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Oc¢ima Ipsosu

Banky se vic venuji loajalitnim
programum a hledaji nove cesty

Finanéni a hospodarska krize velmi
pozvolna odchazi a razné sektory
na trhu s¢itaji své ztraty. Mezi nejméné
postizené oblasti se prekvapivé v Ceské

republice radi bankovnictvi. Jedna se o paradoxni
situaci, pokud si uvédomime, Ze krizi v rozhodujici
mirfe rozpoutaly pfedevsim subjekty v segmentu

financnich sluzeb v USA.

— Text: Michal Straka, Ipsos Tambor, Product & Business Development Director

Ceské banky opravdu prosly krizi re-
lativné bez problémt a v porovnani
se zahrani¢im s minimalnimi ztrata-
mi. Oproti pesimistickym progné-
zam se zasadné nezvySoval podil ne-
splacenych uvért, hypoték a dalsich
uvérovych produktt, a jak ukazaly
nékolikrat zatéZové testy CNB, banky
si dosud udrzuji vysokou likviditu.
Banky tak vétsinou ptispivaly svym
centralam a poméahaly jim navySovat
kapital. Stabilita bankovniho sektoru
byla jednim z hlavnich diivodt, pro¢
Mezindrodni ménovy fond zaradil
Ceskou republiku a jeji ekonomiku
do kategorie ,vyspélé staty”, cozZ se-
kundarné zvysuje kredibilitu statu
a ve svém dusledku zjednodusuje
a zleviiyje pristup k penézim.

OhroZzuji poplatky

ddavéru v banky?

Z velké ¢asti se na stabilité bank pro-
jevila skute¢nost, Ze finanéni Gstavy
tézily ze servisnich, transakénich
a produktovych poplatkli ve vétsi
mite nez jejich protéjsky v zahranici.
Nemusely tedy investovat tolik do ne-
stabilnich ,toxickych* aktiv, které by
zhorSovaly celkovou bilanci tstavil.
Na jedné strané nepopularni bankovni
poplatky zdrazovaly klientm sluzby,
na strané druhé pfispély ke stabilité
celého bankovniho systému, jehoz
pripadnd sanace by zatizila danové
poplatniky mnohem vice. Pro rozvoj
hospodarstvi v ,pokrizovém® obdobi
je velmi dudlezité, Ze se banky nadéle
t&si divere obyvatel i firem v Ceské
republice. Celkem je mezi populaci
pouze 10 % lidi, ktefi bankam nedi-
Véruji, coz predstavuje podil nedtvé-

1y, ktery byl na stejné hladiné i v dobé
pred finanéni krizi (viz graf).

Pohyby

na bankovnim trhu

Zdrava situace v ¢eskych bankach se
odrazi i v relativnim ,klidu“ na trhu.
Podil bank v retailu se mezi jednotli-
vymi zna¢kami ptili§ neméni. Patrny
je narust klienti znacky Era (Pos-
tovni spotitelna), dlouhodobé mirné
navysuji pocet zakaznikli rovnéz GE
Money Bank, Raiffeisenbank a Ko-
mer¢ni banka. Ve firemnim bankov-
nictvi zlistava nejsilnéjsi Komercni
banka, nasledovana CSOB a Ceskou
spotitelnou. Po vstupu mBank na ces-
ky trh koncem roku 2007 s koncep-
tem nizkonakladové online banky
(na podobném principu internetové
banky zacala pozdéji fungovat i Axa
Bank) a Fio banky v loniském roce,
kterd se preménila z poskytovatele
online investovani na ,fullservisovou”
banku), se letos nebo v pristim roce
chysta na trh nékolik novych znacek,
predevsim jde o Air Bank skupiny
PPF a banku Zuno jako ,subbrand”
Raiffeisenbank.

Reakce bankovnich
klient( na krizi

Banky sice prosly krizi bez vyrazné;j-
Sich ztrat, nicméné mezi klienty po-
chopitelné krize vnesla urc¢itou ner-
vozitu. Lidé se ve zvySené mite zacali
bat pripadné ztraty zaméstnani nebo
jinych negativnich jevli krize, které
by zptisobily problémy v rozpoc¢tu
domacnosti. Na bankovnim trhu se
zvedla poptavka po pripojisténi pro-
ti neschopnosti splacet u avérovych

dlouhodobéjsich produktt. Vétsina
bank na tuto skutec¢nost rychle za-
reagovala. Finan¢ni krize rovnéz pri-
méla banky vice se zabyvat vérnosti
vlastnich klientdi, klast vétsi diiraz
na odménovani zakaznika v podo-
bé loajalitnich programt, a spise se
tak koncentrovat na snizovani poctu
odchozich klienti nez pretahovat
zakazniky nové. Vérnostni programy
zatim nejsou béZnou soucasti vzta-
hu se zdkazniky, komplexné s timto
nastrojem pracuje jen nékolik bank.
Logickym nasledkem je niZsi spokoje-
nost klientd ¢eskych bank s loajalitni-
mi programy (viz tabulka 1) ve srov-
nani s bankami zahrani¢nimi.

Dlouhodobé se rozvijeni vérnostnich
programi vénuje GE Money Bank
a Cesk4 spofitelna, v loiském roce
prisla s rozsahlou, i kdyZ trochu od-
lisnou, aktivitou Komer¢ni banka
v podobé konceptu MojeOdmény.
,LOdménujeme Klienty za jejich ak-
tivitu. Tu nevyhodnocujeme pouze
v jednom produktu nebo izolované
oblasti, ale koncept stéle rozsirujeme.
Nové napriklad kdyz si ve skupiné KB
spofite a posilate si k ndm svoji vy-
platuy, je vasi odménou vyrazna sleva
na mési¢nim poplatku za tcet. Slevu
klient nedostava formou bodt nebo
preddefinovanych benefitd, ale je mu
pripsdna na ucet v penézich,” tika
Jozef RySavy, vedouci Marketingové-
ho planovani a fizeni cen Komer¢ni

banky.

Spotrebitelé se v obdobi krize za-
cali obecné vice zajimat o ucelnéjsi
a efektivnéjsi vynakladani prostred-
k. Z vyzkumti Ipsos Tambor vyply-
va, Ze klienti po bankach zacali poza-
dovat jesté lepsi servis, individualni
pristup s produkty ,Sitymi“ na miru,
zjednoduseni bankovnich produktt
a vétsi srozumitelnost podminek
a poskytovani slev, pokud maji kli-
enti v bance vice produktd. ,V ban-
kovnictvi je stale zrejméjsi potreba
poskytovat klientim srozumitelné,
rychlé a dostupné sluzby. Stéle vice
Klientti je znechuceno slozitymi pod-
minkami a sazebniky a hleda kvalit-
ni, jednoduché sluzby za odpovida-
jici ceny,” sdélil tiskovy mluv¢i Fio
banky Jan Franek. Zkratka ptiklon
k rychlej$imu a levnéj$imu obhos-
podarