predstavuji pozitivni vnihi podminky, které umaji firmée
ziskat pevahu nad konkurenty. Organizé prednosti je zdroj nebo schopnost,

kterd firm¢ zaji¥uje konkurefni vyhodu na trhu. Mohou to byt napdobré
finaneni vztahy, kvalitni materialy, image firmy, goodiwil

Slabé stranky.Jsou to negativni vriiti podminky, které mohou vést ke snizeni
vykonnosti firmy. Nedostatkem ime byt absence utezitych zdrofi nebo

schopnosti. PEtsem nap uboh& image firmy, vysoka zadluZzenost firmy apod.

Tab. 1. SWOT analyza [16]

Prilezitosti Hrozby

PFiznivé podminky na trhu. ZvySeni konkurenéniho tlaku.
Chybna strategie konkurence. ZvySeni rizik prodeje.
Vyhodné mezinarodni smlouvy. Nepfiznivé legislativni zmény.
Statni zakazky. Zpfisnéni technickych a ekolog.podminek.
Pfiznivd zména parametrd makroprostredi. Technicky pokrok substitu¢nich vyrobka.
Pfiznivé zmény v politice (i mezinarodni). Mimoradna opatfeni vlady, bank.

Silné stranky Slabé stranky
Ofensivni, Gto€n4 strategie. Nedostatecné vyrobni kapacity.
Vyuziti vSech prilezitosti aktivizaci silnych strdnek. | Nedostatek kvalifikovanych pracovnikd.
Posilovani postaveni na trhu. Nedostatek informaci.
Zdokonalovani vSech prvkd marketingového mixu. Slaba image podniku.
ZastraSeni konkurence. Vysoké naklady.
Usilovat o vhodny trzni segment. Nizkda ziskovost.
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Aby management podniku mohl nalézt optimale$eni strategické situace; az ma
charakter ,nezbytnosti“ vyuZitifpeZitosti nebo ,nezbytnosti odvrétit hrozbu, jpatebi
maximalreé identifikovat, zhodnotit a rozvinout ¢t proménnych®, jejichz kombinaci

muze podnik koncipovat pré&wno strategickéeSeni.
Vychazime z toho, Ze U&na cesta k marketingdwptimalnimu zvladnuti strategické
situaci zavisi na:

a) Stavu nastr@j marketingového mixu,

b) schopnostech managementu firmy operovatrstd nastroji,

c) situaci ve vijSim makro- a mikro- okoli,

d) na vol® vhodné inovani strategické trajektorie zm operaci, které fjpvodi
Zadouci zmny nastroj a jejich &inkd na vnitni situaci podniku a uspneée

splreni strategickych cil. [16]

Kombinaci pilezitosti a hrozeb okoli a silnych a slabych stkdpodniku potom vznikaji

razné varianty strategickéhieseni, fitom je nutné brat v Gvahu, Ze jde o budouci vyvoj.
V ramci realizace SWOT analyzy je nutné usknietyto kroky:

1. Formulovat cil SWOT analyzy — nagiklad zjistit, jestli podnik mze byt
v daném roce ekonomicky Ggmy. Silné a slabé stranky se vzdy identifikuji

z hlediska uwteného cile.

2. Ziskat potfebné informace —SWOT analyza seétSinou vyhotovuje v podab
tabulky, kde se zaznamenavaji silné a slabé stranykyyvajici z pozorovani
konkurence afiflezitosti a rizika vyplyvajici z pozorovani konlkmce a vgsiho
prostedi. [16]

1.3 Bankovnictvi a konkurenéni schopnost

V SirSim pojeti oznauje konkurenceschopnost souhriiegipoklad pro dosahovani
dlouhodols udrzitelné istové vykonnosti a tim i zvySovani ekonomické ugovn
v podminkach vniti a vrEjSi rovnovahy. Hodnoceniistové konkurenceschopnosti zemi
doplhuje zékladni ekonomické ukazatele o kvalitativnarelkteristiky. Pozornost je
vénovana podminkam rozvoje narodnich lidskych 2Zdropoliticko-ekonomickym
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aspekim zahrnujicim koncepty politické a ekonomické swhhosouhrnnému pojeti
konkurenceschopnosti a fakion ovliviiujicim rozvoj znalosthzaloZzené ekonomiky. [5]

V souwasné dob je konkurekini schopnost kéiovym problémem kazdé ekonomiky. Na
konkurerni schopnosti zavisiipziti vSech typ podniki. Podnik musi byt dobry a

souwtasreé vykonny jako celek.

Cilem vyroby je uspokojovani peb zakaznika. O zakaznika bojuje v konktiném
prostedi rekolik firem. UsEje pouze ta firma, kterdcas nabidne kvalitni a spolehlivé
zbozi vyhovujici poZzadavikn zakaznika. Systém organizactizeni podniku ma vliv na
efektivitu podniku. Kazdy dlezity ¢lanek podniku musi fungovat spranPokud
nefunguje, oslabuje konkurenceschopnost. Konkusamognost fedevSim zahrnuje
vytvareni a provozovani podniku, ktery je na darovni da@bje srovnatelny s ostatnimi
konkurenty na trhu. Jeho vedeni bylonbyt tvirci, musi hledat novéffstupy a vytvéet
lepSi nabidku nez konkurenceit®m musi vyuZivat vSech legélnich&gich podminek
politického a ekonomického systému. Podnik byél mtaké zabezpmvat
konkurenceschopnost optimalni organiza¢izeanim celého cyklu vyroby od {mkumu

trhu, pres projektovani aifpravu vyroby az pod expedici, prodej a servis.

Vytvaieni konkurenceschopnosti se odrazi ve vSech olbflasgiovani podnikutizeni
podniku, marketingu, ekonomiky, logistiky, organiga a ftizeni vyroby.
Konkurenceschopnost také zavisi na podnikové teiltuCelkova zmna vztahu
pracovniki k podniku je totiz velmi slozity a dlouhodoby pesc Podnik musi vytwat

situaci, kdy se lidé ztotoZni se svym podnikem.

Konkurenceschopnost je dynamicky pojem. Je to kmkni tlak, ktery ukuje snér
vyvoje. Konkurence ifgdevsim zabezpaje preziti a rozvoj&m silngjSim.

Konkurereni vyhoda je vyhoda, kterou firma ma oproti svymmkiorentim a ktera ji
umoziuje realizovat ¥tSi hodnotu neZz konkurenci na stejném trhu. chdji je
konkurerini vyhoda zaloZena na nizkych nakladech, nebo sakéykvalit vyrobki.
K analyze konkureatnich vyhod je doportovan Porteiv hodnotovyretézec. [7]

Konkurereni vyhodu nemizeme pochopit a poznat, jestlize se divame na ggdkod
celek. Jejim zdrojem je mnozstvi samostatnyaimosti, které podnik kona, kdyz
navrhuje, vyrabi, uvadi na trh, dodava a podposujg¢ vyrobek. Kazda zéchto ¢innosti
muze p@ispét k relativnimu postaveni podniku z hlediska vyS&kladi a vytvdet

zékladnu pro diferenciaci. [13]
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Konkurence je Zadouci na kazdém trhu, tedy i na Idnkovnich produfit Pro kazdou
banku misobi jako vejSi sila, ktera ji nuti roz&vat a zdokonalovat bankovni sluzby,
nakupovat a prodavat penize tak, aby byl zZagisbankovni zisk. Konkurence zahtge
jednotlivé bance libovokvybaiit z cen, které ostatni banky pozZaduji a nabizejirhu,
nuti ji udrzovat kvalitu a ostatni podminky svycluzeb na Urovni ostatnich bank,
inovovat své produkty anebo rychle si osvojovat éngwodukty zavathé jinymi
bankami. V op&ném gipad banka postupn ztraci klientelu a jeji postaveni na

bankovnim trhu se zhorSuje.

Dokonald souz mize probihat jen na dokonalém trhu, kterym rozumithe,trh
neovliviiuji picimé administrativni zasahy statu, Ze neexistujivyvlizvyhodiujici
jednotlivé &astniky trhu, naipklad opateni daiového charakteru, @thné vysady a
podobr, Ze vSichni Gastnici trhu maji stejnyifstup na trh a neexistuje bankakupina
bank, ktera by vnutila své podminky ostatnim, akezté informace tykajici se @,
aroku, cennych papira informace o hospotini bank jsou dostupné vSem. Jestlize

nektera z uvedenych podminek chybi, jsou bankovna tsbugZni pongry dokonalé.

Takto charakterizovana dokonalost trhu véegmmé praxi fedstavuje vzor. Dokonalost
trhu je nutno posuzovat také v konkrétnich podmihk&elkového vyvoje a stavu
ekonomiky. Proto jsme gdky riznych opateni, ktera swtuji ke zdokonaleni bankovni
soutze. Pati knim nap. liberalizace urokovych sazeb, které byly donedavn
v nekterych zemichtiznymi zpisoby limitovany m¢novymi nebo doz@imi autoritami,
odstraiovani zakazu vstupu jednotlivych dfubbank na ostatni trhy bankovnich
produkfi, v mezinarodnim #fitku odstréaovani narodnich regulativnich opexti, ktera
omezuji pohyb pefz (kapitélu), volny vstup zahramich bank (pob&ek) na jiné narodni
bankovni trhy a podokin S cilem podporovat saifivost stanovi zakonné normy nebo
piedpisy v gkterych zemich vysSi podilu na trhu, ktery nema @tivéa banka pekrait

pii ndkupu vkladu nebofpposkytovani pjcek (u nas je tento podil stanoven na drovni
30 %). Soutzni porngry v Evrog budou stale intenziwsi vytvaenim jednotného

bankovniho trhu v ramci EU.

Neexistuje Upla dokonalaci uplné nedokonala soek, ale vzdy jen sosf, ktera se
dokonalosti piblizuje. To je aktualni zejména pro bankovnictvitransformani a
piechodné fazi vyvoje od administrativniho systéfaeni ekonomiky k trzni ekonomice.
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Cim jsou soufZni poméry na finagnim trhu a v bankovnictvi dokonalejsi, tim
objektivreji odrazeji skuténé pomgry poptavky a nabidky po pé&zich, vytv&eji
priznivéjSi predpoklady pro rovnovaznou cenu pera dalSich bankovnich sluzeb a nuti
banky k soustavnym inovacim. Tak pIni vyznamnou hudlov celém narodnim
hospodé&stvi, nebd v trzni ekonomice jsou vSechny trhy navzijem pjape
Nedokonalé sodEni pongry na jednom trhu, n&klad na bankovnim trhu, se promitaji
do cen bankovnich produktpienaSeji se dale a vyvolavajizné nezadouciiwledky na

dalSich trzich.

Dokonald sowz ma také podnikovy vyznam. Kdyby naklady eékteré banky byly
negimérens vysoké, cena Wu vysSi a kvalita sluzeb nizsi, tak v tomtoppds by se

za vedeni &ného dtu a niZzSi odreny a provize za ostatni sluzby. Tim je banka
pfinucena nasledovat ostatni banky #zmisobovat naklady, ceny a kvalitu svych
produkt.

Banky obchoduji a sogii se svymi jednotlivymi produkty, tzn. nakupenménovanych

vkladi, vkladi na pozadani, vedeniméiamého dtu, provadnim platebniho styku,
prodejem kratkodobychtpiek atd. Kazdy zéchto produkd predstavuje samostatny &il

segment trhu, na kterém bankaspbi. Jednotlivé bankyeli soutzi na €chto trzich

produkti jak mezi sebou, tak wkterych sluzeb i s nebankovnimi spgiestmi.

Jsou-li soutzni pongry dobré, zavisi také na tom, zda je Uzemni cetekade€né velky
k tomu, aby na &m pripadré soutzil vétsSi paet bank nebo bankovnich paled, ktery
prirozere musi zajistit kazdé bance rentabilitu. Rentabimize byt poboka jako
samostatna organizai jednotka banky s uzganym hospod@nim. (elna viak mze
byt pro celou banku také poli@, ktera se sousdi jen na prodejdiného dtu a na

nakup vklad, které jsou vyuzivany bankotii pivérovani na jiném mist

U¢innou mezibankovni konkurenci nacitém mis¢ nepodniti skutaost, ze tyto
produkty na narodni Urovni prodava velkacgo bank. Mezibankovni sait je
nerozvinuta a nedokonala, jestlize drobni komiteetinaji v daném mistalternativy a

musi navazat spojeni jen s jednou bankou.

Naopak jako negativni a spontannisktdek na trhu malych bankovnich obctod
nékterych zemich a mistech vznikl problém tzv.rejpankovanosti“ (overbanking).
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Overbanking znamen& nedmy, drahy a neracionalni pet bank a jejich poliek
piipadajici na utity pocet bankovnich komitefit

Nadnmerna koncentrace bank (malydsd bank) nize snizovat urowekonkurence. Proto
je vénovana ze strany statu a&movych autorit velka pozornost fuzim bank. Zatowe
hlediska sout?’e nelze za omezovani konkurence zjednoduymvazovat, jestlize v
bankovnictvi existuje omezeny & velkobank zajimajicich rozhoduji&i vyznamny
podil na obchodech celého bankovnictvi stim, Zz® tanky uéuji podminky
bankovnich obchad [12]
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2 SPOKOJENOST ZAKAZNIKA A TEORETICKE MOZNOSTI
JEHO MERENI

O spokojeném zdékaznikovi bylo jiz napsano d@cego mnoho odbornych tezich i
laickych postehi. Presto se vSak znovu a znovu objevuje otazka, piatile posuzovat
skute&nou spokojenost zakaznika jaké pozitivriislddky pak tato skuteost ma. Je
ziejmé, Ze pojem spokojenost je vys@éstsubjektivni kategorie, ktera ma vyrazn
individualni obsah a jeji hodnoceni se proto polg/ima vyraza individualni Skale. [4]

Spokojenost zakaznika po koupi produktu zavisiona, jaka je skutaa uzitna hodnota

produktu vzhledem k jehatekavani. Obecnieceno plati:

»Spokojenost zakaznika zavisi na jeho pocitecBSeot nebo zklamani, vyplyvajicich
z porovnani  spoebitelské  vykonnosti  (spebitelského  uZitku) s vykonnosti

ocekavanou [6, s. 49].

Podle této definice je spokojenost zakaznika funkémané vykonnosti a @ekavani.
Jestlize skutend vykonnost pokulhdva z&ekavanim, je zdkaznik nespokojen. Naopak,
je-li skut&na vykonnost nadéekavanim, zakaznik je navysost spokojen a ma ko

¢i sluzby radost.

Ocekavani si zakaznici vytigi z dosavadnich zkuSenosti, z rad a dofmoru gFatel,

propagénich informaci a slib prodejdi.

Mnoho firem usiluje o vysoké uspokojeni zakaznikaptoZze piméiens spokojeni
zékaznici jsou &Sinou ochotni kupovat obdobné nové, dokonalejsolky od jinych
firem. Naopak vysoce spokojeni zakaznici obvykleivaji zajem zarnit svij stavajici
vyrobek za dokonalejSi od jiné firmy. Vysoké uspekd nebo radost z pouzivani

produktu vytvdi u zdkaznika emocionalni vztah k jeho&aa ¥rnost firme. [6]

Jsou lidé, ktd nejsou spokojeni nikdy sdim, jini jsou naopak nendfmi a spokojeni
témei se vSim. Mezidmito dwma poly vSak nalezneme Sirokou Skalu dalSich varian
PricemZ mnohdy ani salovék neumi uéit pticiny své spokojenostii nespokojenosti,
natoZz kritéria, podle kterych svoji spokojenost géuje. Proto je #ejmé, Ze spokojenost
se sluzbou je s nejtdi pravépodobnosti velmi komplexni kategorie. [2]

Vzdy je teba uvazovat nad tim, ve vztahddmu ¢lovék svoji spokojenost s nejtsi
pravdépodobnosti poituje. Vnitini kritéria kazdéhoclovéka jsou uEitym mixem

racionalnich Uvah a emocionalnich, tedy pocitovyohin prozivani. Podil racionalni
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a emocionalni stranky lze'grlem jen obtizhrozpoznat, a to mnohdy i pro toblmveka,
0 jehoz spokojenost jde. Tim obtéi je to pak pro prodeja# poskytovatele sluzeb.

Nelze proto nikdy uélat chybu, pokud s @ma strankami pitame pedem. Jejich
vzajemneé proporce jsme pak schopni nejen hypotetadkhadovat, ale velmi rychle

je zji'ovat, nasledhowerovat a pitom na & svym jednanim flexibilé reagovat. [10]

2.1 Vyznam méieni spokojenosti zakaznika

Zda se byt samdejme, Zze by spotmosti nEly uspokojovat své zakazniky. Spokojeny
zékaznik se &tSinou vraci a kupuje vice, zmini se o svych zkastth jinym lidem a
muze zaplatit i piplatek za vyhodnou spolupraci s obchodnikem, ktergti. Statistiky
ukazuji, Ze cena uchovani si zakaznika je deseingworovnani s jeho ziskanim. Proto,

kdyz uz zakaznika mame ghnbychom si ho udrzet.

Uspokojeni z&kaznika je funkci vnimaného provedermidukiu a jeho porovnéni
se z&kaznickym @kavanim. Vysoké uspokojeni vytv&erného zdkaznika. To je také
diuvod, pr@ fada firem usiluje o Uplné zakaznické uspokojeni §TCtotal customer

satisfaction). [6]

Pro zakaznicky orientované spé&testi je uspokojeni zékaznika nejen cilem, ale i
marketingovym nastrojem.i€sto by maximalizace zakaznického uspokojenidteemyt
hlavnim cilem organizaceiiRS velkd pozornost &gnovana uspokojeni zakaziiknize
vést k nezadoucimu snizeni uspokojeni obchodnidimegus zanéstnand, obchodnich

zastupd, dodavatal a akcion&.

Ztrata ziskovych zakaznikmize dramaticky zm@nit hospod#ské vysledky organizace.
Odhaduje se, Zeritakat nového zakaznika jeriblizné pétkrat nakladwjsSi nez udrzet
spokojenost zakaznika stavajiciho. Proto maji fiemgrmni zajem si stavajici zakazniky
udrzet. Winnym nastrojem pro udrzeni zékazhije vztahovy marketing. Jeho pomoci
piidavaji podnikatelé zakaznik finantni a spoléenské uzitky a vytu@ji s nimi
strukturalni vazby. Podnikatelé by se vSaklimvyvarovat udrZovani zakaznik

neefektivnich. [6]

Vytvoreni programu spokojenosti zakaznika neni jen sameymkum. Ten sice U,
kam by ngla byt soustedna pozornost, ale to je pouze jednoduchst. Velmicasto
si dlouhodoba vylepSeni zadaji zakladriemeny spol€nosti, zahrnujici i Skoleni

personalu nebo kulturni zmu. Vysledek by @l byt finaniné vyhodny, zajistit vyssi
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podil na trhu, prvatdni ceny, silgjSi reputaci znéky a $astrgjSi personal. Nicménza
tato zlepSeni se musi zaplatit. Naklady budou zaim marketingovém vyzkumu.

Obchodnik musi stale kontrolovat puls spokojenosfikaznika. Fmy kontakt
se zakaznikem @ize naznéit, co Ela dolie a kde dla chyby. Takova neformalni gma
vazba je vitdna v kazdé spatesti, ale proveditelnd maxim&lrv malém soukromém

obchidku. Z €chto divodi je vyzkum spokojenosti zakaznika nezbytny. [1]

2.2 Spokojenost zakaznika po koupi

Po koupi zakaznik zae produkt nebo sluzbu vyuzivat a to mingse ukity stupe
uspokojeni. Prace marketingu vSak nefonokamziku, kdy si zdkaznik produkt koupi.
Naopak musi pdivé sledovat, jak je zakaznik s vyrobkem spokojeng jaktivity po

koupi realizuje a jak vyrobek vyuziva.
Spokojenost je vytw@&na tim, Ze dovedeme uspokojit zakaznikaaipi ta specificka.
Spokojenost po koupe zavisla na gekavané uzitnosti. Zakaznik rize byt:

a) Nespokojen— vnimana uzitost je mensi neZxekavana,

b) spokojen— vnimana uziEnost je stejna jakocekavana,

c) potéSen— vnimand uZitaost je vysSi neZzéekavana.
Na mie spokojenosti zavisi, zda si sfadtitel koupi vyrobek i ISt a zda se odm bude
svym znamym vyjaibvat klad®. Rada marketér vychazi z peswdéeni, Zze je lépe
slibovat mén a tim vytvdet realny pedpoklad pro spokojenost zakaznika, ktery

o tom bude referovat i ostatnim.

Spokojenost¢i nespokojenost s vyrobkem ovlivni i dalSi chové&mpiotebitele. Je-li

%

spokojen, je vysoka pragpdodobnost, Ze si produkt koupifi§te.

Nespokojeny zakaznici reagujiizné. Mohou produkt vyhodit nebo vratit. ekteri
si s€Zuji, jini vyjadtuji svou nespokojenost jinym skupindm (sdruZzenimoohranu
spofebitell). Osobk se mohou rozhodnout dany produkt nadale nekupfxaba

opuséni), nebo varovat své znameiatelé (volba varovani).
2.3 Metody méieni spokojenosti zakaznika

« Skaly verbalni i grafické,

* metoda vnimanych diferenci,
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otazky s uzatenym koncem - dichotomickeé (2 moznosti),

- mnohonasobny vyip.

Skaly se vyuZivaji k #feni posta). Postoj hodnoti vztah, je to tendence reagovat

urgitym zpasobem, klad& nebo zaporhina utity objekt — osobu, instituci,ipdmét nebo

situaci.

Pri Skalovani respondenti promitaji své postoje ngprsti, ktera nize byt vyjadena

verbalreé nebo graficky.

RozliSujeme Skaly:

Hodnotici Skéla (ordinélni Skala)— vyuziva se néastji. Je velmi jednoducha
alze ji pizpasobit wtSiné zjistovanych situaci. Nd&p velmi spokojen, spiSe
nespokojen, spiSe nespokojen, velmi nespokojen.o®@dp se sumarizuji

a vypaitava se pimér. Obvykle se vyuziva 5 — 6 kategorii. Respondent
vyjadiuje postoje k objektu zaznamenanim pozice na stupni

Graficka hodnotici Skala (vyznamovy diferencial)- umozuje volbu utitého
bodu na graficky vyzrngné stupnici mezi dwma poly.

Skala paradi (numerickd) umoiiuje usp®adani souboru vyjmenovanych
piedntta podle preferedniho pdadi. Mezi vyhody Skély pgadi pati rychlé
poskytovani informaci, snadné zpracovani vysiedgkanoveni p@di je snadné
vyswtlit. Nevyhodou je, Ze ziskané informace, mohou agéty nejsou-li

v souboru obsazeny moznosti, kteréfipdd souboru mozné volby respondenta.
Pro respondenta je problém uijdat 5 az 6 f@dmétd. Vhodnym ieSenim
je naff. u deviti gedmeta, aby si respondent v prvni fazi r@ttl predmsty

do ti skupin (horni, dolni a #&dni) a ve druhé twje pdadi v jednotlivych
skupinach.

Skaly parové komparace— hodnotime vzdy dvarednity. Kazdy z celkového
poctu predntta je vzdy porovnavan s jednim dalSim.

Skala konstantni sumy— respondent roztl fixni sumy bodi, procent nebo
pertz (obvykle 100) mezi ¢kolik predméti a tim se vyjati preference pro

kazdy z nich.
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3 MARKETINGOVY VYZKUM

3.1 Podstata marketingoveého vyzkumu

Moderni marketing se neobejde bez profesionalnymkuwmu. Marketingovy vyzkum

tvori zakladnutizeni marketingoveéinnosti firem.

Marketingovy vyzkum pedstavuje shromddvani, zpracovani a analyzu veSkerych
informaci potebnych pro optimalni fungovani marketingu. Zahrmkolik z&kladnich

typa vyzkumu, které se odliSujiedevsim hlavni oblasti zkoumani:
* Vyzkum trhu,
» vyrobkovy vyzkum,
* vyzkum propagace,
» vyzkum marketingovych cest,

» vyzkum cen.

Kazdy konkrétni marketingovy vyzkum se vyZog uritymi zvlaStnostmi, které
vyplyvaji z jedingné povahyieSenych problém V pribéhu kazdého vyzkumu vSak
mazeme obeach rozliSit dw hlavni etapy, a teetapu pfipravy vyzkumu a nasledé

potometapu jeho realizace véetre zpracovani a analyzy zj&tych udaj.

V ramci €chto etap se uskutguje rékolik po sol nasledujicich krak které spolu
navzajem souviseji a dapli se. Tedy fpadné nedostatky, které se projevi
i v pacateenich fazich vyzkumu, mohou mit za nasledek vaziabesici znehodnoceni
vyslediki v nésledujicich fazich. ffprava vyzkumu v sab zahrnuje kroky vedouci
k vytvoreni gedpoklad pro zahgjeni jeho realizace a v mnohém rozhodujeho

celkové metodologické kvadit

3.2 Proces marketingového vyzkumu

Efektivni marketingovy vyzkum si deme ibliZit jako proces obsahujici nasledujicich
pét kroka:

» Definovani problému a dilvyzkumu,

» sestaveni planu vyzkumu,
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« shroma#’ovani informaci,
» analyzy informaci,

» prezentace vysledk

3.2.1 Definovéani problému a citi vyzkumu

Vznik uriitého problému nebo ot&ni nové flezitosti na trhu dava podn
pro uskuténéni marketingového vyzkumu, cil vyzkumu je nutngegm definovat
a stanovit jeho specifické rysy. Je mozné i@dem zformulovat tzv. hypotézy, které
nam davaji fpedkEZnou odpowd na otazky obsazené v problému. V této fazi je velm
dulezita komunikace a spoluprace mezi zadavatelerhujim areSitelem vyzkumného

projektu.

3.2.2 Sestaveni planu vyzkumu

Plan vyzkumu pedstavuje psany soubor procedur pro vedeni adanyzkumného
projektu, konkrété specifikuje zdroje informaci, metody vyzkumu, teilly vyzkumu

a plan vykru vzorku.
Zdroje informaci

Mezi zékladni zdroje informaci gatprimarni a sekundarni informace. Primarni
informace jsou ziskavany vlastnim vyzkumem, jedna se o mofggmace shromazaé

proieseny vyzkumny projekt. Tyto informace mohou b¥gini a externi:

* Interni — zdrojem informaci jsou pracovnici podniku,
» externi — zdrojem informaci jsou pracovnici hospésldch organ, experti,
konzultanti, pracovnici nakupujici organizace, sgutelé.
Sekundarni informace jsou shromafovany k jinému Gelu, nez je vyzkumny projekt,
jsou dostupné z wejnych zdraj.
Opet mohou byt interni a externi:
* Interni — zdrojem informaci jsou evidéni zaznamy podniku, elektronicky
informasni systém.
» externi — zdrojem informaci je veSkerd literatura, dokuraeat statistické
publikace, periodika, vyzkumné zpravy, Udaje mankgtvych agentur,

pocitacové databanky, katalogy.
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Metody vyzkumu
Vybér metod je ovlivién (Celem a cilem vyzkumu, charakterem zkoumanych skotsi
a dostupnosti informaci sekundarni povahy.chisji se pouzivaji metody dotazovani,

pozorovani a jejich kombinace.

Nastroje vyzkumu

Pri skéru primarnich dat se vyuZivaji dva zakladni nastrajotazniky a technicka
zaizeni.

Dotaznik — je nepouzivagSim néstrojem { sbéru primérnich dat. Princip dotazniku
spaiiva v odpovidani naizné otazky. Dlezité je vhoda zvolit jejich formu (uzaiené,
otevené otazky), stylizaci (jednoduch&imé a nezaujaté formulace otazek). Spatné
sestaveni dotazniku trthe zpochybnit ziskané informace a vysledky nemusdm
odpovidat paebam a cfilm vyzkumu. Dobry dotaznik by ghvyhovovat déma hlavnim

pozadavkm:

« Ucelow technickym, tj. takové sestaveni a formulovani otazek, aby Imoh

dotazovany co népsrEji odpovidat na to, co nas zajima,

» psychologickym, tj. vytvoieni podminek, prostdi, okolnosti, které by co
nejvice pomahaly tomu, aby se mu tento Ukol zdatlsy, gijemny a Zadouci,
chteny. Jde o to, aby respondent odpovidalésia pravdie. [1]

Technicka za&izeni — mezi tyto Zidka pouzivané technické prisiky pati
nagr. galvanometr, tachistoskop a audiometr. Galvanonset pouziva pro #teni
intenzity zajmu respondenta nebo jeho emoci i{naachyceni zvySené potivosti
v disledku zajmu o ity atribut). Tachistoskop slouzi k promitani ireér
responderiim, ktei nasleds zapisuji co si zapamatovali. Audiometr zaznamerthvéa

a délku sledovani televiznich prograpredem utenymi respondenty.

Techniky vyzkumu
Techniky vyzkumu se tykaji Zgobu, jakym bude respondent kontaktovan. Mezi
zakladni techniky pétosobni, telefonické a pisemné dotazovani:
» osobni dotazovani- tato technika p&t mezi nejvyznamgsSi dotazovaci
techniku, je zaloZzena n&imé komunikaci s respondentem. Je nutné pamatovat

nacasovy rozvrh — za optimum se povazuje 30 — 40 minut
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» telefonické dotazovani— technika spgiva v pokladani otazek respondentovi

po telefonu, je vhodna zejména pro kratké, ryoblentani rozhovory.

* pisemné dotazovani— jedna se &sSinou o dotaznik posilany poStou nebo

piedany osobfhirespondentovi.

» elektronické dotazovani— jde o velmi mladou techniku &l dat, ktera se
zaina rozliSovat dikytstu sit ucastniki elektronické posty. Je velmi rychla,

levna a diky elektronické pod®bat urychluje jejich zpracovani. [7]

3.2.3 Shromazd’ovani informaci

Shroma#’'ovani informaci pedstavuje nejnakladjsi fazi celého vyzkumu procesu.
Muze zde vzniknout celéada probléna: respondenti nejsou k zastiZzeni, neodpovidaji

poctivé nebo odmitnou spolupraci.

3.2.4 Zpracovani a analyza informaci

Pokud mame provedeny &binformaci, je nutné z nich vyvodit gebné zasry pro
firmu. K tomuto &elu se pouZivaji metody statistické analyzy, ta.nusime sestavit
zjisSttné Udaje do tabulek, zjistit jejicketnosti a u dlezitych velgin stanovit jejich
stredni hodnoty. Déle je vhodné sestavit grafy, kesozumitel® znazorni souvislosti a

celkovy obraz zkoumanych jév

3.2.5 Prezentace vysledit vyzkumu

Jednd se o jasné, uceleformulované zakry bez dalSich statistickych Udajtabulek
a grafi tak, aby mohly byt snadno a rychle pochopeny. Koy cilem vyzkumu byva
v mnoha pipadech dopokeni pro teSeni zkoumaného problému, coz &pé

na specifické siry ¢innosti. [2]
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4 MARKETINGOVY VYZKUM A BANKOVNICTVIi

Bankovnictvi pat do sektoru sluzeb. Bankovni produkt nelze vyzkby$edem, je
nehmotny, jeho sobeni je spiSe dlouhodobé a efekt se obtiti. Velmi dilezita je
bankovni image (celkovy dojem, vSeobecnédmiiro bance), ktera @ie pozitivie nebo
negativié ovlivnit zajem klient.

V bankovnictvi plati pruzné reagovani a odstraani slabych stranek. Kazda banka v
trzni ekonomice fezZije, poskytuje-li nejkvalit¥sSi sluzby. Marketing povaZzujeme za
ur¢itou filozofii neboli zpmisob mySleni a jednani, ktery vychazi z podnikatelgize,
respektuje fAni a pozadavky klienta a tim citeome smefuje k usgchu.

Banka by ngla vychazet z této marketingové strategie:
* Hlavni je Kklient,
» produkt vychazi ze znalosti poZzadavku klienta,
» usilovat o zisk,
» planovat spise dlouhod®b
* natrhu reagovat pruzn

Banka niize obstat v konkurenci pouze tehdy, provadi-li wpéarozhodnuti v obchodni
politice. Proto musi pravidedrprovadt marketingovy vyzkum, ktery provadi:

e Analyzu trhu,
» analyzu spokojenosti stavajicich klignt
* analyzu marketingovych nastéj
* analyzu konkurence,
» analyzu hospoddékeé situace a jejiho vyvoje.
Dale musi vytvét dobry marketingovy informmi systém, ktery zahrnuje:
» informace vnitni — tok pewz, prodej produkt, pravidelna analyza klieit atd.

* informace vgjSi — ze specializovanych instituci vyvoj jednoftth odwtvi,

daiova soustava, rozvoj, atd. [23]
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5 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Schopnost konkurence je jadrem &dm nebo nelUsphu podnik. Konkurence
rozhoduje o vhodnostith cinnosti podniku, které mohourippét k jeho vykonnosti,
nag. inovaci nebo dobré realizaci z& Konkurerni strategie je hledanitignivého

konkurerniho postaveni v dgitém odwtvi, v niz se konkurence projevuje.

Dosahovani konkureéni schopnosti dnes chapeme jako nastroj, fgdatctvim kterého
si podnik vytvdi své postaveni na domacim i mezinarodnim trhuy swtage, silné
stranky a tim se stava silnym akceptovanym pannekazdy podnik se snazi prosadit
v prostedi svych konkureit Marketingova koncepce podle E. M. Portéid, Ze byt
uspsSnym podnikem znamena uspokojit ity a pani spotebiteli 1épe nezZ jejich
konkurenti. Podnik musi poznat strategii konkureridera soutzi na stejném trhu a
piizpasobit se ji. Tak ziska prostor na vyieai vliastnich konkureénich vyhod. Detailni
informace o konkurenci slouzi jako zaklad pro¢ami marketingové strategie.

Konkurereni analyzou firma zji&uje jiz uvedené ulohy:

a) Kdo jsou jejich konkurenti,

b) identifikuje jejich strategie,

c) jaké jsou jejich cile,

d) jakeé jsou jejich silné a slabé stranky,

e) jakou podobu mohou mit jejich reakce na ohroZzeni.

Postaveni firmy v konkurénim prostedi utuje vySe zmitgna SWOT analyza, ktera
uddvad komplexni hodnoceni silnych a slabych strafieky spolu s hodnocenim
prilezitosti a hrozeb. Cilem firmy bydo byt omezeni slabych stranek, podporovat své
silné stranky, vyuzivatiflezitosti okoli a snazit serguvidat a jistit proti ipadnym
hrozbam. Pouze tak dosahne konktrérvyhody nad ostatnimi. Analyzu konkurence
muzeme také prova&tl pomoci marketingového vyzkumu. Marketingovy vyakye
systematické wovani, shroma¥ovani , analyzovani a vyhodnocovani informaci
tykajicich se ufitétho problému, f&d kterym firma stoji. Pomoci marketingového
vyzkumu mizeme roviZz vyhodnocovat spokojenost zakazhilktery by firma ndla

provadt pravidelr, aby co nejlépe dokazala uspokojit své zakazniky.
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6 ANALYZA SOU CASNEHO STAVU SPOLECNOSTI GE MONEY
BANK, A.S.

GE Money Bank

@
ol

<= ]

Obr. 1. Pobdka GE Money Bank [21]

6.1  Profil spole¢nosti

obchodni firma: GE Money Bank, a.s.

sidlo: Vyskaeilova 1422/1a, Praha 4 - Michle

|CO: 25672720

pravni forma: akciova spolénost

datum zapisu: 9. 6. 1998

zakladni kapital: 510,000.000,- K (splaceno: 100 %)

Majoritni vlastnik: GE Capital International Holdings Corporation

Predmét podnikani: zakladani ddénych spolénosti se sidly mimo Spojené staty
americké, vykon prav souvisejicich s existengislpSnych majetkovych dasti a

poskytovani pefgnich prostedki témto spolénostem ve forrm Gvéri nebo jinak.
Generalnifeditel: Peter Ronald Herbert

pocet zaméstnanai: 2300

pocet obchodnich mist:221

www kontakt: www.gemoney.cz

Analyzovana pobdka: Cechova 2, Rerov
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6.2  Historie spolenosti

Spole&nost GE (General Electric) byla zaloZerfagvice nez sto lety v roce 1892. U jeji
kolébky stal genialni vynalezce Thomas Alva Edidén.celou dobu své existence je GE
synonymem kvality a Sgkovych technologii. Po &kolik let za sebou navic ziskala
prestizni ocetni jako nejobdivovagjSi spol€nost s¥ta. Vyswdeeni kvality a zdravi
firmy je jeji ratingové ohodnoceni nejvySSim stepnAAA. Z hlediska trzni kapitalizace
pati GE mezi 3 nej#tSi spolénosti na sute. Od z&i 2001 stoji v jejiméele Jeffrey
Immelt. Od roku 2005 je GE také celéswym partnerem olympijskych her.

GE pisobi ve vice nez 100 zemiché¢ty a zamstndva celkemiies 315 000 lidi. Jeji
souwasti je 6 divizi, které se zabyvaji mnoha obory, \gdoby leteckych motdi,
vétrnych turbin pes zaizeni elektraren, vyrobu plastiékaskych skener a televizniho

vysilani az po poskytovani fin&mich sluzeb.

Vyznamnou sotasti skupiny GE je divize GE Money. Tato sgalest spravuje aktiva ve
vySi 211 miliard USD a ve vice nez 50 zemichtawzangstnava 60 tisic lidi. Jergdnim
poskytovatelem wrovych a ostatnich fin&gnich sluzeb pro 130 milidn klientd —
jednotlival i malych a gdednich podnik. Generalnimieditelem a prezidentem GE
Money je William H. Cary.

V Ceské republiceisobi ti spolenosti patici do GE Money: GE Money Bank, a.s., GE

Money Multiservis, a.s. a GE Money Auto, a.s.

GE Money Bank, a.s.,itve GE Capital Bank, a.s., (dale jen ,banka” neBEMB")
byla zaloZena dne @ervna 1998 ptateinim vkladem ze strany GE Capital International
Holdings Corporation ve vysi 2 000 milibrK¢. Za tento podateni kapital nakoupila
banka vybrana aktiva a pasiva Agrobanky, a. s.kyaktera se nachazela pod nucenou
spravouCeské narodni banky. Dne 2&rvna 1998, v den pizeni, byla ziskana aktiva a
pasiva zattovana do rozvahy banky v hodnotach stanovenychzddad kupni
smlouvy. Dne 17. ledna 2005 byla bankejmenovana z GE Capital Bank, a.s. ha GE
Money Bank, a.s. jako soéaést iniciativy, kterou uskutéuje po celéem sit¢ mateska
spol&nost General Electric Company. Cilem je vyuZitiosgitovych zkuSenosti GE
Money nejen k jednotné komunikaci, ale i ke zlep3amoces, posileni vzajemnych

vztahi a prohloubeni Ug8né spoluprace s Kklienty.
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6.3 Predstaveni spol&nosti GE Money Bank, a.s. \CR

GE Money Bank pdt mezi nejétSi ceské peézni ustavy. Je univerzalni bankou, ktera
disponuje Sirokou siti svice nez 220 pikaoni, 2 300 zamstnanci a vice nez 600
bankomaty po cel€eské republice. Své sluzby orientuje jak ndaoly, tak na malé a
stredni firmy a obsluhuje vice nez 850 000 klieriteji velkou vyhodou je, Ze je s@sti
jedné z nejutSich a nejsilgSich spolénosti na s#té. GE ma diverzifikované portfolio

pramyslovych i finagnich firem, které generuji vlastni finam aktiva.

GE Money Bank nabizi komplexni bankovni sluzbyeHKti si mohou podle svych Feb
vybrat ziady atraktivnich depozitnich prodikfako jsou Bzné &ty, spdici Wty nebo
terminované vklady, a maji moznost ziskat ke svy¢tind mezinarodni platebni karty.
GE Money Bank poskytuje roea na trhu tolik Zadané dkové produkty: spdebitelsky
avér Expres fijc¢ka, Konsolidaci fijcek, varianty hypoték nebo nabizi moznost stavajici
hypotéku refinancovat. Velkytdaz klade pedevSim na rozvoj modernich technologii a
nabizi roviez oblibené internetové i GSM bankovnictvi. Nejlep&likazem @istu zajmu

o produkty a sluzby je stale rostoucitpbklient.

GE Money Bank v roce 2009 &pzabodovala v oceni Banka roku, a to ziskem hned
dvou cen. V kategorii ,NejdynaitijSi banka roku 2009“, ktera je jednou z hlavnich,
obsadila druhé misto, a obhajila tak swédni postavenmezi lidry v inovacichjiz
po3estév historii ocerni. Dalsi opakovany Ggph zaznamenala v kategobivér roku

2009, a to s Expredijkou, kterd obsadila bronzovoui¢ku.

Banka kazdoréné sbira “medaile” v sogki Zlatd koruna, kterd ogiaje nejlepsi finatni
produkty na trhu. Oceémy byly nagiklad Konsolidace fi¢ek, Refinancovani hypoték,
konto Genius Active a podnikatelskyail Genius Business Activ€enu véejnosti Zlata
koruna 2009 ziskala také Internet Banka, kiemdoziuje kontrolu zstatki na &tech
vedenych GE Money Bank, zobrazeneledu transakci, zadavani jednorazovych i
trvalych platebnich ikazi a uskuténéni tzv. rychlych plateb: snadné zopakovani

jednorazoveho platebnihdikazu.

Motto spol€nosti zni: GE Zivot podle vaSich fedstav a GE Money Bank, a.s. se

prezentuje nasledujicim logem:
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Obr. 2. Logo GE
Money Bank, a.s.
[21]

Od 26.¢ervna 2008 je generalnifaditelem GE Money Bank , a. s. Peter Ronald Herbert

a od 10cervence 2008 je zaroke predsedou fedstavenstva.

Posatkem roku 2008 se banka stala oficialnim partnef@ského olympijského tymu.
Své sponzorské aktivity zahajila uilpzitosti letnich olympijskych her v Pekingu.
Partnerstvi vSak bylo uzgano i na zimni olympijské hry ve Vancouveru v r@&H0 a

také na letni olympijské hry v Lond§w roce 2012.

V souladu s celostovou strategii GE ffjala i GE Money Bank, a.s. €eské republice
Program podpory potiebnym, ktery je zamifen zejména na pomoc znevyhédym

détem a dosglym, na vzélavani a ekologii.

Jeho cilem je pomoci k lepSim zivotnim podminkaprastedi, kde spoknost fisobi, a
to jak v oblasti vz8avani, tak oblasti pomoci handicapovanyntaim ¢i v oblasti
ochrany Zivotniho protdi.

Vhodnymi subjekty pro tento Program mohou byt orzace nebo jiné pravni subjekty
jednotlivci, které pracuji se zdraveéta sociald znevyhodgnymi détmi nebo dosgymi,
détské domovy, centra nadhradni rodinnégéeziskové organizace, které se &aujn na
uvedené oblasti, zakladni Skolyiliste, stedni nebo vysoké Skoly, knihovny, &dlvaci
centra, projekty na obnovuipody a zele# apod.

Jak jiz bylo uvedeno vy3e,GR pisobi ti spolenosti patici do GE Money: GE Money
Bank, GE Money Multiservis a GE Money Auto.

GE Money Multiservis je dlouhodéejznangjSi a nejétSi spolénost naceském trhu
specializovana na financovani shitelskych nakujp Diky vysglym systénim jsou
veSkeré smlouvy o Multiservis &mw schvalovany elektronickou cestou, a prot@enmit

GE Money Multiservis fedni postaveni také v rychlosti poskytovani sluzeb.

Prodej na splatky nabizi GE Money Multiservis pfedhictvim mnoha obchodnich
partneti v rozsahlé siti prodejnich mist a internetovyctchauhi. Kromé tradicnich
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skupin zboZzi, jako jsou domaci sfmdiice, nabytek, kuchiské linky, vyp@etni technika
¢i zahradni technika, Ize dnes na splatkyigidb nagiklad odtvy, obuv, sportovni
potreby, kosmetiku, knihy, klenoty, hudebni nastroyalené, ékovani, krbyci zvireci

milacky. Vedle klasického prodeje na splatky poskytujg @oney Multiservis dale
hotovostni gj¢ky a kreditni karty.

Spoleénost GE Money Auto zahajila svégpbeni naeském trhu jiz v roce 1994, tehdy
jeS€ jako IMP Leas. V roce 1997 se tato &S rostouci firma stala séasti skupiny
GE Consumer Finance afljna 1999 doslo kigjmenovani na GE Capital Leasing. Pod
kiidly skupiny GE si dokézala vybudovat pozici inarat v rychlosti a dostupnosti
produkti a také jedriiky na trhu ve financovani ojetych automdébiDne 17. ledna 2005
byl GE Capital Leasing, v ramci rebrandingu cel@psiky, gejmenovan také na GE

Money Auto.

Dnes je GE Money Auto jednou z né&¥ich leasingovych spaieosti poskytujicich v
Ceské republice finami leasing a &y na osobni a uZitkové vozy. KaZdom
financuje nejvice automoliilkoncovym zakaznikn naceském trhu. Ve financovani

ojetych automobil ji pafi rovnéz pozice absolutni jed¥ky.

Portfolio nabizenych produkt GE Money Auto obsahuje kompletni nabidku
leasingovych a @rovych sluzeb. Zakaznicky orientované produkty uhufiz
individualni gistup spolénosti ke klientm a dosazeni jejich maximalni spokojenosti.

6.4  Bankovni produkty a sluzby GE Money Bank, a.s.

6.4.1 Prehled z&kladnichéinnosti a sluzeb, které banka vykonava:
1. V korunové oblasti:

* Zfizovani a vedeni korunovyctednych, terminovanych a sficich (&ti a s tim

souvisejici sluzby,
* Sekova sluzba,
* vkladové knizky,
* tuzemské dokumentarni akreditivy a inkasa,
* (Owvéroveé a obchodni sluzby (&ny podnikatelské, spibni, hypoténi),

* snmeEnené sluzby,
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* bankovni zaruky,
* odkup pohledavek.
2. V devizové oblasti:
e Zfizovani a vedeni devizovyckinych a terminovanycheti,
* smenarenské sluzby,
» zahranéni dokumentarni akreditivy a inkasa,
* hladké platy,
» Sekové sluzhy,
* bankovni zaruky,
e smenecné sluzby,
* poskytovani avrg,
» factoring, forfaiting.
3. Ostatni produkty a sluzby:
* Karetni sluzby (podle tyipkaret),
* informaini a poradenské sluzby,
* poskytovani bankovnich informaci,

* vymeéna bankovek a minci.

6.5 Vize, politika a cile spol€nosti

GE Money Bank stavitpposilovani své pozice na mezinarédmznavanych hodnotach
spol&nosti GE. To ji pomahé byt bankou s vyraznym kb&gim Fistupem a petEnim
Ustavem, ktery n&eském finatinim trhu utuje kvalitu sluzeb.

NejlepSim dkazem tohoto tvrzeni je rostouci gedv klienti, ktery se jiz pblizil

milionové hranici.

Mezi z&kladni hodnoty spaleosti GE Money Bank, a.s. pat

1. Externi zaméreni -definovat Uspch atima zakaznika. Celostoveé drzet krok s

dynamikou trhu,
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2. Srozumitelnost- jednoduchost a srozumitelnost komunikaci a praci se
zékazniky,

3. Predstavivost- prichazet s novymi a kreativnimi myslenkami. Byt gt
zmenam,

4. Zapojeni - stawt na tymové praci. Respektovat ndpady a ndzoryySec

5. Odbornost— pisobeni na trhu jiz vice nez 100 let. Desetiletirovgrené
zkuSenosti, ziskané znalosti a touha byt lidrem winovacich, bance dovolu;ji

fadit se mezifedni odborniky ve vSech oblastech, na které s&izgen

Diky finareni sile, inovativnim produikim a prvotidnimuftizeni rizika byla banka dob
pripravena zvladat vyzvy, kladené némgm ekonomickym progtdim a hospodsaké

krizi, kterym v roce 200@elili spotrebitelé a firmy.

V roce 2009 kladla bankaithz gredevsim na odp@dny pristup g kazdodennintizen,
Zejména dbala na to, aby jeji postupy v oblastirovani byly obe#etné a v souladu
s jeji filozofii odpowdného U¥rovani. Zarov# realizovala svou novou strategii, stkv
na svych silnych strankach v oblasti¢favani a poskytovala Sirokou Skalu ,vyjitme

piimocarych” produki a sluzeb.

Jiz v prvnich nmasicich roku 2009 zavedla noveé typy 8p@ch produkd, které ziskali

vedouci postaveni na trhu, které kliantposkytuji vynikajici zhodnoceni p&na jistotu.

GE Money Bank, a.s., takéquistavila novy format jejich obchodnich mist, ktsrklade
za cil doséhnout jeStvstiicnejSiho a uzivatelsky fivétivejSino prostedi. Tento novy

format bude selektivhvyzkousen po cel€eské republice.
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7 ANALYZA KONKURENCESCHOPNOSTI GE MONEY BANK,
A.S. SE SIDLEM V PREROVE

Na ¢eském bankovnim trhutpobi aktual® 39 bankovnich Ustdy vlastnici bankovni
licenci Ceské narodni banky. Z nichZst$ina jsou banky s rozhodujici zahkarii
majetkovou dasti. Konkurence ng&eském trhu se neustale zvySuje. VSechny banky
nabizeji svym klieritm v podstat stejné produkty a sluzby, proto se kazda bankaisna
poskytovat nejkvalit§Si servis a samaajme i produkty a sluzby, aby se odliSila od své
konkurence. V diplomové praci budou srovnavamnyii nejwtSi konkuregini banky
(CSOB, CS, KB a RB) spolnosti GE Money Bank, a.s., které jsou zéarpve
konkurergnimi pob&kami GE Money Bank, a.s. se sidlem fef®w a bude posouzena
konkurenceschopnost uvedené spotsti formou SWOT analyzy a srovnanim
bankovnich produkit Na zaklad zjisttnych informaci bude navrhnuto vhodi@Seni pro

zvySeni konkurenceschopnosti banky a zatoymbaky v Prerow.
7.1  Piedstaveni konkurence spokmosti GE Money Bank, a.s.

7.1.1 Ceskoslovenskéa obchodni banka, a. L$OB)
obchodni firma: Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.
sidlo: Radlicka 333/150, Praha 5

1CO: 00001350

pravni forma: akciova spolénost

datum zapisu:21. 12. 1964

zakladni kapital: 5 855 000 000 K (splaceno: 100 %)
Majoritni vlastnik: KBC Bank N.V.

Generalnireditel: Ing. Pavel Kavanek

pocet zamestnanai: 8012

pocéet obchodnich mist:246

www kontakt: www.csob.cz

Ceskoslovenska obchodni banka, a. &sopi jako univerzalni bankaGeské republice.

CSOB byla zalozena v roce 1964 jako banka pro poskéyti sluzeb v oblasti
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financovani zahratiniho obchodu a volnognovych operaci. V roce 1999 byla
privatizovana — jejim majoritnim vlastnikem se a&tdlelgickd KBC Bank, ktera je
souwasti skupiny KBC. V roce 2000SOB frevzala Investini a postovni banku (IPB).
Po odkoupeni minoritnich podilse v roce 2007 stala KBC Bank jedinym akcien&
CSOB. Do konce roku 2007apobila CSOB naceském i slovenském trhu; slovenskéa
pobatka CSOB byla oddlena k 1. lednu 2008.

Obchodni profilCSOBzahrnuje tyto segmenty: fyzické osoby (retailoviérdela), malé
a stedre velké podniky, korporatni klientelu a nebankovimiafni instituce, finatni
trhy a privatni bankovnictvi. V detailovém bankastni v CR spolénost gisobi pod
dvéma obchodnimi zrgkami — CSOB a Postovni spitelna, kter4 vyuZiva pro svou
ginnost rozsahlé sitCeské posty. KlientCSOB jsou obsluhovani na 242 pakéch,
klienti PoStovni spigtelny jsou obsluhovani pragidnictvim 42 finatnich center a
zhruba na 3 330 obchodnich

mistech Ceské posty. Poltkova sf CSOB nabizi satasré se svymi produkty a
sluzbami i ucelenou nabidku prodiiki sluzeb celé skupingSOB. CSOB i Postovni
spaitelna dale poskytuji své sluzby priestnictvim distribdnich kanak v ramci skupiny

CSOB a fiznych distribdnich kanéal piimého bankovnictvi.

Pobakovéa st CSOB nabizi satasré se svymi produkty a sluzbami i produkty a sluzby
celé SkupinyCSOB. Ucelena nabidka sluzeb tak kobankovnich sluzeb zahrnuje i
pojistné a penzijni produktyCSOB Poji¥ovna a penzijni fondy Stabilita a Progres),
financovani bydleni (Hypotai banka aCeskomoravska stavebni $jelna), kolektivni
investovani a spravu majetku (inveésii fondy CSOB Investni spolénosti aCSOB
Asset Management) a poskytovani dalSich speciaingmh sluzeb {SOB Leasing a
CSOB Factoring). Sluzby spojené s obchodovanimmeatfhich trzich poskytuje Patria,
sesterska spataostCSOB.

Motto Ceskoslovenské obchodni banky, a. s. zni ,Pro bbhawt a prezentuje

nésledujicim logem:
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CSOB

Obr. 3. Logo
CSOB [20]

7.1.2 Ceska spditelna, a.s. CS)

obchodni firma: Ceska sptitelna, a.s.

sidlo: Olbrachtova 1929/62, Praha 4

|CO: 45244782

pravni forma: akciova spolénost

datum zapisu:30. 12. 1991

z4kladni kapital: 15 200 000 000 K (splaceno: 100 %)

Majoritni vlastnik: Erste Bank

Generalnireditel: Mag.Gernot Mittendorfer

pocet zamgstnanai: 10 911

pocéet obchodnich mist:655

www kontakt: www.csas.cz

Koreny Ceské spiitelny sahaji az do roku 1825, kdy zah4jilanost Sptitelna ceska,
nejstarsi pravni fedchidce Ceské sptitelny. Na tradici ¢eského a pozii

deskoslovenského sfitelnictvi navazala v roce 199C¢eska sptitelna jako akciova
spolenost. Ceska spiitelna ma 5,3 milionu klierit a to zcela jagh hovai o jejim
pevném postaveni ri@ském trhu.

Od roku 2000 j€eska spiitelna ¢lenem silné sedoevropské Erste Group s vice nez
17 miliony klienti. V ¢ervenci roku 2001 uspre dokortila svou transformaci, ktera se
zamdtila na zlep3eni vSech kdivych sowésti banky.Ceska spiitelna kontinuald
pokratuje ve zkvalitovani svych produkita sluzeb a zefektivovani pracovnich procés

Ceska sptitelna je moderni banka orientovana na drobné &lignalé a sedni firmy a

na nesta a obce. Nezastupitelnou roli hraje také venfinaani velkych korporaci a v
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poskytovani sluzeb v oblasti finarich trhi. Finaréni skupina Ceské sptitelny je
poctem 5,3 milionu klient nejtSi bankou na trhu. Vydala jiz vice nez 3 mil. platich
karet, disponuje siti 655 polek a provozuje vice nez 1190 bankoimadtla ceském

kapitalovém trhu pat Ceska spiitelna mezi vyznamné obchodniky s cennymi papiry.

Ceska spiitelna ziskala v sodfi Fincentrum Banka roku 2009 titul Banka roku, v
hlasovani viejnosti byla zvolena NejaéryhodrgjSi bankou roku a titul Banké&oku
ziskal generainfeditel Ceské spiitelny Gernot Mittendorfer. Titul Nejd/éryhodrjsi
banka roku obhajila uz poSestéiack. V zel¥iccich hodnoticich jednotlivé bankovni
produkty se umistily také Idealni hypotékeelt v kategorii hypoték) adfeka Ceské
spditelny (druh& v kategorii Gsri).

Motto Ceské spiitelny je ,Jsme Vam bliz* a prezentuje se naslegdnjilogem.

CESKAS
SPORITELNA

Obr. 4. Logeska spetelna [19]

7.1.3 Komeréni banka, a.s. (KB)
obchodni firma: Komegni banka, a.s.
sidlo: Na Rikope 969/33, Praha 1

|CO: 45317054

pravni forma: akciova spolénost

datum zapisu:5. 3. 1992

zakladni kapital: 19 004 926 000 &(splaceno: 100 %)
Majoritni vlastnik: Société Générale s.a.
Generalniieditel: Henri Bonnet

pocet zamgstnanai: 8 843

pocet obchodnich mist:394

www kontakt: www.kb.cz
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Komeegni banka vznikla v roce 1990 &lgnénim obchodnéinnosti z byvalé Statni banky
teskoslovenské na Uzer@eské republiky. Schvalenim privatézdaho projektu vliadou
CSFR se v roce 1992 statni pini Gstav Komemi banka transformoval na akciovou
spole&nost. Hlavnim majitelem akcii KBistavaji Fondy narodniho majetkiR a SR.

Akcie KB byly za&azeny do kuponové privatizace.

V roce 200lviadaCeské republiky rozhodla, Ze statni podil v KB ziSké&iété Générale,

a to za cenu 40 miliard K

Banka pedstavila v roce 2002 novou segmentaci kiiemtna ni navazujici organizaci
obchodni si, ktera ginasi zlepSeni Uroensluzeb poskytovanych klieith. Sowasré
uvedla také novou firemni identitu, kterd vyja@ novou strategii KB a jejitfsluSnost

k mezinarodni bankovni skugisociété Générale.

KB je univerzalni bankou se Sirokou nabidkou slugeaiblasti drobného, podnikového
a investéniho bankovnictvi. Spodaosti finargni skupiny Komefni banky nabizeji dalsi
specializované sluzby, mezi které fpgtenzijni gipojisteni, stavebni sgeni, factoring,
spotebitelské Gery a pojiséni, dostupné prostdnictvim si& pobaiek KB, pimého

bankovnictvi a vlastni distrildai sit.

Sluzby samotné Komémi banky vyuZivalo tésf 1,63 miliomi zakaznik
prostednictvim 394 pohitek a 673 bankomatpo celéCeské republice a také formou
telefonniho, internetového a mobilniho bankovnictviramci pobgkové si¢ Banka
vybudovala 20 specializovanych business centersfieaini podniky a municipality a 4

centra pro velké podniky.

Duveéie se &Sily iostatni spokénosti skupiny. Modra pyramida stavebni $na
obsluhovala 747 tisic kliebita Penzijni fond KB registroval vice nez 491 tigtastniki
penzijniho pipojisteni. Paet aktivnich klieni spol€nosti spatebitelského financovani
ESSOX narostl na 226 tisic.Na slovenském bankovrtitnu operuje Skupina
prostednictvim Kometni banky Bratislava. Koméni banka se prezentuje nasledujicim
logem:
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KB

Obr. 5. Logo Komeini banka, a.s. [22]

7.1.4 Raiffeisenbank a.s. (RB)

obchodni firma: Raiffeisenbank a.s.

sidlo: Hvézdova 1716/2b, Praha 4

|CO: 49240901

pravni forma: akciova spolénost

datum zapisu: 25. 6. 1993

zakladni kapital: 6 564 000 000 K (splaceno: 100 %)
Majoritni vlastnik: Raiffeisen International Bank Holding AG
Generalni¥editel: Mgr. Lubor Zalman

pocet zamestnanai: 2 590

pocet obchodnich mist:100

www kontakt: www.rb.cz

Raiffeisenbank a.s. (RBCZ) poskytuje od roku 1993eské republice Siroké spektrum
bankovnich sluzeb soukromé i podnikové klientelero¢e 2006 zahajila spojovani s
eBankou, integrni proces ob banky dokonily v lét¢ roku 2008. Raiffeisenbank
obsluhuje klienty v siti vice nez 100 pdké a klientskych center, poskytuje r@gn

sluzby specializovanych hypd@tgch center, osobnich a firemnich poradc

Raiffeisenbank zatit ¢tvrtleti 2009 vykazala zisk 1,6 miliardy korun, cpiedstavuje

meziraini rast téngt o polovinu.

UspsSnou integraci a pokeajici dynamicky #st banky potvrdila celéada oce#ni. V

VY
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z poslednicétyi let titul "NejdynamétéjSi banka roku”, nejlepSimctem roku bylo
vyhlaSeno eKonto. Po iigkém vitzstvi v hlavni kategorii Banka roku ziskala v roce
2009 Raiffeisenbank v této kategorii 3. misto. outsZi Zlata koruna banka letos ziskala

prvni mista v kategoriifiimé bankovnictvi, hypotéka a podnikatelskytl

Majoritnim akcionéem obou bank je s51 rakouskd fitiah instituce Raiffeisen
International Bank Holding AG. DalSimi akcianéanky jsou Raiffeisenlandesbank
Niederdsterreich — Wien AG s 24 procenty a RB Matgiligungs GmbH, ktera drzi 25
procent. Na 17 trzich igtdni a vychodni Evropy obsluhuje Raiffeisen Intéomal 15
milionu klienti na 3200 obchodnich mistech. Od roku 2005 jsoweakaipiny kdtovany
na videiské burze. Majoritnim vlastnikem Raiffeisen Inteio@al je se déma tetinami

RZB Group, zbyvajictast se vola obchoduje.

Raiffeisen International obdrzelacervenci 2009 od¢asopisu Euromoney popat&ack
cenu ,Nejlepsi banka veistini a vychodni Evra, sitové banky navic ziskaly ocari

pro nejlepSi banky v Sesti zemich regionu. Sté&gik ziskala cenu pro ,Nejlepsi banku ve
sttedni a vychodni Evr@p od casopisu Global Finance i magazinu The Banker.
Emblémem a tradni ochrannou znamkou skupiny Raiffeisen je zvlaatohitektonicky
prvek: d¥ zkiizené kaské hlavy (tzv. Giebelkreuz). Giebelkreuz, kter¥ fio staleti
zdobi Stity mnoha budov v Evrgpje symbolem ochrany rodin shroméggich pod
spol&nou stechou ped zlem a Zivotnim ohroZzenim. Motto banky je ,Bairkgpirovana

klienty" a prezentuje se nasledujicim logem.

x Raiffeisen
BANK

Banka inspirovand klienty

Obr. 6. Logo Raiffeisenbai][
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7.2  Srovnani bankovnich produkti GE Money Bank, a.s. s ostatnimi

vySe uvedenymi konkurenimi bankami

K analyze konkurenceschopnosti GE Money Bank, fasnou srovnani bankovnich
produkti s ostatnimi bankami byly vybraryyii vySe uvedené konkuréni banky, které
jsou zarové konkurenci GE Money Bank, a.s. se sidlentfer®&. VSechny tyto banky
poskytuji téndi podobné produkty, ovSem kazdy produkt ma jinouodghpro klienta a
také rozdilnou cenu. Proto bude provedena analsaa wybranych bankovnich produkt
a jejich podrobného rozboru sluzeb, ze kterého yngl jaky produkt je pro klienta
nejvyhodrjsi, s cilem wtit poradi od nejvyhodjSiho produktu po nejménvyhodny

produkt utité banky. Po tomto srovnéni prodakbude zjis¢no na jaké konkuremi

pozici se GE Money Bank, a.s. nachazi.

Pro srovnani byly vybranyéiné &ty, spotebitelské Gery a spdici produkty.

7.2.1 Srovnani béznych &ta
1. BéZné (ty pro fyzické osoby

Bézny et je z&kladnim produktem kazdé banky. Jedna séswaj k zaji&ni
hotovostniho a bezhotovostniho platebniho styku.béfy (et rovréz navazuje
celarada ostatnich bankovnich prodiukako jsou platebni karty, produktyipmého
bankovnictvi nebo try. Vklady na Bznych &tech jsou ze zakona pojisly.

Pro srovnani &nych @&ta pro fyzické osoby byly vybrany typycti, které by pro
klienty byly nejvyhodsjsi. Jako piklad byl pouzit BZzny (tet, ktery by Klienti
vyuzivali kéZnym zmisobem, tzn.nadet si zasilali kazdy #sic vyplatu (2 fichozi
platby nEsicng), vybirali hotovost platebni kartou z bankomatw{beéra mesicne),
platili pravidelné ndsicni platby pedevSim progednictvim internetového
bankovnictvi (10 transakci dsi¢né), vkladali na det hotovost na obchodnim mist
(1 vklad n#sién¢), meli na &tu nastaveno 10tfkazi (trvaly piikaz, inkaso, SIPO),
nechali si zasilat inforntai sms zpravy o transakcich (15 smssiine) a mneli

vedeny na &u kontokorentni (& v pripadt pofreby (finareni rezerva).

Z tab. 2 je patrné, Ze nejvyhaiii (&et ze srovnavanych bank ma GE Money Bank,
a.s.(GEMB), protoZe nabizéét Genius Active za pausalni poplatek 11KV cere
toho poplatku nabizi t&hvSechny sluzby zdarma, rfapSechny vybry z vlastnich

bankomai, pfichozi bezhotovostni platby, vedeni trvalyctikpzi (TP), inkas,
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vedeni kontokorentniho &ru, kanah primého bankovnictvi tzv. ADC kanglnaf.
Internetové bankovnictvi, ovladantti pres mobil, sms sluzba (pohyby natul
formou sms zprav). Dale je pro klientylezity vklad na det v hotovosti, kde jeden
vklad je v nEsici zdarma a poté za 6K to i za vkladieti osobou. Navic nabizi
odmeny za platby kartou a to 0,4 — 0,6 % z kazdé plab®gplatnou zgnu pinu
k platebni kart pres bankomat. GEMB jako jedina banka nabizi zarpkkgenosti,
pokud Kklient nebude stem spokojeny, do 6 &sial, miZe pozadat o vraceni

poplatki za vedeni &tu.

Na druhé misto sieadi Komeéni banka, a.s. (KB) a to z tohdwbdu, Ze nabizidet
Extra konto za 125 K, na kterém jsou zdarma sluzby podobné jako u GEMB,
krome informanich sms zprav o pohybech n&uj znménu pinu k platebni kaftpres
bankomat, vedeni kontokorentniho¢tw za ktery si &tuji 0,9 % z rezervované
¢astky na @tu a vkladu iteti osobou, kde jectovan poplatek 75 K U KB je
vyhoda, Ze klient neplati Zadny poplatek za vkladvij Ucet a ma zdarma i &icni

vypis postou.

Tretim vyhodnym &em je Aktivni konto za 90 K od Ceskoslovenské obchodni
banky, a. s{SOB), ktera poskytujediny (tet, v ramci #hoZ je pouze omezeny
pocet plateb zdarma, nappouze 5 vybra z bankomatu ®sicné zdarma, 5
piichozich bezhotovostnich plateb, 10 odchozich mlelkdikych transakci. Mén
vyhodny &et maCeské spiitelna, a.s. {S), nabizi &et Osobni (et - Standard
. za 109 K, kde nejsou zdarmafighozi bezhotovostni platby, odchozi

elektronické transakce ani vedeni trvalyétkaal, inkas a plateb SIPO.

Nejméré vyhodny @&et ma Raiffeisenbank a.s (RB), kter4 poskytujet @Konto
Zaklad za 35 K, ale pouze za podminek, Ze klient bude mit zalpZentasre s
béZnym Gtem debetni elektronickou nebo embosovanou kaptingé bankovnictvi,
zdarma jsou pouzefighozi bezhotovostni platby na&ail a 2 vylry z vlastniho
bankomatu. Za vSechny ostatni sluzby barittajé poplatky.
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Tab. 2. Srovnanibnych dti pro fyzické osoby k 7. 3. 2010 [zdroj vlastni]

Mésiéni vedeni Uctu

Cena za mésicéni
vypis papirovy /
elektronicky

Pocet debetnich
karet k uctu

Vybéry z vlastnich
bankomatl (mésicné
zdarma)/poplatek

Cena za vedeni
kanalu pfimého
bankovnictvi (ADC)

Pfichozi
bezhotovostni platba

Pocet odchozich
elektronickych
transakci zdarma

Zména SIPO, inkasa
a TP pres ADC

Vedeni SIPO, inkaso
a trvaly prikaz

Vklad na ucéet na
prepazce

Vklad na prfepazce
treti osobou

Vedeni

kontokorentiho Gvéru

Zvyhodnéna
Urok.sazba na Su

10 K&/zdarma zdarma zdarma 20 Ké/zdarma
MC 40 K¢&
2 zdarma 2 zdarma 2 zdarma Mae 23 K&
em.- vSechny
5 zdarma zdarma, zdarma 2 zdarma
més./6 K& el.1 zdarma vSechny més./9,90 K&
zdarma zdarma zdarma 35 K&
5 zdarma
més. zdarma 8 K& zdarma
10, netyké se zadné, zadné,
inkas vSechny 2 Ké/transakce | 3K&/transakce
6 K& zdarma zdarma zdarma
5 zdarma
més. zdarma 5 Ké/pfikaz 3 Ké&/pfikaz
9 K¢ zdarma 8 K& 10 K&
75 K& 55 K&

Sluzba zasilani sms
pfi pohybech na Bu

Odmeéna pfi platbé
kartou v obchodé
nebo pres internet

sazba na hypotéce

Zvyhodnéna urokova

Nabidka pujcky dle
historie BU

Cestovni pojisténi k
platebni karté

Zména PIN ve
vlastnim bankomaté

0,9% z
rezervované
zdarma ¢astky na Bu zdarma 50 K¢&
ne ne ne ne
5tr.zdarma, 5
karet.
més.zdarma 2,5 K&/sms zdarma 4 Ké/sms
bonusové
ne ne body ne
ano ano ano ano
ano ano ano ano
300 Ké&/rok zdarma 35 K&/més. 470 K&/ro¢né
50 K& 50 K& nelze nelze

54
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2. BéZné Kty pro podnikatele

BéZné podnikatelské dfy slouzi k podobnym delim jako kEzZné &ty pro fyzické
osoby. Jako fiklad je uveden &et, ktery by podnikatel vyuzivali@devSim pro
veSkeré platby nd&p dodavatelskych nebo ogtatelskych faktur, socialniho a
zdravotniho pojigni, atd. (Pes internetové bankovnictvi 20 transakcésiing),
vybéry hotovosti z bankomatu (10 Wt meésicne), prichozi bezhotovostni platby
(20 plateb mssiéné) a vkladu hotovosti nacét na obchodnim mist(10 vklad
meEsicne).

Tab.3. ukazuje, Ze jednozmg nejvyhodrjSi podnikatelsky &et jeGenius Business
Active za 159 K, opit od GEMB, ktery funguje na stejném principu jakgSe
uvedeny det Genius Active pro fyzické osoby. V tomto poplajkou zdarma té#h
vSechny sluzby, ndp veSkeré odchozi elektronické platby, vSechny éwb
z vlastnich bankomat vedeni TP, inkas, vedeni kahgimého bankovnictvi, 50

informatnich sms zprav atd.

Vyhodny je také &et Podnikatelské konto od CSOB za 115 K, kde ma klient
zdarma 10 odchozich elektronickych transakciii®hpzich bezhotovostnich plateb a
vedeni kandl ADC. Nevyhoda je vtom, Ze zaplati za&s¥ni vypis poStou 50 &
vSechny vybBry z bankomatu, a vedeni trvalyctikazi a inkas.

Tretim vyhodnym &tem jeProgram Profit light od CS za 159 K, kde klient zaplati
za nmesicni vypis elektronicky i poStou, vSechnyighozi bezhotovostni platby a
vedeni TP, inkas. Nevyhodnyét je Bali¢cek Efekt od KB za 234 K, ktery nabizi
zdarma pouze 2 vyby zvlastnich bankoma&t vedeni 1 kanalu #fmého
bankovnictvi, 5 fichozich bezhotovostnich plateb a 5 odchozich relekkych

transakci.

Posledni misto p#tactu Profikonto od RB za 199 K, kde klient zaplati za veSkeré

piichozi bezhotovostni platby, odchozi elektronické@sakce a vedeni TP, inkas.
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Tab. 3. Srovnanihnych dtii pro podnikatele k 9. 3. 2010 [zdroj vlastni]

Mésiéni vedeni Uctu

Cena za mésicni vypis
papirovy / elektronicky

115 K&

234 K¢

159 K&

199 K&

Pocet debetnich karet k
Guctu

Pocet vybéra z
vlastnich bankomatt
zdrama/poplatek

Vedeni kanalu pfimého
bankovnictvi
(ADC)/poplatek

Prichozi bezhotovostni
platba

Pocet odchozich
elektronickych
transakci zdarma

Vedeni SIPO, inkaso a
trvaly prikaz

Vklad na ucéet na
prepazce

Vklad na prepazce treti
osobou

Cena zasilani sms pfi
pohybech na Bu

50 Ké/zdarma | 20Ké&/zdarma| 25 KE&/15 K& zdarma
1 zdarma 1 zdarma 1 zdarma 1 zdarma
Zadny, 1 zdarma 2 zdarma 2 zdarma
6 K& més./ 5 K& més./ 6 KE més./ 20 K&
1 zdarma/ | 1 zdarma/ 45
zdarma 170 K& K& zdarma
5 zdarma
5 zdarma més. mes. 5 K& 6 K&
zadné,
10 més., netykd | 5 zdarma 10 zdarma 5
se inkas mes. mes. Ké&/transakce
6 K&/pfikaz 6 K&/pfikaz | 5 Ké&/pfikaz 7 Ké&/pfikaz
9 K& 9 K¢ 8 K¢ 10 K&

55 K&

Cestovni pojisténi k
latebni karté

3. Studentské a dtsk

5 zdarma-

transakéni,

5 zdarma -

karetni sms 2,50 Ké&/sms | 1,50 K&/sms 3 K&/sms
300 Ké&/rok 300 Ké&/ro€né | 50 K&/més.

Studentsky i #tsky (et je v podstatjednoduché srovnat, protozét$ina bank ma

pouze jeden typ tohotoitu. Z Tab.4 je patrné, Ze nejvyha@ghi studentsky &et ma
GEMB (Genius Studen) a CSOB Studentské konto Plu} a to z toho dvodu, Ze
vedeni dtu a téndt veskeré sluzby jsou zcela zdarma. Rozdil je v ttenGEMB si

Uc¢tuje poplatek za w#sicni vypis poStou 10 K ma zdarma cestovni pojgi

k platebni embosované kara CSOB mé cestovni poji&ti k platebni kait za 300

K¢ roéné a navic ma drazsi poplatek za vklad datuVeétSina studerit ma v dnesni
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dok® k dispozici internet, neni tedy nutné zasilat sypostou, proto je GEMB na

prvnim mis¢. DalSim @tem je Konto G2 nadstandard od KB za 20 K, v cer®

konta jsou také té#i vSechny sluzby zdarma. M&wyhodnym @tem je Student

Standard CS, ovSem zdarma nabizi pouze vedertuf vykiry z vlastnich

bankomai a 1 kanal imého bankovnictvi.

s I

Na posledni misto sadi Studentsky (fet od RB za poplatek 29&a nabizi zdarma

pouze 2 vybry z vlastnich bankomét vedeni ADC kandla nesiéni vypis postou i

elektronicky.

Tab. 4. Srovnani studentskyeitik 9. 3. 2010 [zdroj vlastni]

Mésicni vedeni Gétu zdarma * 20,- zdarma 29,-

Cena za mésicni vypis

papirovy / elektronicky zdarma zdarma zdarma zdarma

Pocet debetnich karet k

Gctu 1 zdarma 3 zdarma 1 zdarma 1 zdarma

Pocet vybéra z

vlastnich bankomatt vSechny vSechny vSechny 2 zdarma

zdarma/poplatek zdarma zdarma zdarma més./ 20 K&

Vedeni kanalu pfimého

bankovnictvi

(ADC)/poplatek zdarma zdarma 1 zdarma zdarma

Prichozi bezhotovostni

platba zdarma zdarma 5 K& 6 K&
vSechny

Pocet odchozich zdarma, Zadné,

elektronickych netyka se 5

transakci zdarma inkas zdarma 2 K& Ké&/transakce

Vedeni SIPO, inkaso a

trvaly pfikaz 6 Ké/prikaz 6 Ké/prikaz 5 Ké&/pfikaz 7 Ké&/prikaz

Vklad na ucet na

prepazce 9 K& 9 K& 8 K¢ 10 K&

Vklad na prepazce treti

osobou 55 K¢&

Cestovni pojisténi k 55 K¢ nebo

platebni karté 300 Ké&/rok zdarma 35 K&/més. 50 K&/més.

Vedeni kontoretniho

Uvéru zdarma ano 20 tis. ano 20 tis. ano 25 tis. ano 10 tis.

(*Klienti, ktefi nestuduiji a jsou starsi nez 19 let, plati za konto 50 K¢)

Srovnani dtskych kont je uvedené v Tab. 5. NejlepStisk

y W

s

et je Détské Konto od

KB, protoZe nabizi tési vSechny sluzby zdarma, hlavmeSkeré vybry hotovosti a
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to i na pokladi na obchodnim mi&t Vyjimkou je pouze &ské pojiséni, které wibec
k i¢tu nenabizi a vyhodna urokovéa sazba naespo

Na druhém mist je Détské konto Shné od CSOB, zdarma nabizi 4 ity
z vlastnich bankomat prichozi bezhotovostni platby a vSechny vklady v hosti na
Gcet. Tretim nejlepSim &em je Détsky Genius od GEMB, nabizi zdarma pouze 2
vybéry z vlastnich bankomat prichozi bezhotovostni platby, 1 vklad a 1 #yb
hotovosti na obchodnim méstNa dalsim mistje Junior Standard za 159 K od CS.
RB nenabizi &ny &et, ale pouzeSpafici Uéet Veelicka z toho divodu je na

poslednim mist

Tab. 5. Srovnanidiskych dtii 9. 3. 2010 [zdroj vlastni]

Mésiéni vedeni Gétu zdarma zdarma 159 K¢ zdarma
Cena za mésicni vypis
papirovy / elektronicky zdarma zdarma zdarma zdarma
Platebni karta k Gétu
zdarma ano* ano* ano* nelze
Pocet vybéra z
vlastnich bankomat( 4 zdarma vSechny vSechny
zdarma/poplatek més./ 6 K& zdarma zdarma nelze
Zfizeni internetového
bankovnictvi k
nahlizeni na Ucet zdarma zdarma nelze ano
Prichozi bezhotovostni
platba zdarma zdarma zdarma zdarma
Vklad na ucéet na
prepazce zdarma zdarma 8 K& 10 K&
Vklad na prepézce treti
osobou 50 K¢ zdarma 45 K¢ 55 K¢
Vybér na

fepazce/poplatek 60 K¢ zdarma 50 K¢

ano 70
Ké&/més.

ano 15
K&/més.

Volitelné détské
pojisténi

2,5% do 25
Vyhodna urokova tis.,nad 25 tis | 0,5% od 0 do
sazba na ucté 1,5% 200 tis.

do 200
tis.0,5%, nad
200 tis 0,7%

(* karta je poskytovéana od 8 let)
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7.2.2 Srovnani spofebitelskych Ovéria
1. Spotiebitelské nedelové Owry

Spotebitelské Gery jsou pijcky fyzickym osobam, tedy @anim, na financovani
nepodnikatelskych pt#b. Slouzi pedevSim k nakupu sgebniho zboZzi (nap
lednice, osobni automobil, plazmova televize), nkbdmancovani itznych sluzeb
(nap. dovolenda, Skolné). Spebitelsky 0¥¢r si klient mize vzit i jako tzv.

nelelovy, to znamena bez udarivddu, na co penize gebuje.

Pro srovnani sptbitelskych Ggra byl vybran Ezny nedelovy spotebitelsky Uvr.
Jako piklad byla vybrana {g¢ka 100 000 K, doba splaceni 60 ggsia1 (5 let) za
predpokladu, Ze klient bude &nvfadre splacet po celych 60&sial. Hodnocena byla
predevsim tato kritéria: vySe splatky, arokova saalRPSN (réni procentni sazba
nakladi) a poplatek za zpracovanidiu. Na tato kritéria Kklienti &Sinou kladou

nejvétsi diraz.

V tab. 6 je patrné, Ze nejvyhaogéi uwr je od RBRychla piij¢ka s mesicni splatkou
2242 K&, orient&ni urokovou sazbou 11,9 % a RPSN 15,2 %. Na drumésk se
umistilaExpres pij¢ka od GEMB, splatka 2296 Ks orient&ni Urokovou sazbou
13,4 % a RPSN 14,25 %. iéfi nejvyhodejsi Gwr je Hotovostni Uwr od CS se
splatkou 2439 K, Grokova sazba neniedem znama, daldi ddSOB Pijéka na
cokoliv, splatka 2476 Ks orienténi Urokovou sazbou 15,9 %, RPSN 18,73 % a na
poslednim mistod KB Perfektni piajc¢ka s mesicni splatkou 2561 K a urokovou
sazbou 17,9 %. KB sice jako jedina nabizérlivez poplatku za vedeni, tigeni a

piredtasné splaceni éw, ale ma nejvyssi Urokovou sazbu i splatku.
2. Konsolidace pijéek

ZadluZzenosteskych domacnosti je igs probihajici finatni krizi (nebo pray diky
ni) stadle na vzestupu. Neni nijak ojedou situaci, Ze jedna fyzicka osobaipadre
jedna domacnost splacijpek vice, & uz se jedna o hypotéky, spettitelské Ggry,
kontokorentni Usry, nebo nebankovni hotovostniijgky. Stejré tak bizna je i
situace, kdy dluznicijestavaji byt schopni tyto své zavazky splacetratejhorsSim
zpiasobem, jak se z této situace dostat, je bratlSi pginorazové {gcky na pokryti

nékolika splatek.
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Pro vySe zmigné gipady, nebo Iép&eceno pro jejich prevenci, je &¢gn finargni
produktkonsolidace pijéek (nékdy také nazyvanyipuwrovani mjcek), ktery slouzi

k sloweni vesSkerych dosavadnich klientovyahdek do jediné. Jedna se &j¢ku v
takové vysi, aby ji mohly byt splaceny veSkeré ridiiwi dluhy s cilem snizit mu
meésicéni splatku. Dluhy jsou ziskana@astkou splaceny a timto krokem se klient stava
dluznikem jediné finatni instituce, kterd& mu tento konsoltaé produkt poskytla.

Tato instituce na sebe zpravidl@pira veSkerou administrativu spojenouigkami.

Tab. 7. srovnava konsolidacijpek, jako piklad byl vybran tgr 200 000 K, doba
splaceni 72 isia1 (6 let), ogt za edpokladu, Ze klient bude &viadre splacet az
do konce. S porovnavanych bank konsolidatjégk poskytuji pouzefit banky.
NejvyhodrgjSi konsolid&ni Uwr nabizi KB Optimalni pijéka) s mesicni splatkou
3880 K& a orientani drokovou sazbou 11,42 %, navic zdarma poplatek z
zpracovani i fedcasné splaceni éw. Druhou nejvyhod¥Si konsolidaci poskytuje
RB (Uvér Nizka splatka — konsolidace)se splatkou 3939 & orient&ni trokovou
sazbou 11,9 %. lipsto, Ze GEMBKonsolidace pij¢ek) zatala nabizet konsolidaci
pujcek jako jedna z prvnich bank, jeji konsolidaceggmére vyhodna, splatka 4111
K¢ a orienténi Urokova sazba 11,9 %.

Tab. 6. Srovnanicinych spaebitelskych G&rii k 10. 3. 2010 [zdroj vlastni]

Pujcka na

cokoliv 2 476 K& 50 K& 1 000 K& zdarma 15,90% 18,73%

Perfektni

pujcka 2561 K¢ zdarma zdarma zdarma 17,90% 19,45%
4 % z vySe informace

Hotovostni mimoradné neni k

aveér 2 439 K& 59 K& 1 000 K& splatky dispozici 17,94%
4 % z vySe

Rychla mimoradné

pujcka 2 242 K& 99 K¢& 1 000 K¢ splatky 11,90% 15,20%
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Tab. 7. Srovnani konsoli¢taich Gvri k 10. 3. 2010 [zdroj vlastni]

Konsolidace
pujéek
Neposkytu je

KB informace
Optimalni neni k

pujcéka 3880KE| 50KeE zdarma zdarma 11,42% dispozici
Neposkytuje

Uvér Nizka 4% z vyse
splatka — mimoradné
konsolidace |3 939 KE| 99 K¢ 2 000 K¢ splatky 11,90% 14,00%

7.2.3 Srovnani spdricich produkti
1. Terminované vklady

Terminovany vklad je spici produkt, ktery slouzi k uloZzeni p&n véeskych
korunéch, eurech, v americkych dolarectiip@dré iv dalSich m$nach. \&tSinou
(v zavislosti na bance) si klienti mohotfidit terminovany vklad se splatnostmi
1 tyden, 2 tydny, 1 #sic, 2 n&sice, 6 misiai, 1 rok, 2 roky, 3 roky, 4 roky a 5 let. Po

tuto dobu nemohou s pé&ri nakladat.

Pro poteby této diplomové prace byly srovnavany terminévadady na dobu 1 — 5
let. Kazda banka nabizi rozdilné Grokové sazby.kbra sazba se #ni nejen

v zavislosti na dob splatnosti, ale také na vysi ulozetdstky. Podle Tab. 8. pgat
mezi banky s nejvyhodjsi trokovou sazbou GEMB a RB. GEMB jako jedinainab
terminované vklady aZ od 40 tisic do neomez&séky s vyhodnou Urokovou sazbou
od 2 — 3,25 %. Ov8em sankce z@@asny vylr je pilis vysokd, jsou to 2 %
z celého vkladu. RBifjiméa vklady jiz od 10 tisic, ale pouze do 5 miliorJrokova
sazba je velmi podobna jako u GEMB, krbdoby splatnosti na 5 let, kterou banka
viibec neposkytujeCS ma pordrné nizké Grokové sazby od 1 — 3,1 % a sankce za
piedtasny vykir mize dosahovat az 7 % z vybiratéstky, coZ je opravdu hod&n
Velmi nizké Grokové sazby majiSOB a KB. Sazbu od 1,2 — 2,6 % naliSOB,
bez doby splatnosti vkladu na 4 roky a 5 let. N&hirokové sazby ze srovnavanych
bank ma KB 0,85 — 2,8 %, ale sankce 250zK [fedtasny vykér je nejvyhodgjsi.
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Tab. 8. Srovnani terminovanych vkl&dL0. 3. 2010 [zdroj vlastni]

od 10 tis. -5
mil.

od 5 tis. - od 5 tis. -
neomezené | neomezené

od 5 tis. -
neomezené

1,2-1,65%

12 mésicl 0,85-1,25% | 1,00-1,4% | 1,4-2,00%

24 mésicu 2,15% 1,90% 21-25% 1,9-25%
36 mésicl 2,60% 2,50% 25-2,8% | 2,10 - 3,00%
48 mésicu neposkytuje 2,60% 2,7-3,1% 2,2-32%
60 mésicu neposkytuje 2,80% neposkytuje | neposkytuje

2% z
pred¢asné
0,75-1,5% 0,5-7%z vybirané
z vybirané vybirané ¢astky, min.
¢astk ¢astk 1000 K¢&

Spdaici et nabizi rychlé a bezgreé ulozeni déasré piebyte&nych financi. Pro
srovnani byly vybrany typy spicich (£td, na ktery klient mze kdykoliv vkladat
nebo vybirat své péani prostedky bez vypogdni Ihity a nemusi nadget davat
Zzadné pravidelné vklady. NejlepSi $jpd ket ze srovnavanych bank maébp
GEMB, Sparici Uéet Genius Il s Urokovou sazbou 2 % od 40 tisic bez nutnosti
vedeni BZzného @tu. Daldi vyhodny &t je Sporici U¢et s prémii od CSOB

s urokem 1,5 % nad 5 tisiRB nabizi spiici (et Efektkonto Premium s Grokovou
sazbou pouze od 0,5 — 1,2 %. Nejteghodny spéici (et ma KBSparici konto

s urokem 2 % do 50 tisic a to s nutnosti vedenn&ho dtu.

Tab. 9. Srovnani spigich &t k 10. 3. 2010 [zdroj viastni]

zdarma zdarma zdarma
zdarma 20 K& zdarma

Vedeni G¢tu mésicné
Mésiéni vypis poStou

do 50 tis. -
nad 5. tis. 2%, nad 50
Urokova sazba v p.a. 1,5% tis.0,1% 0,5 -1,2%

Podminka zfizeni
bézného Uctu

ne ano ne
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7.3 Zhodnoceni vysledki srovnani bankovnich produkti

Z Grafu 1. je patrné, Ze vysledky dopadly pro GEnklp Bank, a.s. velmi poziti¥n
protoze z osmi hodnocenych produktosahla pimérné hodnotu 1,6 (pmmér poradi)
a celko¥ se tedy umistila na prvnim mis&icemz nejlépe hodnocené produkty jsou
Genius Active, Genius Business Active, Genius Sttideerminovany vklad, Spici

Ucet Genius Il a nejife Detské konto, Konsolidaceipiek, Expres fijcka.

Na druhém mist je Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. s hodnotop®imer
poradi). Treti misto &sné za CSOB obsadilaCeska spiitelna, a.s., hodnota 2,8
(pramér poradi). Nacdtvrté pozici se umistila Komémi banka, a.s. s hodnotou 3,3
(prameér poradi). NejhorSi bankou se srovnavanych bank je 8aéhbank a.s, tzn. 5
misto, hodnota 3,5 (fpmér poradi).

V zawru je dilezité vzpomenout, Ze GE Money Bank, a.s. si jakdina ze
srovnavanych bankétuje pouze 6 K za vklad hotovosti {éti osobou) na det na
pokladré. Ostatni banky maji podstatraySsi poplatky.”

Graf. 1. Celkové zhodnoceni vyslédgkdroj vlastni]

Celkové zhodnoceni vysledk G
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4
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8 ANALYZA KONKURENCESCHOPNOSTI GE MONEY BANK,
A.S. FORMOU SWOT ANALYZY

GE Money Bank, a.s.igobi naceském bankovnim trhu ve velmi silném konkurém
prostedi. Jak jiz vyplyva z vySe uvedené analyzy konktirevSechny banky se zaiuiji
ve své podstatna prodej a poskytovani prodika sluzeb stejného druhu. Wspnuze
pouze ta spotmost, ktera klientovi nabidne nejvyhagsi a nejkvalitgjSi produkt nebo
sluzbu. Banka musi stéle sledovat a vyhodnocovwatjeyé trendy v neustale se2mcim

vnejSim prostedi a identifikovat trendsi smer vyvoje jako pilezitost nebo hrozbu.

Jak jiz bylo uvedeno v teoretickasti, pro posouzeni konkurar schopnosti spoiaosti
je mozné vyuzit SWOT analyzu, ktera je zaloZenkambinacich silné stranky podniku
(strengths), slabé stranky podniku (weakne#)eftosti okoli (opportunieties), hrozby
okoli (threats).

Zjistené pilezitosti banky mohou vést k jejimu dalSimu rozwojistu, naopak ohrozeni

predstavuje situaci, kterairbhe potencionaknastat a zjsobit bance problémy.

Informace pro zpracovani analyzy bylyerpany z informaci, které jsou blize
specifikovany v praktickéasti, a pedevsim z vlastniho fkumu autorky diplomové

prace.
1. Interni faktory
a) Silné stranky:
* Silné finargni zazemi, satésti koncernu General Electric (GE),
* inovator — vedouci postaveni v technologiich,
» zvySovani kvality produkita sluzeb,
» odbornost a vysoka kvalifikace zastnand,
» rozsahlé portfolio produkta sluzeb,
» dobré konkuretni schopnosti,
* silna image spolmosti (podpeena znaékou GE)
e zameieni na Wity segment klient,

» prehledné a kvalitni internetoveé stranky,



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 65

rychlost vyizovani spatebitelskych Geri,

sponzor olympijskych her.

b) Slabé stranky:

» Zvysujici se naroky zagstnandg,

nedostaténd pé€e o stavajici klienty.

2. Externi faktory

a) Prilezitosti:

Rostouci poet zakaznik,

podpora ze strany statu,

podpora ze strany GE Money,

zaneieni se na wity segment klient (senidi),

na zaklad trznich signal swdcicich o zvySujici se poptavce po
bankovnich produktech a sluzbach vybudovat rozghlst

pobaiek a bankomat

b) Hrozby:

Ekonomicka krize,

vstup novych konkurefitna trh,
ménici se pakeby klient,
vysoka zadluzenost Klieint
rostouci konkuretni tlaky,

prijimani novel zdkona o platebnim styku.

Na zaklad provedené analyzy Ize GE Money Bank, a.s. chaiakiet jako spolénost

s mnoha silnymi strankami. Bankésgobi v ramci nejsiljSi spolénosti GE a proto ma

velmi silné finakni zazemi. GE Money Bank stavi na neustalych inieradyla prvni

velkou bankou VCR, ktera pedstavila nagiklad: plnohodnotny elektronicky vypis

z &tu, konsolidaci pj¢ek, pausalni &ny et typu all inclusive pro drobnou (Genius

Active) a firemni

klientelu (Genius Business Acdiverefinancovani hypoték,
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plnohodnotnou komunikaci s klienty pomoci zab&eppého internetového chatu,
odnenovani klienti perézi za pouzivani platebnich karet, unikatni anakgicnadstavbu
Internet Banky, ktera umeéije ziskat kontrolu nad fjpmy i vydaji a planovat
rodinny/osobni rozpget - aplikace GE Money Manager. Jako prvni vybawdéou
bankomatovou sicipovou technologii. Banka prosazuje silnou imagaesmosti a snazi
se 0 dobrou passt predevSim prosédnictvim zvySovani kvality produkt sluzeb a
profesionalg vyskolenych zamstnand. DalSi silnou strankou banky jsou jeji kvalitni a
piehledné webové stranky, které se umistily na Sestésk ze sta v celorepublikové
soutzi WebTopl00 a staly se tak nejlépe zpracovanymbowgmi strankami mezi

bankami.

Mezi slabé stranky spaleosti pati ne vzdy stoprocentni p& o zakazniky, ktera je
zpasobena jejich zvySujicimi se naroky a velkou poliwosti trhu. Mimo to se ve
vztahu k dosti velkému gtu klienti projevuje nedostatea vsticnost v tom, Ze je u nich

veden starSi typdafu s vysokymi poplatky, aniz byseéli o tom, Ze existuje jiny mnohem

Vi~ s sy

Velmi dulezité jsou pilezitosti, které nabizi konkureémi prostedi a které banku
podrécuje k neustalému roZévani a zkvaliiovani vlastnich produita sluzeb pro
uspokojeni svych zakazrikJako piklad je mozné uvést novy typ dpcho Gtu s velmi
vyhodnou drokovou sazbou, ktery banka zavedla vui2®09 a ziskala tim vedouci
postaveni na trhu. Banka si také dlouhaddizi velmi vyhodnou drokovou sazbu na
terminovanych vkladech (viz. Tab. 8. Srovnani feowanych vklad). Velkou
piilezitosti pro banku je také ro¥sSini si¢ obchodnich mist a bankoniata to zejména
v mensich réstech a zawgfeni se na novy segment kliénfsenidi). K prilezitostem
moznoradit také nova op&ni vlady, nap novelizované z¥ni Zakona o bankach, které
vychazi ze swrnice Evropského parlamentu a ktei@npslo (9. bezna 2009) navyseni
limita pojis€ni bankovnich vklail z 50 tisic eur na 100 tisic eur (z 80 % na 100a%)
vyrazné zkraceni fity pro vyplaceni nadhrad poj&tych vkladi ze 3 mésiai na 20

pracovnich da.

Hrozbami pro banku jsou tité rostouci konkuremi tlaky a vstup nové konkurence na
trh (nag. nacesky trh ma vstoupit dalSi nova internetovd bankéhou to byt také
meénici se paeby, poZzadavky kliefita rovrez jejich vysoka zadluZzenost. V s@sné
doke vliadne nateském trhu hospotigka krize a ekonomika vicemg&atagnuje, proto je

také ohrozeno postaveni banky v konkdrém prostedi. DalSi hrozbou pro bankuige
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byt taky novela zadkona o platebnim styku; jeho garsi novelizace (listopad 2009)

piinesla bankam mnoho negativnich&ang{nag. slozi€jSi a naronéjSi administrativa p

zakladani jednotlivych bankovnich prodiikt

Cilem této prace je ipdevSim analyza moznosti zvySovani konkurencesdcistipn
spol&nosti GE Money Bank, a.s. se sidlem re@w. Proto je v nasledujicéasti
provedena SWOT analyza této pokw

Tab. 10. SWOT analyza spatesti GE Money Bank, a.s. se sidlem r/grBw

[ zdroj viastni]

Prilezitosti Hrozby
Rostouci pocet klientd. Rostouci konkurenéni tlaky.
Zaméreni se na urcity segment klientll (seniofi). Ménici se potfeby klientd.
Podpora ze strany statu. Zhorsujici se podminky na trhu.
Podpora ze strany GE Money. Vysoka zadluZenost klient(.

ZlepSena spoluprace s médii s cilem dalSiho posileni
dobrého jména banky.

Silné stranky Slabé stranky
Vhodné umisténi pobocky . Nedostatek parkovacich mist.
Vhodna velikost pobocky. Nedostateéna diskrétnost.
Umisténi pobocky v oblasti socialné slabsich
Ochotny obsluhujici personal. skupin .
Vyborny pracovni tym. Neoddélené prepazky.

Umisténi bankomatu pfimo na pobocce.
Détsky koutek pro déti.

Z tab. 10. je #ejmé, Ze meziigdnosti pob&ky pati vhodné umigni v centru nista
v blizkosti frekventované ulice, kde se nachaziolbwsové i vlakové nadrazi, dale
velikost pobdky, ochotny obsluhujici a vySkoleny personal, vylyompracovni tym,

détsky koutek pro &i a umiséni bankomatu fimo na pobéce.

Slabymi strankami jsou neodldné pgepazky, tim vznikaji problémy s dodrZzovanim
diskrétnosti pi jednani s klienty, nedostatek parkovacich misblizkost poboky

v oblasti sociala slabSich skupin (n@#pRomove, kit rovrez pati mezi klienty banky).
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Prilezitosti poboky je zviditelnit se prosednictvim medii nap pii poradani wjaké
kulturni akce v Rerow, dale rostouci pmt zakaznik a zangreni se na @ity segment

klientd, nag. bézny (et pro seniory s nizSimi poplatky.

M¢enici se pakeby klienti a rostouci vyjednavaci sila zakaznifedstavuji nejen pro
pobaku, ale i pro banku dgitou hrozbu. Hrozbou f¥e byt také vysoka zadluZzenost

klientd nebo sotiasna ekonomicka krize.

Po vyhodnoceni analyzy polka pisobi jako velmi siln&ast spolénosti GE Money

Bank, a.s., s mnozstvintifgzitosti, ale na druhé stranhrozeb.
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9 PRUZKUM SPOKOJENOSTI KLIENT U SPOLECNOSTI GE
MONEY BANK, A.S. SE SIDLEM V PREROVE

Prizkum spokojenosti kliedtbyl provedeny formou marketingového vyzkumu, metod

dotaznikového S&ni.
9.1 Definice problému a cil vyzkumu

Spoleénost, kterd chce v dneSnim vysoce konkémén swté obstat, musisnovat
velkou pozornost spokojenosti svych zaka@nkouze spokojeni klienti v séasnosti i v

budoucnu #istanou ¥rni své bance a nebudou nuceni vyhledavat konkurenc

9.2 Cil vyzkumu

Cilem vyzkumu bylo zjistit Growespokojenosti klierit GE Money Bank, a.s. se sidlem v
Prerow a nasled& navrhnout opédeéni, ktera povedou k jejimu zvySeni.

9.2  Zdroje informaci

Pro marketingovy vyzkum byly vyuZzity jak primarrgkti sekundarni zdroje informaci.
Zdrojem sekundarnich dat byly webové stranky GE &jorZdrojem primarnich dat byl

samotny piizkum realizovany metodou pisemného dotazovani.

9.3  Plan vybéru vzorku

Vyzkum meieni spokojenosti byl provad na poboéce GE Money Bank, a.s. iétow, a

to predanim dotaznikuipmo klientovi k vyplréni.

9.4  Metoda a technika vyzkumu

Prizkum byl proveden metodou dotazovani, které gntb pisemnou formou v obdobi
od 11. dnora 2010 do 26. unora 2010. Dotaznik bgbpzen marketingovym odénim
banky a sdrobnymi Upravami schvélen. Poté bykedavan osolin klientim
navsevujicim pob@ku v Frerow. Odpowdi byli ziskany od 50 respondént

Dotaznik byl provedeny ve dvou variantach, prvriargu obsahujici 33 otazek (viz.
ptiloha I) obdrzeli klienti se zaloZzenyn¢znym (Etem, druhou variantu sestavenou s 12
otazek (Dotaznik sgeni viz. friloha 1) dostali klienti, kt&i maji zaloZzeny pouzesjaky
spdici produkt. OB varianty obsahovali jak uzgené otazky se Skalou (nap
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moZznostmi zcela spokojen, spokojen, gpokojen, nespokojen apod.), tak | dené
umoZziujici respondentovi vyjait Urovei své spokojenosti vliastnimi slovy. Klienti

odpovidali pouze na otazky tykajici se prodikteré maji v GE Money Bank zalozeny.
9.5 Analyza vysledki vyzkumu

Dotaznik byl koncipovan tak, aby jeho vyhodnocebiyty ziskany informaceipdevsim

pro spolénost GE Money Bank, a.s.

V dalSi ¢asti je provedena segmentace kliepbdle demografickych kritérii — pohlavi,
véku, vzcklani, bydlise a doby, po kterou pitke klientim banky. Jednotlivé otdzky a
odpowdi responderitjsou prezentovany prastinictvim gradi.

9.5.1 Segmentace klienk podle demografickych kritérii

Graf. 2. Pohlavi [zdroj vlastni]
Pohlavi

41% o Muwz
500/ B Zera

Graf. 3K [zdroj vlastni]

ek

S @ 15-20
30% m21-35
03650
051-65

W 66 a\ice

50%
14%
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Graf. 4. BydIi& [zdroj vlastni]

O Prerov
m Ckoli P ferova

Graf. 5. \étdéni [zdroj vlastni]

O Zakladni

B Vyuéen(a)

O Stfedoskolské
O Vysokoskolské

Graf. 6. Klientem [zdroj vlastni]

O méné nez4més.

B 4 més. - 1rok
O01-2roky
O 2roky avice

Ve sledovaném obdobi z 50 dotazovanych kiiditio 59 % Zen a 41 % mazJe mozné
se domnivat, Ze zalezitosti ve styku s bankou puheji muzi nefdka Zenam.
Z prizkumu vyplyva, Ze politku navstvuji spiSe mladsi lidé vesku 25 — 35 let (50 %),
dale z hledisk&etnosti nasleduje skupina od 51 - 65 let (30 #&}j v/ pdadi jsou klienti
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v intervalu od 36 do 50 let (14 %). NejnizSi poddlvSévnosti banky vykazuji shodn
nejstarsi (65 a vice let) a nejmladsi klienti (180-et), a to 3 %.

Z grafu ¢.3. je Zejmé, Ze 51 % Kliedtbylo primo z Rerova a 49 % z okoliiBrova.

Z nich 40 % ma sedoskolské vzgani a 30 % vydni list. Absolveni vysokych Skol je
mezi dotazanymi respondenty pouze 16 %, se zaktaduiElanim 14 %. Grafk. 5.
ukazuje, Ze nejvice oslovenych kligri7 % jsou dlouhodobymi klienty banky, a to 2
roky a vice. Pouze 16 % tkicklienty od 4 nésiai do 2 let a méhnez 4 nésice 11 %.

9.5.2 Vyhodnoceni otazek dotazniku
1. PovaZuje GE Money Bank, a.s. za hlavni banku?

Graf. 7. Hlavni banka [zdroj vlastni]

Hlavni banka

1%

O Ao
H Ne

81%

Vice nez 80 % Klierit povaZzuje GEMB jako svou hlavni banku, coZ je velmi
dobry vysledek. Pouze 19 % vyuziva jinou banku.

2. Pokud ne, kterou banku vyuZzivéate jako svou hlavni?

Graf. 8. Jina banka [zdroj vlastni]

Jina banka

11%

22%

gocs
iy
OKB
0 MBank
34% |mps

11%

22%
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Smyslem této otazky bylo zjistit, kterou banku vigagi klienti jako svou hlavni.
Vysledky jsou nésledujici: 34 % vyuZivdeskoslovenskou obchodni banku
(CSOB), 22 % Komeni banku (KB) a Postovni sfitelnu (PS) a 11 % eskou

spditelnu a internetovou banku MBank.
3. Jak jste celko¥ spokojen(a) s produkty a sluzbami GE Money Bank, .8.?

Graf. 9. Celkova spokojenost kligérjizdroj viastni]

Celkova spokojenost klient G

O 1 - zcela spokojen(a)
5% 0O 2 - spokojen(a)
38%
O 3 - méné spokojen(a)
57% 0O 4 - nespokojen(a)

B 5- zcela
nespokojen(a)

Celkovou spokojenost klienti hodnotili na stupniti — 5, kde 1 = zcela
spokojen(a) a 5 = zcela nespokojen(a). Hodnocepadio pro GE Money Bank
velmi usgsre: 38 % klienti je zcela spokojeno a 57 % spokojeno. Celkem
spokojenych Klierit je v podstat 95 %. Pouze 5 % ozé&ifo stuper 3 — mér
spokojen(a), nespokojeny nebyl ani jeden z dotazgtaklient.

4. Jaky typ bézného &tu u GE Money Bank mate zalozeny?

Graf. 10. Typ BZného dtu [zdroj vlastni]

Typ G &tu
O Fyzicka osoba
5%
2%
5% B Fyzicka osoba -
podnikatel
O Pravnicka osoba
88%
O Student

Z dotazovanych klieit ma 88 % zaloZzeny¢liny (et pro fyzické osoby, 5 %
studentskych kont a fyzické osoby - podnikateleuZzgo2 % jsou &y pro

pravnické osoby.
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5. Jakym zpasobem tento BZny G¢et vyuZivate?

Graf. 11. Zpsob vyuzivanidzného dtu [zdroj viastni]

5%
2020
46%0

29%

Zpusob wiwzivani b ézného U €tu

O wplata (d achod)

B pravidelné platby

0O jen pro splaceni
uvéru

O jina odpov éd’

74

Cilem této otazky bylo zjistit, jak klienti vyuziyesvij bézny (et. Respondent

mohl volit mezictyimi odpovd’mi (s moznosti ozréé i vice odpovdi). Skoro

polovina (46 %) oslovenych oztim moznost ,vyplata“, 29 % “pravidelné

platby”, 20 % ,jen pro splaceni &8w“ a 5 % ,jina odpo¥d’. (nag. pro penize

bokem nebo pro vesSkeré platby kartou.

6. Nakolik jste spokojen(a) s Eznym uctem?

Graf. 12. Spokojenost giznym dtem [zdroj viastni]

8%

—"
49%

Spokojenostsb éznymu étem

O 1 - zcela spokojen(a)

O 2 - spokojen(a)

O 3 - méné spokojen(a)

O 4 - nespokojen(a)

B 5-zcela

nespokojen(a)

V této otazce Kklienti vyjagvali miru své spokojenosti s &éimym (Etem.

Vysledky jsou pro GE Money Bank velmi dobré, pr&ae#3 % klieni je zcela
spokojeno (1) a té#i 50 % je spokojeno (2). Odp&¥ ,méng spokojen(a)” (3)
ozna&ilo pouze 8 %. Nespokojeny nebyl Zadny z dotazogharkfient.
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7. Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2, co je vodem VaSi spokojenosti sdZnym

aétem, co Vam na Bzném uwtu vyhovuje?

V této otevené otazce mohli klienti uvéstuebdy své spokojenosti. K
negastjSim odpoedim pati dostupnost bankomata jednotlivych obchodnich
mist, srozumitelnost a vySe poplatku za vedeffiného dtu (Genius Active),
internet banka a SMS servis, jednoduché ovladéni, {i'ehlednost a rychlost.
Mezi zajimavé odpasdi je mozné uvést naptyto nazory: ,Mam vse, co od

bézného dtu ocekavam®, ,VSe mi vyhovuje®, ,Mam penize vzdyi puce”.

8. Pokud jste wuvedl(a) znamku 3-5, co je idvodem VaSi nizSi
spokojenosti/nespokojenosti, co by #ta GE Money Bank zlepSit?

Nespokojenost vyjdeéna hodnocenim 3 — 5 se tyki@yazré poplatki za vedeni

bézného dtu.
9. Jaké sluzby na VaSem &ném (¥tu vyuzivate?

Graf. 13. Sluzby nadiném dtu [zdroj vlastni]

Sluzby na beznému ¢tu

@ platebni karta
B internet banka
O mobil banka
O amns senis

@ telefon banka
O flexikredit

6%0 24% m zadné

Z grafu je patrné, Ze klienti nejvice vyuZivaji xgém BzZném @tu platebni kartu
(33 %), internetové bankovnictvi (24 %), kontokdrenivr — Flexikredit (17 %),
informani SMS servis o0 pohybech nétu (13 %), ovladani diu pres mobil (6

%) a ovladani &u prostednictvim telefonu (5 %). Zadné sluzby nevyuZzivé 2
klienti. V sowasnosti je trendem ovladatai pres internet nebo prdasdnictvim

mobilu. Tyto sluzby jsou velmi Zadané, protoZe uinpizpohodlinou manipulaci
na (Etu piimo z firmy nebo domacnosti (odpada tak n&xegtanky).
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10. Existuje néjaka sluzba, kterd Vam na &zném &tu schazi?

V této otdzce i klienti moznost volby ano, nebo ne. Pokud agdlhano, neli
napsat, co jim schazi. Pouze v jedinériipadt postrada klient stvrzenku
s vyzn&enim konéného stavu na jehoctu, kdyZz se dotazuje jen naistatek

v bankomatu a neprovadi Whotovosti.

11.Pokud vyuzivate Usrovy produkt Flexikredit (kontokorent), nakolik jst e

s timto produktem spokojen(a)?

Graf. 14. Spokojenost s Flexikreditem [zdroj vI@stn

Spokojencst s Hexikreditem

5%

O 1 - zcela spokojen(a)
45% O 2 - spokojen(a)
O 3 - méné spokojen(a)

O 4 - nespokojen(a)

B 5 - zcela nespokojen(a)

S kontokorentnim &rem (Flexikredit) je zcela spokojeno 45 % Klient

spokojeno 50 % a nespokojeno 5 %.

12.Pokud jste uvedl(a) hodnoceni 1-2, co jeiodem VaSi spokojenosti, co Vam
na tomto Uvérovém produktu vyhovuje? Pokud jste uvedl(a) hodnoeni 3-5,
co je divodem Vasi niZSi spokojenosti/nespokojenosti, co loyéla GE Money

Bank zlepsit?

Duvodem spokojenosti je jednoduché navySeni ramcées |internet banku,
dosazitelnost, spolehlivost, vzdycité disponibilni hotovost nactu, poplatky z
cerpani i vedeni Flexikreditu. Jedinynivibdem nespokojenosti je velmi nizky

limit k ¢erpani.
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13.Pokud vyuzivate uwrovy produkt Expres pijc¢ka, nakolik jste s timto

produktem spokojen(a)?

Graf. 15. Spokojenost s Expregdkou [zdroj vlastni]

Spokojenos s Expresp G €kou

O 1 - zcela spokojen(a)

5%« O 2 - spokojen(a)

ave O 3 - méné spokojen(a)

48%¢ .
O 4 - nespokojen(a)

B 5-zcela
nespokojen(a)

Cilem této otazky bylo zjistit miru spokojenostpreduktem Expres tjcka.
Vysledky jsou velmi pozitivni: 47 % kliefaije velmi spokojeno, 48 % spokojena

a pouhych 5 % nespokojeno.

14.Pokud jste uvedl(a) hodnoceni 1-2, co jeiodem VaSi spokojenosti, co Vam
na tomto uvérovém produktu vyhovuje? Pokud jste uvedl(a) hodnoeni 3-5,
co je divodem Vasi niZSi spokojenosti/nespokojenosti, co loyéla GE Money

Bank zlepsit?

Klientim vyhovuje: gistup a ochota zafstnand pii vyfizovani Uvru, nizka

arokova sazba a splatka, dosaZitelnost, rychlogizewi, moznost volby data
splatky, pravidelnost splatky. | vtomtotipact je hodnoceni banky velmi
pozitivni.

Na otazku ,Co by @a banka zlepSit" fevaZzuje odposd’ tykajici se urokové
sazby: ngla by se snizit. Dale by se¢hpodle nazoru respondénzrusSit poplatek

za pgredtasné splaceni gw a vytizeni Uvru.

15.Pokud vyuzivate uwrovy produkt Konsolidace pijéek, nakolik jste s timto

produktem spokojen(a)?

S konsolidaci fjcéek je zcela spokojeno 55 % dotazovanych kiierR3 %
spokojeno a 6 % mérspokojeno a nespokojeno. &pro banku velmi fiznivé

hodnoceni.
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Graf. 16. Spokojenost s Konsoligagéek [zdroj vlastni]

Spokojenost s konsolidaci p ~ Ujéek

O 1 - zcela spokojen(a)

6%
6% O 2 - spokojen(a)
O 3- méné spokojen(a)

33% 55%

0O 4 - nespokojen(a)

B 5- zcela
nespokojen(a)

16.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2, co jedlvodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto uvérovém produktu vyhovuje? Pokud jste uvedl(a) hodnoeni 3-5, co
je diavodem Vasi nizSi spokojenosti/nespokojenosti, co byéla GE Money

Bank zlepsit?

Klientaim vyhovuje napp sniZeni splatky, sl@eni vSech &t z jinych
bankovnich i nebankovnich spétesti, pomoc H feSeni Spatné fin&ni situace.
Naopak nevyhovuijici je urokova sazba, poplatekizekpsné splaceni a kigeni

avéru (vysoké peplaceni Ggru).
17.Pokud vyuzivate Gwrovy produkt hypotéka, nakolik jste s timto produktem
spokojen(a)?
Graf. 17. Spokojenost s hypotékou [zdroj vlastni]
Spokojencst s hypotékou

O 1 - zcela spokojen(a)

O 2 - spokojen(a)

40% 0O 3- méné spokojen(a)
60% O 4 - nespokojen(a)
B 5- zcela
nespokojen(a)

Graf ukazuje, Ze spokojenost s hypotékou je vyso&ha 40 % klienti je velmi
spokojeno a 60 % spokojeno. Moznost nespokojerghd rzcela nespokojen(a)
nebyla ozn&na ani jednou.
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18.Pokud jste uvedl(a) zndmku 1-2, co jedvodem VaSi spokojenosti, co Vam na

tomto Uvérovém produktu vyhovuje?
Vyhovuijici je pro klienty pehled o splaceni a arokova sazba.

19.Pokud vyuZivate Spdici Ufet Genius, nakolik jste stimto produktem

spokojen(a)?

Graf. 18. Spokojenost se $fmm wtem Genius [zdroj vlastni]

Spokojenost ze Spo  Ficimu étemGenius
O 1- zcela spokojen(a)

O 2 - spokojen(a)

80, 8%
38% O 3- méné spokojen(a)
O 4 - nespokojen(a)
46%
B 5-zcela
nespokojen(a)

Urovei spokojenosti se spicim (Etem je opt velmi dobra, nebd 38 % z
dotazovanych klierit je zcela spokojeno, 46 % spokojeno a pouze 8 %cdizn

moznosti mé#& spokojeno a nespokojeno.

20.Pokud jste uvedl(a) hodnoceni 1-2, co jeiodem Vasi spokojenosti, co Vam
na tomto Uvérovém produktu vyhovuje? Pokud jste uvedl(a) hodnoeni 3-5,
co je divodem Vasi nizSi spokojenosti/nespokojenosti, co Ioyéla GE Money
Bank zlepsit?

Duvody spokojenosti: vysoké uroky,rghled o stavu diu prostednictvim
internetového bankovnictvi, vybirani a vkladani avossti kdykoliv bez
vypowedni Ihity, mozZnost okamzitéha‘@vodu na Bzny (et. Nespokojeni klienti

hodnoti negativéineustalé snizovani arokové sazby.
21.Pokud vyuzivate terminovany vklad, nakolik jste simto produktem
spokojen(a)?

Vysledek ptizkumu spokojenosti s timto produktem jetopro GE Money Bank
mimoradre priznivy. Vice neZ polovina 67 % z dotazovanych jeksgena a 33

% zcela spokojena. Moznost 3, 4, 5, nebyla éena vibec.
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Graf. 19. Spokojenost s terminovanym vkladem [zdagitni]

Spokojenocst s terninovanymvkiadem

O 1 - zcela spokojen(a)

O 2 - spokojen(a)

33%
0O 3- méné spokojen(a)
67% O 4 - nespokojen(a)
B 5- zcela
nespokojen(a)

22.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2, co jedvodem Vasi spokojenosti, co Vam na
tomto Uvérovém produktu vyhovuje? Pokud jste uvedl(a) znamku3-5, co je
divodem Vasi nizSi spokojenosti/nespokojenosti, co nyla GE Money Bank

ZlepsSit?

Duvodem spokojenosti je velmi klagirhodnocena urokova sazba, srovnanim s

konkurenci.

23.Pokud vyuzivate et pravidelného spdeni, nakolik jste s timto produktem

spokojen(a)?

Graf. 20. Spokojenost sctém pravidelného speni [zdroj vlastni]

Spokojenost sU  étempravidelného spo  Feni
O 1 - zcela spokojen(a)

O 2 - spokojen(a)

33%
O 3 - méné spokojen(a)
67% O 4 - nespokojen(a)
B 5- zcela
nespokojen(a)

S ttem pravidelniho spgeni je zcela spokojeno 67 % a spokojeno 33 %
dotazovanych respondé@ntDavod spokojenosti nebyl uveden. Nespokojen neni
Zadny klient.

24.Existuje néjaky produkt nebo sluzba, ktera Vam v GE Money Bankschézi?

Témet Zadnému klientovi nic neschézi, pouze€rda chybi automaticka nabidka

kterekoliv zvyhodginé sluzby (nafp Urokove sazby u @wu) a expresni linka.
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25.Na zakladk svych zkuSenosti s GE Money Bank, nakolik byste gorugil(a)
GE Money Bank svym pgratelam, pribuznym, kolegim? Uved’te na Skale O-
10, kde 0 znamena zcela nedopokil(a) a 10 znamena uéité doporucila.

(Napiste prosimgislici).

Graf. 21. Dopordeni GE Money Bank [zdroj vlastni]

Doporu éeni GE Money Bank
o1 m2
3% 3% oy o3 o4
6%
m5 DO6
14% B7 0O8
26% =9 mI10

9.5.3 Celkové vysledky vyzkumu

Z grafu 21. je patrné Ze¢tsina dotazovanych by dopdria GE Money Bank
svym znamym, coz je pro banku velmi pozitivni vgglk. Zndmka 10, tedy ¢&ité
doporuil(a) byla uvedena od 39 % klignt9 od 26 %, 8 od 14 %, 7 od 6 %,
hodnoceni 6, 1, 2 nebyla oziema vibec, 5 0od 9 %, 4 od 3 % a 3 od 3 %.

Celkové vysledky vyzkumu jsou pro banku velmi dobprotoze ¥tSina
dotazovanych klierit vyjadiila s bankovnimi produkty a poskytovanymi sluzbami

vysokou miru spokojenosti.
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10 KRITICKE ZHODNOCENI VYSLEDK U ANALYZ
KONKURENCESCHPNOSTI A PRUZKUMU SPOKOJENOSTI
KLIENT U
Konkurenceschopnost spoi®sti je mozné analyzovatékolika zpisoby. V této
praci byla zvolena metoda srovnani bankovnich getidsi hlavnimi konkurefnimi
bankami se za#mem ukit poradi, na kterém se banka nachazi. Dale byla proaeden
SWOT analyza externich a internich faktavliviujicich postaveni banky na trhu
s cilem zhodnotit konkuréni schopnost spalaosti GE Money Bank, a.s. a

zarovar jeji pobaky lokalizované v Rerow, kde byl provedeny i fzkum

spokojenosti klient.

Vyzkum metodou srovnani bankovnich produktrokazal, Ze banka je vcelku

uspsSnou bankou v porovnani s jejimi hlavnimi konkdyen
Redntem srovnani byly tyto bankovni produkty:

* Bé&Zny et pro fyzické osoby,

* DbézZny ket pro podnikatele,

» studentsky &et,

o deétsky et

» spotebitelsky nedelovy Owr,

» konsolidace fpjcek,

» terminovany vklad,

* spdici wet.

Tyto produkty byli srovnavanyipdevsim z hlediska celkové vyhodnosti pro klienta,
na zaklad poplatki, vynosnosti a kvality. Vysledky tohoto porovnavdopadly pro
banku velmi piznivé: banka se celk@vumistila ve vSech srovnavanych produktech
na prvnim mist (viz. Graf¢. 1.) s ptmérem celkového padi 1,6. Podle vysledk
provedeného fizkumu nabizi spotmost GE Money Bank, a.s svym kliént velmi

kvalitni a konkurenceschopné produkty a sluzby.
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Analyza vSak upozornila také natité nedostatkynabizenych produit Jako prvni
je mozno uvést Bisky Genius, ktery se umistil az rtatf pozici. Givodem niize byt
skute&nost, Ze banka nenabizi &u zdarma vSechny v¢by z bankomatu, nebo na
piepazce (pokud neni Kt platebni karta, klient musi vybirat v hotovost
piepazce, kde je zdarma pouze jedenéwybmesici, ktery se naslednituje za 60
K¢.) a zdarma vSechny vklady v hotovosti néetd(pokud budou chtit zakonni
zastupci vkladat nacet, zaplati za kazdy dalSi vklad vésici 6 K&, coz mize
nekteré klienty odradit). Proto by #fa banka toto étské konto pehodnotit a
odstranit uvedené nedostatky s cilem zvySit spokge klienti a zvysit pdet
zajema o tento @et.

DalSim mén vyhodnym produktem je spebitelsky Uér Expres pijcka, ktera se
umistila na druhé pozici. Zatipinu je mozné povazovat vyssSi splatku, urokovou
sazbu a poplatek zagatasné splaceni (5 % z nesplacené jistingruiiva vyizeni
avéru.

Poslednim ne fiS vyhodnym produktem je spebitelsky @elovy u0Owr
Konsolidace pijéek. Umiseéni na poslednimiétim mist je zZ'ejm¢ zpisobeno
nejvyssi splatkou, RPSN a poplatkem #eddasné splaceni (5 % z nesplacené jistiny

avéru) a vytizeni Uwru.

Podle vysledk SWOT analyzy ma GEMB mnoho silnych stranek, ale ma také ma
urcité nedostatky Z vlastnich zkuSenosti autorky diplomové pracem@zné jako
slabou stranku uvést nedostaieu p€i o stavajici klienty, kterym se nedostavaji
v¢éasné informace o cendwyhodrgjSich bankovnich produktech. Jakdilkad
moZzno uvést skutaost, Ze porrné mnoho klienh ma zalozen starSi typsimého
Uctu (OKO) a newdi o existenci vyhodf)Siho Ezného dtu (Genius Active). Tato
neznalost se projevuje Vv jejich zam rusSit uvedeny &ny et s vysokymi
poplatky. Ne vzdy se po#ia pracovnikim banky zvratit rozhodnutiéghto
nespokojenych a rozkgenych klient. Tim pichézi banka zbyte¢ ¢asto o dobré
klienty, ktai by prechodem na vyhodjsi typ Gttu mohli mésicné usetit 100 az 300
K¢. DalSim podobnym fiikladem je starSi typ spieiho &tu a Bzného dtu pro
podnikatele. Proto je Zadouci, aby banka provedi#téuopateni a oslovila tyto
klienty s konkrétni nabidkou vyho&gich produki. Velkou gilezitosti pro banku
muze byt také osloveni nového segmentu kiiemtagF. seniofi a nabidnout jim

specialni bzny (et s nizSimi poplatky.
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SWOT analyza byla také provedena samos&tatna pobotku v Prerové. | zde
odhalila rekteré slabé stranky. Na prvnim ndistoZzno uvést nedostatek parkovacich
mist v okoli banky. Bezprasdré pred pobdkou je trvale zapkné veejné
parkoviSE, coz vede k permanentnim stiznostem kiiekt piijatelné vzdalenosti od
banky je zakaz stani, takze klienti jstasto nuceni parkovat u Hypermarketu Albert,
ktery je vzdalen asi 200 métod pobaky. Bylo by tedy Zadouci, aby si banka hap
pronajala alespo2 parkovaci mistaifmo pred pobdkou. Déle je nutné pro klienty
zabezpéit 100 %-ni diskrétnost, ipdevsim vymezenimétsiho p@tu diskrétnich
z6n, ¢i odclenim jednotlivych pepazek ve &Si vzdjemné vzdalenosti.
V soutasnosti nap klienti ¢ekajici viad na pokladnu slySi cely rozhovor klienta

s bankéem na pepazce.

Vysledky pfizkumu spokojenosti klieditdopadly pro banku velmi usgns. 38 %
dotazovanych klieritje celkow zcela spokojeno, 57 % spokojeno a pouze 5 %&mén
spokojeno s produkty a sluzbami GEMB. 85 % klieby tuto banku dopotilo

svym znamym, rodiha kolegim.

Vedeni banky by o usilovat o sniZeni, eventuélo Uplnou likvidaci znamych
nedostatl, i kdyz jejich procentualni podil je velmi malydel zejména o tyto
produkty a sluzby:

* Poplatky za vedeniginého dtu (stavajici klienti),

* poplatky za pediasné splaceni éw (se srovnavanymi bankami nejvyssi
5 % z nesplacené jistiny), cozu#ge vyznama ovlivnit rozhodovani

Klientd pii volbé Gvéru, pokud jej hodlaji fedtasre splatit,
* poplatek za viizeni U¥ru (1 % z celkové vySe éw),
» trvale se snizujici Urokovou sazbu u$piho &tu Genius,

* Urokova sazba z éwi (Konsolidace fijcek, Expres fjcka), aby byly tyto
produkty vice konkurenceschopné.
Za¥ry z provedenych analyz jsou promitnuty v nasledujprojektové ¢asti

diplomové prace.
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11 PROJEKTOVA CAST

Cilem projektov&asti je vypracovat na zakladiskuténénych analyz projekt zvySeni
konkurenceschopnosti spét®sti GE Money Bank, a.s., jakoz i péky lokalizované
v Prerow. Neoddlitelnou sowasti projektu je ramcovéagadstava jeho implementace do
praxe, stanoveni nakladgoottebnych na jeho realizaci, navrh harmonogramu raecdiz
projektu, stanoveni jehagdpokladanych rizik a charakteristika celkovyatek@avanych

prinogi.

Z analyzy sotiasného stavu konkurenceschopnosti banky i goboyplynulo rekolik
nedostatl, které se tykaji fedevSim bankovnich produk(Expres fijcka, Konsolidace
pujcek, Détské &et, BezZny Xet), ale i nedostateé informovanosti stavajicich kligno
vyhodrgjSich  bankovnich produktech. Z analytickych postupyyplynulo dale
doporweni, aby se banka z&fila na novy segment klietni{béZny (et pro seniory).

11.1 Cile projektu

V uvodni ¢asti projektu je Zzadouci vytipovat hlavni cile, réteby n€Ely byt realizaci
projektu dosazeny. Tyto cile byéhg byt v souladu s Ustdnim cilem této diplomové
prace, tj. zvySeni konkurenceschopnosti GE MonepkBa.s. v oblasti poskytovani
bankovnich produkt Cestou ke splmi tohoto zanu by nelo byt zejména odstrani
nedostatl, které vyplynuly pedevSim ze srovnani bankovnich prodult sluzeb
s hlavnimi konkuretmimi bankami, pizkumu spokojenosti kliefit prostednictvim
dotaznikového Sini a dale vyuZzitim poznatkiskanych SWOT analyzou.

Soutasti projektovanych dil je také navrhnout dopateni, ktera by rfla prispet
k posileni pozice banky na bankovnim trhu. Pridgmitgilem je také zvySeni spokojenosti

klient v oblasti poskytovani bankovnich prodiukt sluzeb.

VSechny tyto cile pétk citim dlouhodobym, strategickym.ieme k nim takéadit:
» ZvySovani ziskovosti banky,
» orientace na silné stranky v oblastgtovani,
» vSestranné zvySovani spokojenosti kligent

e zvySovani trzniho podilu v bankovnim &tixi.
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Splreni vytyéenych cili vyZzaduje jedt (€inngjSi spolupraci vSech organigdch slozek
banky a vysokou aktivitu vSech jejich zé&thand.

11.2 Priprava projektu

v s

Priprava projektu je jednou z néjezit¢jSich etap jeho zpracovani. V jejim ramci je
nutno stanovit konkrétni kritéria pro zlepSeni korgnceschopnosti banky a jednotlivé

kroky, které povedou k realizaci navrzenych ogait

Jednotliva kritéria a kroky jsou stanovené na zdikknalyz uvedenych v praktickasti.
Kazdy krok v tétatasti bude naslednpodrobenyasové, rizikové a nakladové analyze,
tak aby bylo mozné realizaci projektu vykonat cgvyieodnsji. Nasledré budou taktéz
stanoveny osoby zodpé&iné za realizaci atekavané finosy z uskuténéni projektu.

11.2.1 Kritéria pro zlepSeni konkurenceschopnosti banky

Vychozi kritéria konkurenceschopnosti banky je sgeRkost klienk a ziskovost banky.
Za jejich konkretizaci je mozné v kontextu tétogarfpokladat vyhodnost jednotlivych
produkii ve srovnani s nabidkou konkudeich bank. Jeji umi&ti ve srovnani
s hlavnimi konkurenty na bankovnim trhu ukazuje silad i slaba mista, kteraiip
odstrarni nedostatk mohou dale posilit jeji image. Peatimto snérem by bylo vhodné

orientovat Usili managementu banky k vySSi arogjiijonkurenceschopnosti.

Metoda srovnavani bankovnich produltiyla realizovana na zaklagorovnani osmi

bankovnich produkts hlavnimi konkurefmimi bankami.
* BézZny &et pro fyzické osoby,
* bézny et pro podnikatele,
» studentsky &et,
e détsky et,
» spotebitelsky netelovy uwr,
» konsolidace fpjcek,
» terminovany vklad,

e spdici wet.
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Tato porovnani byla dop#na o poznatky ziskané SWOT analyzou GE Money Bausk,
ze které vyplynuly jednak jeji silné a slabé stsajdko interni vlastnosti banky, tak i

prilezitosti a hrozby v&Siho prostedi.

Vyznamnou sotasti analyz se stal daledgkum spokojenosti kliedt na pobdce

v Prerow prostednictvim marketingového vyzkumu, metodou dotaznéko Seteni,
jehoz respondenty byli naho#iavoleni klienti pobdky ve vySe uvedeném sledovaném
obdobi.

Na zaklad vysledki vSech &chto analyz byly zjighy nedostatky &chto bankovnich

produkt a sluzeb:
o De¢tsky Genius,
* poplatek za fedtasné splaceni &,
e Urokova sazba a poplatek zaizgni Expres {jcky,
» Urokova sazba a poplatek zaizgni Konsolidaceicek,
e Urokova sazba na sfioim (&tu Genius,
» poplatek za vedenibného dtu stavajicich klierit,
» chyhkgjici bézny (et speciala pro seniory.
U téchto produki byly zjistny nasledujici nedostatky, které je Zadouci odgtran

» De¢tsky Genius, u kterého chybi zdarma vSechny émgbhotovosti jak
z bankomatu, tak na obchodniretr vkladi na poklads,

* Vysoky poplatek (5 % z nesplacené jistiny) Zzaddasné splaceni éui Expres

pujcka a Konsolidaceipcek,

* Vysoka urokova sazba a poplatek z#ézsmi Uérového produktu Expresijtka,

* Vysoka urokova sazba a poplatek za&izgni a¥rového produktu Konsolidace
pijcek,

* Neustale se snizujici urokova sazba nargpo Wtu Genius,

* Vysoky poplatek za vedenémého @tu u rekterych stavajicich kliefg

* Chykgjici typ bszného dtu s nizSimi poplatky pro seniory.
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Na zaklad téchto nedostatk budou stanoveny p@bné kroky, jejichz realizace by
prispela k zabezpéeni jest vysSi konkurenceschopnosti GE Money Bank, a.ySaimnu

uspokojeni pdtb klient.
11.1.2 Kroky vedouci ke zlepSeni konkurenceschopriobanky

Nize uvedené kroky u jednotlivych prodakiredstavuji dalSi Urowerealizace opagni,
kterd sleduji zvySeni konkurenceschopnosti bankgvrhbvana op&ni jednotlivych

produkii je nutné posoudit z nakladového, rizikovéh@msoveho hlediska.
1. Détsky Genius

Banka tento &et za&ala nabizet v kitnu roku 2008. Podle vysledksrovnani
uvedenych v Tab. 5. setdké konto umistilo az na 3. pozici z 5 moZnydtciFou
je skuté€nost, Ze banka nenabizi zdarma vSechnynyyhotovosti z bankomatu i na
pokladr, stejre tak jako za vklady hotovosti na&et musi klient uhradit poplatek ve

stanoveneé vysi.

Aby se GE Money Bank umistila na prvnim raiatgibliZila se tak vice konkurenci
(Komegni Banka), je nezbytné, aby tento produkt vylep&ilapiné spokojenosti

klientd a rozsfila tak pa@et zalozenych diu.

PredevSim by bylo vhodné nabizet k tomuttulzdarma vSechny (ne pouze jeden v
mésici) vybiry hotovosti na pokladhneomezetiv mesici (mladSim klientm 8 let).

K G¢tu je poskytovana platebni karta az od 8 l¢icgmz zakonni zastupci klieht
jsou nuceni v fipact druhého vybru hotovosti na pokladnv bance zaplatit po&nné

vysoky poplatek 60 K

Zvyhodnit by n¢la banka také poplatky za vklady hotovosti n&tsRy Genius.
Doposud je zdarma pouze 1 vkladégiing), jinak se dtuje 6 K& za vklad. VSechny
vklady na tento &et by n€ly byt zdarma, protoZe poplatky odrazuji klienty jejich
rozhodovani o zaloZeni tohoto konta, mimo jinéatpy Ze pedpokladané pravidelné
(nap. mesicni) vklady zakonnych zastupgsou zatizeny uvedenymi poplatky a tim
snizuji vynosnost tohotoctu.

Vhodné by bylo také zvySeni o vybéra hotovosti z bankomatu bez poplatku

(v sowtasnosti jsou nabizeny zdarma pouze 2¢éwjlyv mesici). | toto opateni by

prispelo ke zvySeni atraktivnosti tohoto konta.
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V neposlednitact by banka mdla udrzet na kontu vyhodnou drokovou sazbu, ale i
unikatni pojistny program &ské pojis¢ni (pojistny program proti trvalym
nasledkm), které jako jedina banka poskytuje zdarma a @élske pojiséni Plus
(49 K& mesicng).

K Détskému kontu by bylo tedy Zadouci rozhodnoutahtio opatienich:

* Umoznit vSechny hotovostni v§ty z tohoto dtu bez poplatku,

» vklady v hotovosti na tentatat bez poplatku,

» zvysit paet vykera v hotovosti v bankomatech bez poplatku,

» zachovat unikétni pojistny prograntdké pojiséni a Détské pojiséni Plus,

» zachovat vyhodnou urokovou sazbu.

2. Poplatek za fred¢asné splaceni Gt

Mezi srovnavanymi bankami ma GE Money Bank nejvysdplatek za fedcasné
splaceni Ugra, a to 5 % z nesplacené jistinydin. K zvySeni konkurenceschopnosti
avérovych produki (Expres fijc¢ka, Konsolidace {géek) by gispelo sniZzeni tohoto
poplatku nebo jeho Uplné zruSeni. V dotaznikoveétreSi ozndila vétSina klienti
tento poplatek jako hlavnitsdod své nespokojenosti. Tento poplatek také&zen
vyrazre ovlivnit nebo odradit rozhodovani klignpii volbé Uveru, pokud uz § jeho

projednavani fedpokladaji jehoiedasré splaceni.

Pokud by se banka rozhodla tento poplatek pouzatsnilo by to byt na Urove
ostatnich konkuragmich bank tzn. max. 4 % z nesplacené jistingrdavKdyby tedy
banka poplatek zaipdiasné splaceni éw pouze snizila, stdlo by za uUvahu
uskuté&nit na utitou dobu marketingovou kampaag. s nazvem ,Nulovy poplatek
za predtasné splaceni éw“. ZruSeni tohoto poplatku by praymbdobré vedlo ke
zvySeni zajmu o Wrové produkty banky (Expresijgka a Konsolidace ijcek). Po
uplynuti ugité doby by mdlo byt toto opateni vyhodnoceno, aby bylo mozné zjistit
jeho kongny efekt.

Pokud by ale tento poplatek byl uplarusen, na druhé strafe nutné zvazit ubytek
vynodi, ktery by byl se zruSenim tohoto poplatku spotersé tyka vSech produktu
kterych by poplatky @y byt zruSeny).
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V otazce pediasného splaceni &m mozno tedy uvazovat schtoopatienich:

* Snizeni nebo zruSeni poplatka gedcasné splaceni éw u produki Expres

pujcka a Konsolidaceipcek,

e pii ponechani poplatku provést marketingovou kampeg@. pod nazvem

~Nulovy poplatek za fedtasné splaceni éw".
3. Expres pijcka

| presto, Ze se @vovy produkt Expres{cka umistil v roce 2009 na bronzovidee
v kategorii Uwr roku, je vhodné usilovat o jeho dal3i zdokonalewi Tab. 6.
(Srovnani spaebitelskych Gern) se tato fjcka (Gwr 100 tis. /60 msial) umistila na
druhém mist z moznych 5 mist. iiRinou tohoto ,horSiho* umishi je pedevSim
urokova sazba a vysSi splatka. Tyto nedostatky bygizkumu spokojenosti kliefit

ozna&eny klienty jako dvod nespokojenosti s timto produktem.

Aby byla Expres fijicka vnimana klienty jako jednozir& vyhodny produkt a
z hlediska banky jako produkt glnkonkurenceschopny, je nezbytné podniknout

nasledujicbpatieni:

e Snizit rokovou sazbu z 13, 4 % p. a. minikala 12 % p. a., (@& 100 tis. /60
meésial) .

e snizit nEsicni splatku z 2 296 Kalespa na 2 250 K,

e zruSit poplatek za \yzeni U¥ru.

Momental@ probihd (od 1. 3. do 31. 5. 2010) marketingova paimz nazvem
.S Expres @jckou si mizete splnit své plany bez poplatku zaizggni a vedeni
avérového @tu“. Klienti si tedy mohou sjednat évbez poplatk za poskytnuti (&ru

a za vedeni rového @tu. V pripac poskytnuti G¥ru ve vySi 100 000 K mize
klient uSetit az 4 500 korun. Expresiagku lze ¢erpat ve vySi od 30 do 600 tisic
korun se splatnosti az 96¢&gi01, pricemZ nabidka plati neomezepro vSechny
¢astky a vSechny ity splatnosti. Pokud by tato kamparinesla vyrazné zvyseni
z4jmu klienfi o tento typ G¥ru, bylo by dobré poplatek zaiigeni U¥ru zrusit.

Tento produkt vynika witymi prednostmi, které by si banka¢la nadale udrzet.

Mezi r¢ je mozné zahrnout:

* Rychlost vyizeni Uru,
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» disponibilni perzni prostedky na BZzném @tu do 5 minut od podpisu smlouvy,

* moznost pipojisténi klienta (pro pipad plné pracovni neschopnosti, invalidity Ill.

stuprg, smrti, ztraty zastnani),
* moznost pediasného splacentigky (kdykoliv).
4. Konsolidace pijéek

Tento Uvrovy produkt z&ala banka nabizet v#aoku 2006. Za prvni rok od jeho
uvedeni na bankovni trh poskytla klig¢amt 50 tisic konsolidaci ipcek. Celkova
hodnota takto refinancovanych dmnr dosahla vice nez 8,2 mid. korun. Krdm
spotebitelskych gjcek a Uu¢ra od bank nebo splatkovych refinancuje také&rgv

cerpané progednictvim kreditnich a splatkovych karet nebo k&otent.

| kdyZ s timto produktemiiSla GE Money Bank €eské republice jako prvni, podle
Udaji v Tab. 7. se umistila az nd&etim mis¢ mezi temi srovnavanymi
konsolid&nimi uwry (Gvér 200 tis. na 72 &sicil). Pro GE Money Bank je mozno
pokladat toto umighi vzhledem k jejimu prvenstvi v zavedeni tohotmdpiktu na trh
jako negativni vysledek. Hlavniipina tohoto neusjchu je vyraza nejvyssi splatka,
dale RPSN a poplatek zatzeni O¥ru. Tyto vlastnosti byly respondenty gkum

spokojenosti klienit) hodnoceny jakotlod jejich nespokojenosti s timtodirem.

Aby se banka vuvedeném srovnani dostala na prvistoma nabizela tak
nejvyhodrjSi konsolid&ni Gwr, bylo by teba podniknout tatopatieni:

e Snizit mésiéni splatku ze 4 111 K(uwer 200 tis. na 72 #sial) alespa na 3 850
K¢,

* snizit rokovou sazbu alespoa 11,4 % p. a.,

» zrusSit poplatek za zpracovanidu (coz je 1 % z celkové vyse &m).

Naopak by mila banka usilovat o zachovaniepnosti, u nichZz respondenti vyfdd
spokojenost. V této souvislosti mozno uvést vyrazméZeni nisicnich splatek,
sloweni vSech (&G z jinych bankovnich i nebankovnich spwiesti, pomoc
reSeni Spatné finéni situace a yzeni veSkeré administrativy spojené se zruSenim

avéra od jinych spolé&nosti za klienta.
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5. Sporici Uéet Genius

Tento novy typ spidciho produktu zéala GE Money Bank, a.s. nabizet v inoru 2009
a ziskala tim vedouci postaveni na trhu, protoZsdiea nejvyhod#jSi arokovou
sazbu ve srovnani s konkutaimi bankami (3,6 % k¢ pii Uvéru od 40 tisic
korun). Byla to akni nabidka s nazvem ,Spoi (et Genius Plus”, kterou klienti
mohli vyuZit do konce dubna.

Strategickym zagrem toho spiiciho &tu bylo zvySeni zajmu kliefit pomoci
vyssSiho aroeni vkladi nez nabizeji konkuréni banky u obdobnych produikt
Souasré s timto @tem nabidla banka stavajicim kliént novy Spdici (éet Genius
a Genius zvyhodimy (nabidka ,zvyhodény“ se tykala pouze kliedf ktefi meli
zaloZzeny det Genius Active/Active+ a Genius Gold), r@éns urokovou sazbou 3,6
% racné. V dubnu 2009 byla nabidka spdho Etu Genius Plus ukaena. Viijnu
téhoz roku ukotila banka nabidku spiwiho (ttu Genius a Genius zvyhothy a
nahradila je spdcim tem Genius Il. Tento spiei (Cet nabizi banka doposud

s urokovou sazbou 2 %d@ od 40 tisic korun.

Klienti, kterym se pod@do do konce dubna zaloZit¢cét Genius Plus (nyni pouze
Genius), maji nyni Urokovou sazbu 2,25 %neg tzn. Ze Urokova sazba se snizila za
14 mesiar o 1,35 % roné. Od anora 2009 dochazi tedy k neustalému snizovani
urokové sazby, coz je hlavnimuwbdem nespokojenosti Klight vyjadené

v provedeném pizkumu. Proto by se bankala zangftit na udrzeni relativhstabilni
urokové sazby ve vysi 2,25 % alespwa pilro¢ni obdobi a to i festo, Ze toto ukeni

je srovnatela vy3Si nez u konkurénich bank. ZvySené nakladové aroky banky by
mely byt vyrovnany zvySenym ptem zédjem@ o tento spiici et a vySSi

spokojenosti klierit

Spdici et Genius 1l (princip tohotodu je naprosto stejny jakourgalchazejicich
typa, rozdil je pouze v Urokové sagbktery banka zg&la nabizet wijnu 2009, si
podle srovnavanych sficich (&ta (Tab. 9) vede velmi ddb, protozZe jiz od svého
pocatku ma stalou urokovou sazbu 2 %mood 40 tisic korun vySe a tim si udrzuje

vedouci postaveni mezi srovhavanymi bankami.

Tento produkt ma dité prednosti, které by banka &a udrzet i nadéle. Je to
piredevSim Urokova sazba, dale flexibilniispup k Usporam (vklady ani vty
nejsou vazany zadnou vypmini Ihitou, penize mohou byt kdykoliv pouZzityXet je
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mozné obsluhovat prdsdnictvim internetového bankovnictvi (3 odchozi
elektronické transakce véasici zdarma) a k zaloZzenémuitul neni nutné mit vedeny
bézny (Ket.

Je tedy patbné zvazit tatopatieni:

* U spaiciho &tu Genius zachovat alespoa pilro¢ni obdobi Urokovou sazbu ve
vysi 2,25 %,

* vyuZit prednosti spiiciho G&tu Genius Il (internetové bankovnictvi, urokova
sazba, flexibilni fstup k Uspordm aj.) ke stabilizaci, eventdek dalSimu

zvySeni potu Klienth vyuZivajicich tento produkt.
6. Poplatek za vedeni BZného &tu

Z vlastnich zkuSenosti autorky diplomové pracéa hyedena jako slaba stranka
banky nedostatea pée o stavajici klienty, kterym se nedostavépsné informace
o ceno¥ vyhodrgjSich bankovnich produktech. Jakofikglpd mozno uvést
skut&nost, Ze porrné mnoho klient ma zalozeny starSi tyginého @tu (OKO),
ktery plré vyuzZivaji (na dGet chodi vyplata, jsou naém nastaveny trvalé platby,
pouZzivaji internetové bankovnictwWasto uskut&iuji vybéry z bankomatu platebni

kartou). Ne¥di v8ak o existenci vyhodj$iho EZného dtu (Genius Active).

Za vedeni &ného dtu OKO pro fyzické osoby sectinje poplatek 49 K+ 10 K&
za mesicni vypis postou. V ramci tohoto konta nejsou zdapoakytovany zadné
sluzby ani produkty. Klient pak musi uhradit mngb@platky navic, najklad za
vedeni platebni karty az 5%Kpoplatek za internetové bankovnictvi 38, iKealizaci
trvalych plateb 6 K, veSkeré vybéry z vlastnich bankomatl5 K¢, kazdou pichozi
platbu 5 K atd. Naproti tomu d&et Genius Active (viz. jeho porovnani s
konkurergnimi bankami v Tab. 2.) zahrnuje vSechny vySe umédduzby v ramci

jednoho mésicniho pausalniho poplatku 11%K

TotézZ se tyka podnikatelskyckitt. Znatny paiet podnikatel ma zaloZzeny zékladni
Ucet za 129 K + 10 K& za nesicni vypis postou, musi vSak vSechny dalSi
zpoplatené sluzby hradit samost#&tnPodnikatelé zpravidla nejsou informovani o
moznosti zaloZit si naySi et Genius Business Active za 158 Kisicné, v jeho
ramci jsou veskeré z&kladni sluzby poskytovanymdafviz. Tab.3). Tato neznalost

se projevuje v jejich za#nu zrusit uvedeny dZny et s gihlédnutim k vysokym
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poplatkim. Pracovnikm banky se § projednavani &hto probléni s klienty ne
vzdy podai zvrdtit jejich nepiznivé rozhodnuti. V tom ifpad banka zbyténé
piichazi o dobré klienty, kieby prechodem na vyhodisi typ &tu mohli nesicné
usSetit 100 az 400 K.

Je proto Zadouci, aby bankdijgla urita opateni, ktera povedou k zlepSeni
souwasného stavu. V podstajde o to nabidnout kliedtn vyhodrgjSi typ kEZného
Uctu, ktery by zajistil Iépe uspokojujici geby klient.

Existuje vice zpsohi, jak mize banka stavajici klienty oslovit. V priéc je treba
vygenerovat sestavu kligntu kterych by pechod na €et Genius Active fipadal v
Gvahu (zvlas8 Gety pro fyzické osoby a zvlé%ro podnikatele). V dalSim kroku by
melo nasledovat osloveni klieintéchto vybranych klierit prostednictvim telefonatu
pies callcentrum banky. Operé#taallcentra maji za ukol objasnit Kliémh vyhody
nabizeného produktuc¢etns dosazitelnych wsicnich Uspor, které ipchodem na
novy typ &tu dosahnou. Vysledky jednani se zapiSi do evidkonéakfi s klienty.
Pokud nebude mozno telefonicky kontakt z jakychkalivodi uskut€nit (nag.
nekteri klienti nemaji aktualizované telefongislo), je mozné nabidnout Kligimh
vyhodrgjsi bézny (tet formou nabidkového dopisu. Dal&cpazi v ivahu nabidka
vyhodrgjSiho produktu pracovnikem bankyi psobni navéwveé klienta na pobéce.
Je ovSem nezbytné, aby vedeni banky zajistilo nfwmanost pracovnikpobaky,
ktefi prichazeji s klienty &n¢ do styku pi projednavani jejich zalezitosti. Od
zanestnan@ banky se ¢&ekava pi projednavani uvedené nabidky, aktivita a

duslednost fi zaznamenavani vysletlkednani do evidence kontélks klienty.

U béznych &ta pro fyzické osobya pro podnikatelské subjekty jde zejména o tato

opatieni:

» U stavajicich Kklient zajistit Uplnou informovanost o existenci vyhodhyc
béznych ®&ti Genius Active a Genius Business Active vSemi dusfmi
prostedky (telefonicky, postou,iposobnim styku zadstnané banky s klienty
apod.).

7. BZny Ucet pro seniory

Skupina senidr predstavuje specifickou oblast bankovni klientely. dbestaténé
znamo, Ze tichodyceskych senidr ve srovnani s ,vyspym* zahranéim, na které

jsou senidi zpravidla pl# odkazani, neumaitiji vytvaret rozsahlejsi aspory. Tato
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skut&nost nemini nic na povinnosti hradit ¢y za elektinu, plyn, vodu atd.
Bankovni @et mize byt jednim z nastnbj jak se sdmito povinnostmi vyptadat.

Specifickym rysem prograimpro starSi klienty je i to, Ze jejicHipptasobivost novym
trendim v bankovnictvi neni takova jako u mladsi populdeto vyhody fimého
bankovnictvi ¥tSina klienfi ztad seniait nijak nevyuZije. B vytvareni bankovniho
produktu vyhrad#é pro seniory by rély byt tyto ,zvlastnosti“ zohledény.

Specialni produkt, geny pouze starSim osobam nabizi wasnosti (od p&atku
roku 2010)Ceska sptitelna (25 K mésicné + dalsi poplatky) a PoStovni gfielna
(15 K& mesicne + dalSi poplatky viz. Tab. 11.).

Vysledky analyz prokézaly, Ze GE Money Bank posiréehto typ BZného dtu.
Vzhledem k tomu, Ze serfiopobiraji pouze dchod (ve ¥tSiné pripadi ne gilis
vysoky), bylo by vhodné, aby banka vySlatistetmto klientim a vytvdila bézny
Gcet nap. ,,Genius Senior s niz§imi poplatky a s takovyrizbami, které budou
opravdu vyuZivat. ZaloZeni tohotoctd by mohlo byt podmimo dosaZzenim
Sedesatileté hranice a povinnym ukladanimchddu na tento diny tet. Mesicni
pausalni poplatek za vedeni tohotudby mohl byt nap 39 K& mésicné. Vyhodou
Uctu pro vkladatele by bylo bezplatné vedeni: trvalptateb, 10 inform&ich sms (o
pohybech na tiu), zdarma veSkerétiphozi platby, mssiéni vypis postou, platebni
karta a dva vytry z vlastniho bankomatu, telefonni bankovnictub(piipad zadani
jednorazove platbyips telefon) a jeden vgbhotovosti ndsicné zdarma na poklaén
v piipact, Ze klient nebude vyuZzivat platebni kartu (wa@bu obavy z fepadeni u
bankomatu, nebo Spatného zraku). Aby se tento @tpm dostal do poxdomi
potencionalnich klierit je dileZité, aby banka vyt¥da cilenou reklamni kampa

nag. s nazvem ,NizSi poplatky pro seniory*.
K opatifenimv této oblasti Ize dopotit:

e Zavedeni nového typuctu pro seniory (nap pod nazvem ,Genius Senior)

s nizkymi poplatky a dalSimi vyhodami.
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Tab. 11. Srovnani kont pro seniory [zdroj vlastni]
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Ceské spo fitelna | Postovni spo fitelna
Ucget | Vyhodny | Program | Program
Senior | program | Senior Klasik
25 K& 45 Ké 15 K& 23 K&
5+
posStovné | poStovné 0 0
25 K¢ zdarma 0 0
zdarma | zdarma | 180 K¢ 180 K&
1 2
zdarma/ | zdarma/
6 K& 6 K& 5 K¢ 5 K&
15 K&+ | 15 K&+
8KEza | 8KCza
ucetni ucetni
polozku | polozku 7 K& 12 K&
5 K& 5 K& 2 K¢ 5 K&
5 K& 5 K¢ 2 Ké 4 Ké
100 KE | 100 KE | 200 Ké 200 K&

11.3 Casova analyza projektu

Casova analyza patmezi dilezité sodasti i realizaci jakéhokoliv projektu. Vyse
uvedené kroky budou podrobeny analyzgagového hlediska. Ciledasové analyzy je

nalezeni tzv. kritické cesty, tedy optimalni dolvg pealizaci projektu.

Prepokladana délka doby realizace projektu bude émpStprostednictvim programu
WinQSB a deterministické metody CPM (Critical P&bthod — Metoda kritické cesty).
Zarover budou identifikovanyinnosti, které se nachazeji na kritické &estkterym je
treba ¥novat tSi pozornost. Popis jednotlivy@émnosti s uvedenim délky jejich trvani
v mgsicich je uvedeno v tabulce. (Tab. 12.). Vysledabulky a siovy graf jsou

zpracovaneé prosgdnictvim programu WinQSB.
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Tab. 12Casovéa analyza [zdroj viastni]

: Doba trvani v Predchazejici
Cinnosti Popis ¢innosti mésicich ¢innosti
Osloveni klient s
nabidkou vyhodnéjSiho
bézného Uctu 3
Udrzeni stavajici Grokové
sazby na spoficim Gc¢tu
Genius 6 A
ZruSeni nebo snizeni
poplatku za pfedcasné
splaceni Gvéru 6 B
Zvyhodnéni produktu
Konsolidace pljcek 6 C
Zvyhodnéni produktu
Expres pujcka 12 C,D
Zvydnéni produktu
Détsky ucet 12 E
Zavedeni nového
béZného Uctu pro seniory 12 F
Tabulka pro vypeetieSeni pomoci programu WinQSB:
Achivity Activity Immediate Predecesszor [list Mormal
Mumber Mame number/name. separated by ".*] Time
1 Al 3
2 B A b
3 C B b
4 D C b
5 E C.D 12
b F E 12
i G F 12

Obr. 7Casové analyza projektu prastdnictvim WinQSB

[zdroj viastni]
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VyieSenicasové nargnosti projektu programem:

04-26-2010| Achiwvity | On Cntical | Activity | Earliest | Earliest | Latest | Latest| Slack
20:04:50 Mame Path Time Start Finizh | Start | Finish | [L5-E5]
1 A Yes 3 1] 3 0 3 0
2 B Yes G 2 9 3 9 0
3 C Yes [ i 15 9 15 0
4 D Yes [ 15 21 15 21 0
5 E Yes 12 21 33 21 33 0
5 F Yes 12 33 45 33 45 0
i G Yes 12 45 57 45 57 0
Project Completion Time s LT months
Mumber of  Critical Pathlz] = 2

Obr. 8. Tabulka vyslednék@asovéhaeSeni programem WinQSB

[zdroj viastni]

Urc¢eni kritické cesty pomoci WinQSB:

04-26-2010 Crtical Path 1 Crntical Path 2

1 A A
2 B B
2 C C
4 D E
i} E F
[ F G
¥ G

Completion Time LTl LT

Obr. 9. Kritickd cesta programem WinQSB
[zdroj viastni]

Znazorreni casove analyzy projektu formouwsvého grafu:

mmmﬁxmmm

e
NI/ N3/ ‘@il?r ‘EE’ "ilﬁf’ “EEE* ‘EE’T

I

Obr. 10. Grafické znaza#ni realizace projektu programem WinQSB

[zdroj vlastni]



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 99

Na zaklad uvedenych tabulek a vypibanéhoieSeni pomoci programu WinQSB je
predpokladanyas nutny k realizaci projektu 57¢giql, pri realizaci celko¥ 7 ¢innosti.
Vysledkem je nalezeni dvou kritickych cest viz. adwké. 9. Cinnosti, které se nachazeji
na kritické cest maji nulovoucasovou rezervu a jaeba jejich dkladn® sledovani.
Pokud by doSlo k prodlouzenékterych z uvedenychinnosti na kritické cest dojde i k
prodlouzeni celkové doby ¢ené pro projekt.

11.4 Nakladovéa analyza projektu

Analyza néklad zahrnuje celkové naklady, které vzniknou ve spogeralizaci projektu
s cilem zvySit konkurenceschopnosti GE Money Bamk, V této souvislosti budou
uvedeny pedpokladané naklady na zdokonaleni jednotlivyclupkéd a sluzeb banky. Je
dulezité zdiraznit, Ze tyto naklady maji pouze oriafitacharakter, protoze je v této etap
nelze ukit presreé. Jsou vysledkem konzultaci s vybranymi kvalifikoyai odborniky
banky.

Détsky Genius

Aby se stalo Biské konto Genius pro klienty vice atraktivni, @u&sti navri na
zlepSeni zruSeni popldtkza vylEry a vklady v hotovosti a zvySeni gia hotovostnich
vybéra v mésici zdarma z vlastnich bankomaPokud by byly vSechny vklady hotovosti

na pokladg zdarma, banka by zaznamenala tyto naklady:

Na tento det je pimeérné vkladano 2000 vklad rocné. Fitom jeden vklad je
zpoplatrny ¢astkou 6 K. Banka by celkemijsla 012 000 K& (2000 x 6) roné.

Naopak je z tohotodiu vybirana hotovost na pokladn priméru 800 vykra rocné a
1800 vykEra hotovosti z vlastnich bankontatPoplatek za jeden vgbna poklada ¢ini
60 K¢, z bankomatu 15 & Néaklady jsou tedy nasledujici: (800 x @@ 000 K&, (1800
x 15)27 000Kc¢.

Celkové orienténi naklady za rokéini: 87 000 k.
Poplatek za gredéasné splaceni

Poplatek za f@diasné splacertini 5 % z nesplacené jistiny &w. Naklady za peccasné
splaceni G¥ru nelze wit z toho divodu, Ze dofedu neni zndmy et klienti, kteri aver
piedtasré doplati ani v jakém objemu.
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Ztratu je mozné uvést alespoma gikladu. Redpokladany piet pedcasreé splacenych
pujcek (Expres + Konsolidace) zaésic je zhruba 3000 v imérné ¢astce 50 000 K
Orient&ni naklady by tedy byly 500 000 K za n#sic.

Pokud by doslo pouze ke snizeni tohoto poplatkd ¢ banka by iisla o1 500 000 K

za nesic.

Expres pijcka

U Expres fij¢ky 100 000 na 60 #sial, bylo navrhnuté sniZzeni urokové sazby z 13,4 %
na 12 %, snizeni &sicni splatky z 2 296 Kalespa@ na 2 250 K a zruSeni poplatku za

vyiizeni 0¥ru coZ je 1 % z poskytnuté vySeshu.

Odhadovany p&et uzawvenych U¢ra 100 tisic na 60 #sial za rok 2009 byl zhruba
1600. Pokud by tedy doSlo ke snizeni arokové sazpglatky na 2250 & banka by za
rok prisla 04 416 000 K (46 x 12 =552x5=2 760 x 1 600 = 4 416 0&).K

Pri zruSeni poplatku za vizeni Expres {g¢ky by banka zaznamenala ztrét600 000
K¢.

Celkové orienténi naklady za rok¢ini: 6 016 000 I€.

Konsolidace pijéek

U Konsolidaci @j¢ek (Gwr 200 tisic na 72 #siai) bylo dopordeno sniZzeni gsicni
splatku 4 111 K na 3 850 K, urokovou sazbu na 11, 4 % a zruSit poplatek 2&ewi
tohoto Uwru.

Odhadovany peet €chto uzavenych U¥ra za rok 2009 byl zhruba 200. Jestlize bude
urokova sazba a splatka snizena na 3 85(gklady jsou nasledujici (261 x 12 = 3 132
X 6 =18 792 x 200 = 3 758 40&X3 758 400 K za rok.

Po zruSeni poplatku za zpracovanénivbude ztrata okold00 000 K.
Celkové orienténi naklady za rokéini: 4 158 400 K.
Sparici Uéet Genius

Pokud by se banka rozmyslela &t Urokovou sazbu 2,25 % &a nag. uz 1. 6. 2010
(nadéale by rla nejvyssi aréeni ze vSech konkureénich bank) na 2 %, ale n@énila tak
kvili spokojenosti klient, musela by navic klietin vyplatit 0,25 % p.a. ze vSech

dosavadnich vklad
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Poplatek za vedeni BZzného &tu

K 31. 12. 2009 banka ¢ta 1 142 248 Klierit s biZnym (&tem, z toho zhruba 20 % ma
zaloZeny starSi typctu, ktery aktive vyuzivaji a plati zad) vysoké poplatky.

Stanoveni orientaich naklad je nasledujici:

1. Vygenerovani sestavy klightz databaze MIS (ManaZersky inforéna sytém):
nulové naklady,

2. Osloveni klienk formou dopisu obsahujici vyhogai nabidku.
Zaslani nap 100 000 dopis

» 100 000 natignychcernobilych nabidek, ( 1 papir 16K

=100 00@.K

* 100 000 postovnich znamek (16/K znamka)= 1 000 000 K,
» Celkoveé nakladyl 100 000 K.

3. Volani klientim pres callcentrum bankyi@dpokladany p&et stavajicich klieri,

ktefi maji zaloZzeny nevyhodnyc¢ét je zhruba 20 % (228 450 kliéhta doba
hovoru cca 5 minut.

» Predpokladand cena jednoho hovoru z pevné linky nailnsa
pohybuje okolo 12,5 K( 2,50 K&/ 1min.),

» Pokud by callcentrum uskuteilo nag. 100 000 hovar, celkow
by banka zaplatila 250 000 K.

» Naklady na mzdy operatibrcallcentra nebudoucétovany, protoze

budou obvolavat klienty v ramci jejicktiné pracovnéinnosti.

4. Nabidka vyhodgsiho produktu osolinklientim pracovnikem banky nevyzaduje

zadné naklady navic, protoZze tutinnost budou vykonavat vramci jejich
pracovni doby.

Celkové orienténi naklady¢ini: 2 350 000 K.
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Naklady na oslovovani klientpoStou nebo telefonatem jsou pong vysoké. Proto by z
nakladového hlediska bylo pro banku vyhodné, kdgey zandtila na praci svych
vlastnich zaréstnand, ktei prichazeji s klienty &n¢ do styku a plosh pro vSechny
nastavila povinnost informovat klienty o novych kawmnich produktech a nabizenych
sluzbach. Pokud se objevi klienti, Ktetibec nenavstuji pobaku, meéli by byt osloveni

formou telefonatu nebo dopisu.
Bézny Gcet pro seniory

Jak jiz bylo vySe uvedeno, aby se tento typuldostal do podomi novych klient, je

zapotebi vytvdit cilenou reklamni kamgia
Orientaé¢ni naklady na reklamni kampai:

* naklady na TV reklamu (reklamni spoty), reklamaadiu (regionalni i

celostéatni) v tisku a na internetu,
» venkovni reklama,
» plakaty a polepy na obchodni mista,
» tisk novych propagmich letak na novy Bzny (tet.
Celkové orienténi ndklady na tuto kamp# ¢ini : 10 000 000 K.

Pokud by banka z&mkého divodu nendla zajem vytvdit cilenou marketingovou
reklamni kampi& pro tento typ noveho¢kiného @tu, je nutné zohlednit naklady na tisk

propagénich a akvizinich letak.

Predpokladany piet vytiski propagénich letdk je zhruba 50 000 kag200 ks na jednu
pobaiku). Orient&ni cena jednoho kustini 7 Ké. Celkové néklady jsou tedy (7 x 50
000)350 000 K.

Predpokladany piet vytiski akvizicnich letak (letdk malého formatu, ktery se vyuziva
piredevsim do postovnich schranek) je 23 00@ K60 ks na jednu pobku). Orient&ni
cena za jeden vytisk je 5¢KCelkow nakladyéini (23 000 x 5)115 000 K.

Celkové orienténi naklady jsou 465 000 &

11.5 Rizikova analyza projektu

Analyza rizik se zabyva moznymi riziky, které moh@alizaci projektu ohrozit, a dale

moznostmi jejich eliminace. Jde o rizika spojenaaedenim novych nebo inovovanych
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produkti a sluzeb. Je tedy Zadouci tato rizika vytipovataarhnout opaeni, jak jim
piedchazet, papjak snizit jejich negativni dopady.

1. U Détského konta hrozi, Ze klienti budou vybirat hosivma pokladé jiz
nekolikrat mesicné. Zakonni zastupci mohou zneuZziteti pro svou vlastni
spotebu a banka tak e gichazet o vynosy z vyoa hotovosti uskuténénych
na poklads. Uginnym feSenim by mohlo byt monitorovani tohot&zbého dtu a
v piipadt razantniho zvySeni ptu vyberi hotovosti na pokladnbanky omezit

pocet vybera pouze na 3 ¥sicné. Riziko: stiredni.

2. Moznym rizikem spojenym se sniZzenim nebo zruSendplgtku za pedcasné
splaceni Usru je neundrné zvyseni p&u prediasré splacenych sri, coz pro
banku neni moc vyhodné, protoze v tofippdt prichazi o Uroky z ru (kdyby
klienti aveér radre splaceli az do konce). Jako ofeetti ichazi v vahu zvyseni

tohoto poplatkuRiziko: vysokeé.

3. P¥i snizeni splatky a Urokové sazby u Exprégly mize banka fjit o urcitou
¢ast financi, s nimiz ddpdu p@ita u aktivnich obchad Celit tomuto riziku
muze banka nap marketingovou kampgias nazvem ,NizSi splatka a urokova

sazba“ s uiitym ¢asovym omezeninRiziko: stiedni.
4. U Konsolidace fjc¢ek je stejné riziko jako u Expregjpky. Riziko: stiredni.

5. Pokud by banka ponechala urokovou sazbu néidpoitu Genius po dobutp
roku i pri zhorSeni ekonomické situace #ském trhu, mohlo by dojit k zhorSeni
jejiho hospodi&skéeho vysledku. Kdyby k této situaci doslo, bylo bgzbytné
prizpasobit trokovou sazbu podminkam triRiziko: vysoké.

6. S negativnimi reakcemi Kklielnt musi banka p#tat i v uvedeném ifpad
nedostaténé informovanosti klietit o novych produktech. Klienti mohou
poukazovat na ztraty, které jim vznikly v souvisioss vedenim &u
s nevyhodnymi parametry. Preventivhim @paim by nélo byt zajiSéni wasné
informovanosti klieni o novych produktech, aby se toto riziko prakticky
vyloucilo. Banka by také iSla o utitou ¢ast financi, které jsou doposud
strhavany klientim z (Etu jako vysoké poplatky za vedeni starSiho typuw.iZa
kompenzaci &chto ztrat je mozné povazova¥rmost a spokojenost stavajicich
klientt s poplatkem za vedenéiného @tu. Riziko: nizké.
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7.

Rizikem pro zavedeni novéh@&4mého dtu pro seniory rize byt nizky zajem o
tento &et a nendvratné naklady spojené s jeho propagatierd tohoto rizika

zavisi na dginnosti komunikace s timto segmentem khieiziko: stiredni.

11.6 Osoby zodpo¥dné za realizaci projektu

Zodpowdnymi osobami za realizaci projektu jsou:

1.

2.

11.7

Détskeé konto - Produktovy manazertskeho konta,

Poplatek za predéasné splaceni &t — Produktovy manazer Expregjgky a

Konsolidace fijcek,

Expres pijc¢ka — Produktovy manazer Expresj¢ky,

Konsolidace pij¢ek — Produktovy manazer Konsolidacs ¢ek,
Sparici Uéet Genius —Produktovy manazer sfioiho (Etu Genius,
Poplatek za vedeni BZzného &tu — Produktovy manaZeréBnych &tu,

Novy Ucet pro seniory— Produktovy manazeréBnych &tu.

Ocekavané Finosy projektu

Tento projekt je zagteny na zvySeni konkurenceschopnosti GE Money Bank,

v oblasti poskytovani bankovnich prodiuktK hlavnim ginosim pati dalSi zvySeni

spokojenosti Klienit a sodasrt i posileni konkurenceschopnosti banky.

Predpokladanéifinosy spojené s realizaci projektu:

Narist prodeje Btskych @&ta Genius, Expres gpcky a Konsolidace {gcek a
umiseni na prvni pozici mezi srovhavanymi bankami,

Zvyseni peétu stavajicich spokojenych klignts poplatkem za vedeniiného
U¢tu, ovladanim Btského konta, Urokovou sazbou na i$pion &tu Genius a

spokojenost s Wovymi produkty,

Ziskani nového segmentu zédkazn{kenidi), zvySeni pétu novych klient a tim

zvySeni zisku spojeného s vyuzivaniéohto novych gta.

Z dlouhodobého hlediska je mozné povazovat #aop realizace projektui@devsim

zvySovani trzniho podilu, ziskovosti banky, podilsiné stranky v oblasti @vovani a

celkova spokojenost klieints produkty a sluzbami GE Money Bank, a.s.
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ZAV ER
Hlavnim cilem této diplomové prace byla analyza c¢asoého  stavu
konkurenceschopnosti GE Money Bank, a.s a zéropebaky lokalizované v Rerow,

nasledné vypracovani projektu z&amého na zvySovani konkurenceschopnosti v oblasti
poskytovani bankovnich produika sluzeb.

GE Money Bank, a.s.isobi na trhu od roku 1998rd3to, Ze na trh vstoupila pagid
konkurenceschopnosti banky fajeji silné stranky, fedevSim oblast @&ovani a
neustalé inovace bankovnich produltposkytovanych sluzeb.

Zakladni teoreticka vychodiska nezbytna pro zpraoovasti praktické jsou obsahem
prvni kapitoly. Jde f@devSim o poznatky z oblasti konkurence, postaviemy v
konkurergnim prostedi se zagienim na bankovni sektor a teoretické vymezeni pojmu

SWOT analyza, #feni spokojenosti zdkaznika a marketingového vyzkumu

V praktické ¢asti jsou teoretické poznatky vyuZzityi preSeni konkrétniho problému
konkurenceschopnosti  banky. Zakladem je analyza casmého  stavu
konkurenceschopnosti GEMB a jeji pékyg v Prerow formou srovnani bankovnich
produkti s hlavnimi konkurefmimi bankami a metodou SWOT. Sdasti analyzy je také
praizkum spokojenosti kliedts produkty a sluzbami GEMB realizovany na obchodni
mis€ v Prerow, ktery byl provedeny formou marketingového vyzkymmuetodou

dotaznikového S&ni.

Z vysledki analyz vyplynuly utité nedostatky v oblasti bankovnich produktsluzeb a
navrhy na jejichieSeni. V posledni projektou&sti diplomové prace jsou stanovena
kritéria pro odstraéni t€chto nedostatka ukeny kroky, které jereba provést ke zvyseni
konkurenceschopnosti banky. Jednotlivé kroky jsoanatyzovany zasového,
nakladového a rizikového hlediska. V 2av jsou uvedeny &ekavané finosy, které by

mely byt vysledkem realizace projektu.

Tento projekt byl vypracovany vyhraglpro spolénost GE Money Bank, a.s. &m
by slouzit jako zdroj inspirace v oblasti poskytovéankovnich produlita sluzeb,
ke zvySeni spokojenosti kliena k zajiséni jeji vySsi rentability.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 106

SEZNAM POUZITE LITERATURY

Monografie

[1]

[2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

DOANE, Darryl. S.P&e o zakaznikal. vyd. Brno: Competer Press, 2006. 300 s.
ISBN 8025108465.

FORET, Miroslav., STAVKOVA, JanaVarketingovy vyzkumlak poznavat své
zakaznikyl. vyd. Praha: Grada Publishing, 2003. 160 sNI8B-247-0385-8.
FREEMANTLE, David.Bezkonkureimi sluzby zakaznikn : Test kvalityl. vyd.
Praha : Management Press, 1996. 162 s. ISBN 80333648.

HAGUE, Paul N.Priuzkum trhu 1. vyd. Brno: Computer Press, 2003. 224 s.
ISBN 8072269178.

KADERABKOVA, Anna. Zaklady makroekonomické analyzy dst
konkurenceschopnost rovnovahh. vyd. Praha : LINDE nakladatelstvi
S.r.o., 2003. 175 s. ISBN 80-86131-36-X.

KOTLER, Philip. Marketing - managementlO. pgeprac. vyd. Praha: Grada
Publishing, 2001. 719 s. ISBN 80-247-0016-6.

KOZEL, R.Moderni marketingovy vyzkurh. vyd. Praha: Grada Publishing,
2006. 280 s. ISBN 80-247-0966-X.

KVASNICKOVA, Darina. Diplomova praceProjekt zvysenia
konkurencieschopnosti spodlmsti Tatra Banka, a.s. v oblasti

poskytovania klientského serviQ009.

[9] LEHTINEN, JarmoRizeni vztah se zakaznikyl. vyd. Praha: Grada, 2002. 167 s.

ISBN 807169813X.

[10] NOVY, Ivan.(Ne)spokojeny zakaznik - na$ cil?2!vyd. Praha: Grada,2006. 159

[11]

[12]

S. ISBN 80-247-1321-7.

PELC, Vladimir.Hospod#&ska sowtz. 1. vyd. Praha : Grada Publishing, 1995. 168
s. ISBN 80-7169-124-0.

POLIDAR, Vojttch. Management bank a bankovych obahod. vyd. Praha :
Ekopress, s.r.o., 1999. 455 s. ISBN 80-86119-11-4.

[13] PORTER, Michael ECompetitive advantage : Creating and sustainingesiagp

performance 1st ed. New York : Collier Macmillan, 1998. 557 ISBN 0-684-
84146-0.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 107

[14] PORTER, Michael EKonkurerni strategie : metody pro analyzu ethi a
konkureng. Praha : Victoria Publishing, 1994. 403 s. ISBN S8&5112.

[15] PORTER, Michael EKonkurerni vyhoda.l. vyd. Praha: Victoria Publishing,
1998. 628 s. ISBN 80-85605-12-0.

[16] TOMEK, Jan. Zaklady strategického marketing. broZzované vyd. Plie:
Zapaddeska univerzita v Plzni, 2001. 155 s. ISBN 80-7822-8.

[17] TRNKA, FrantiSek, Vyzkum konkuremi schopnosti ceskych piémyslovych
vyrobai : souhrnna zprava éeseni vyzkumného zém a dilcich dkoli za obdobi
1999-2004Zlin : UTB, 2004. 160 s. ISBN 80-7318-219-X.

[18] TYLOVA, Veronika, Bakaléska prace -Mereni spokojenosti kliematpojigovny
Generali, a.s., ziskanych prostinictvim agentury Eva KoppavZ007.

Internetové zdroje

[19] Ceska spditelna [online]. [cit. 2010-02-25]. Dostupny z WWW:
<http://www.csas.cz/banka/menu/cs/bankd/@@01_nase_banka>.

[20] Ceskoslovenska obchodni barjkaline]. [cit. 2010-02-25]. Dostupny z WWW:
<http://www.csob.cz/cz/Csob/O-CSOB/Pr&tOB/Stranky/default.aspx>.

[21] GE Money Bankonline]. [cit. 2010-02-02]. Dostupny z WWW:
<http://www.gemoney.cz/ge/cz/1/nase-spubst/spolecnosti/ge-money-bank>.

[22] Komerni bankgonline]. [cit. 2010-03-03]. Dostupny z WWW:
<http://www.kb.cz/cs/com/profile/index.stit.

[23] Maturita [online]. [cit. 2010-03-12]. Dostupny z WWW:
<http://www.maturita.cz/referaty/referapid=1335>.

[24] RaiffeisenbanKonline]. [cit. 2010-03-11]. Dostupny z WWW:

< http://www.rb.cz/o-bance/profil-banky/>.



UTB ve Zling, Fakulta managementu a ekonomiky 108

SEZNAM POUZITYCH SYMBOL U A ZKRATEK

ADC Kanaly pimého bankovnictvi

apod. apodokn

atd. a tak dale

CSOB Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

EU Evropska unie

GE General Electric

GEMB GE Money Bank, a.s.

KB Kometéni banka, a.s.

nag. napiklad

MIS Manazersky inforntai systém

OKO  Osobni konto @ana

RB Raiffeisenbank, a.s.

RPSN  Roni procentni sazba nakiad

SIPO  Sousgedné inkaso plateb obyvatelstva

SWOT Strengths, Weaknes, Opportunities, Thre@tsalyza silnych, slabych stranek,
pileZitosti a hrozeb

TCS Total customer satisfaction

TP Trvaly pikaz

tzn. to znamena

tzv. takzvah
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SEZNAM PRILOH

Pl Dotaznik

Pl Dotaznik speni



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Véazeny kliente,

velmi nas &Si, Ze vyuzivate produkty a sluzby nasSi banky. iIMagiem je jejich vysoka
kvalita a VaSe maximalni spokojenost. Proto je p&s miméadreé dalezité znat Vas
nazor. Obracime se touto cestou na Vas s prosbayptméni tohoto anonymniho
dotazniku, ktery nam napdire dale zdokonalovat naSe sluzby k VaSi spokojenost

Dékujeme za VasSi ochotu, spolupraci aas, ktery jste tomuto zkumu Enovali.
Vysledky prizkumu budou slouzit ke studijnim &elim (diplomova prace)

U kazdé otazky prosim zaSkta pouze 1 moznost.

1. PovaZujete GE Money Bank za svou hlavni banku?

[l ano
[] ne

2. Pokud ne, kterou banku vyuzivate jako svou hlavni?

] Ceska spiitelna
1 CSOB

"1 Komegni banka
"1 Postovni spiitelna
L]

3. Jak jste celkow spokojen(a) s produkty a sluzbami GE Money Bank? ed’te
na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a), acela nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

3 — més spokojen(a)
4 — nespokojen(a)

0O O o o o

5 — zcela nespokojen(a)

4. Jaky typ bézného &tu u GE Money Bank mate zalozeny?

1 BéZny et — fyzicka osoba



1 Bézny et — fyzicka osoba - podnikatel
1 BéZny et — pravnicka osoba
1 Bézny et — student

5. Jakym zpisobem tento Ezny Ucet vyuzivate? (miZete oznéit i vice
odpowédi)

1 pro vyplatu ze za#sstnani (dchod, brigada)

1 na pravidelné platby (trvalé&igazy, inkaso, sipo)

1 jen pro splaceni @wu

1 jina odpO¥d’, ProSim UVETE.........vniee e e e e e e e,

6. Nakolik jste spokojen(a) s Bznym uétem? Uval’te na Skale 1-5, kde 1
znamena
zcela spokojen(a), 5 — zcela nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

3 — méx spokojen(a)
4 — nespokojen(a)

O o o o O

5 — zcela nespokojen(a)

7. Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je divodem VaSi spokojenosti sd&nym
aétem, co Vam na Bzném tu vyhovuje?

8. Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je divodem Vasi niZsi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?

9. Jaké sluzby na VaSem &ném (¥tu vyuzZivate? (miZete ozndit i vice
odpowédi)

1 platebni karta
(] internet banka
(1 mobil banka



1 sms servis

1 telefon banka

1 flexikredit (kontokorent)
1 zadné

10. Existuje néjaka sluzba, kterd Vam na Vasem Bzném &tu schazi?

1 pokud ano, napiste prosim jaké?..........cooeiii i,
1 ne

11.Pokud vyuZivate uvrovy produkt Flexikredit (kontokorent), nakolik jst e
s timto produktem spokojen(a)? Uve’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela
spokojen(a), 5 — zcela nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

]

|

1 3 —mér spokojen(a)
1 4 — nespokojen(a)

]

5 — zcela nespokojen(a)

12.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je dvodem Vasi spokojenosti, co Vam na
tomto uvérovém produktu vyhovuje?

13.Pokud jste uvedl(a) zndmku 3-5: co je divodem Vasi niZsi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?

14. Pokud vyuzivate u¥rovy produkt Expres puj¢ka, nakolik jste s timto
produktem spokojen(a)? Uve’te na Skéle 1-5, kde 1 znamena zcela
spokojen(a), 5 — zcela nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

]

|

1 3 —mér spokojen(a)
1 4 — nespokojen(a)

]

5 — zcela nespokojen(a)



15.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je dvodem Vasi spokojenosti, co Vam na
tomto uvérovém produktu vyhovuje?

16.Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je dvodem Vasi nizsi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?

17.Pokud vyuZzivate uvrovy produkt Konsolidace piijéek, nakolik jste s timto
produktem spokojen(a) ? Uvé’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela
spokojen(a), 5 — zcela nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

]

|

1 3 —mér spokojen(a)
1 4 — nespokojen(a)

]

5 — zcela nespokojen(a)

18.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je dvodem Vasi spokojenosti, co Vam na
tomto uvérovém produktu vyhovuje?

19.Pokud jste uvedl(a) zndmku 3-5: co je divodem Vasi niZsi spokojenosti /

nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepSit?

20.Pokud vyuZivate u¥rovy produkt hypotéka, nakolik jste s timto produktem
spokojen(a)? Uve’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); cela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

L]

[]

1 3 — mér spokojen(a)
] 4 — nespokojen(a)

L]

5 — zcela nespokojen(a)

21.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je divodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto uvérovém produktu vyhovuje?



22.Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je divodem VasSi niZsi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?

23.Pokud vyuZivate Spdéici G¢et Genius, nakolik jste s timto produktem
spokojen(a)? Uvd’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); Zcela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

|

]

1 3 — mér spokojen(a)
1 4 — nespokojen(a)

|

5 — zcela nespokojen(a)

24.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je @vodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto sparicim produktu vyhovuje?

25.Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je @vodem Vasi niZSi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepSit?

26.Pokud vyuzivate terminovy vklad, nakolik jste s tinto produktem
spokojen(a)? Uve’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); cela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

|

]

1 3 — mér spokojen(a)
1 4 — nespokojen(a)

|

5 — zcela nespokojen(a)

27.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je @vodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto sparicim produktu vyhovuje?

28.Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je divodem Vasi niZSi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?



29.Pokud vyuzivate (et pravidelného spdeni, nakolik jste s timto produktem
spokojen(a)? Uve’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); cela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)
2 — spokojen(a)

]

|

1 3 —mér spokojen(a)
1 4 — nespokojen(a)

]

5 — zcela nespokojen(a)

30.Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je divodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto sparicim produktu vyhovuje?

31.Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je divodem Vasi niZSi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?

32.Existuje néjaky produkt nebo sluzba, ktera Vam v GE Money Bankschazi?

(1 pokud ano, UMBLE ProsSim Jaky.......cuieiriie e e e e
1 ne

33.Na zakladé svych zkuSenosti s GE Money Bank, nakolik byste goruéil(a)
GE Money Bank svym pratelim, pribuznym, kolegim? Uved’te na Skale O-
10, kde 0 znamena zcela nedopcoéil(a) 10 znamena utité doporudil(a).
K ohodnoceni mizete pouzit jakoukoli hodnotu v rozmezi 0-10. (Nagte
prosim ¢islici).

Uved’te prosim jeS€ zakladni Udaje o své osah Dékujeme.
Pohlavi

Imuz []zena

Vék

115-20 121-35 [1136-50 [151-65 [166-.....



Vzdélani

1 z&kladni lvywen(a) [ sttedoSkolské (1 vysokoSkolské
Bydlisté

1 Prerov [ okoli Frerova

Jsem klientem GE Money Bank

1 meére nez 4 ndsice

1 4 mesice az 1 rok

11 - 2roky

12 roky a vice

JeSg€ jednou dékujeme za VasSe hodnoceni a nazory. Veronika TylovéGE Money
Bank-Prerov)



PRILOHA P II: DOTAZNIK SPO RENI

Véazeny kliente,

velmi nas &Si, Ze vyuzivate produkty a sluzby nasSi banky. iIdagiem je jejich vysoka
kvalita a VaSe maximalni spokojenost. Proto je p&s miméadreé dalezité znat Vas

nazor.

Obracime se touto cestou na Vas, s prosbaypméni tohoto anonymniho

dotazniku, ktery nam napdire dale zdokonalovat nase sluzby k VaSi spokojenost

Dékujeme za VasSi ochotu, spolupraci aas, ktery jste tomuto zkumu Enovali.

Vysledky prizkumu budou slouzit ke studijnim telim (diplomova préace).

U kazdé otazky prosim zaSkta pouze 1 moznost.

1.

O o o o O

O o o o O

Jak jste celkow spokojen(a) s produkty a sluzbami GE Money Bank? ed’te
na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a), acela nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)

2 — spokojen(a)

3 — méx spokojen(a)

4 — nespokojen(a)

5 — zcela nespokojen(a)

Pokud vyuZivate Sp#ici u¢et Genius, nakolik jste s timto produktem
spokojen(a)? Uve’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); cela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)

2 — spokojen(a)

3 — méx spokojen(a)

4 — nespokojen(a)

5 — zcela nespokojen(a)

Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je @vodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto spaticim produktu vyhovuje?

Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je @ivodem Vasi nizSi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?



o

O o o o O

O o o o o

Pokud vyuZzivate terminovy vklad, nakolik jste s tinto produktem
spokojen(a)? Uve’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); cela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)

2 — spokojen(a)

3 — mésx spokojen(a)

4 — nespokojen(a)

5 — zcela nespokojen(a)

Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je @vodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto sparicim produktu vyhovuje?

Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je @vodem Vasi nizSi spokojenosti /
nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?

Pokud vyuzivate Wet pravidelného spdeni, nakolik jste s timto produktem
spokojen(a)? Uvd’te na Skale 1-5, kde 1 znamena zcela spokojen(a); Zcela
nespokojen(a).

1 — zcela spokojen(a)

2 — spokojen(a)

3 — mésx spokojen(a)

4 — nespokojen(a)

5 — zcela nespokojen(a)

Pokud jste uvedl(a) znamku 1-2: co je @vodem VaSi spokojenosti, co Vam na
tomto sparicim produktu vyhovuje?

10.Pokud jste uvedl(a) znamku 3-5: co je dvodem Vasi nizsi spokojenosti /

nespokojenosti, co by ila GE Money Bank zlepsit?



11. Existuje néjaky produkt nebo sluzba, kterd Vam v GE Money Bankschazi?

1 pokud ano, prosim udge, cO VAM SChAZi..........ccovvviiiii i,
1 ne

12.Na zakladk svych zkuSenosti s GE Money Bank, nakolik byste gorugil(a)
GE Money Bank svym pratelam, pribuznym, kolegim? Uved’te na Skale 0-
10, kde 0 znamend zcela nedopo¥il(a) a 10 znamend uéité doporugcil(a).
K ohodnoceni miZzete pouzit jakoukoli hodnotu v rozmezi 0-10. (Napte
prosim ¢islici.)

Uved’te prosim jeS€ zakladni Udaje o své osah Dékujeme.
Pohlavi
O muz [ zena

Vék
115-20 121-35 [136-50 [151-60 161-....
Vzdélani

1 z&kladni lvywen(a) [ sttedoSkolské [1 vysokoSkolské
Bydlisté

1 Prerov [ okoli Frerova

Jsem klientem GE Money Bank

1 meére nez 4 ndsice

14 mesice az 1 rok

11 -2roky

12 roky a vice

JeSg€ jednou dékujeme za VasSe hodnoceni a nazory. Veronika TylovéGE Money

Bank-Pi-erov)



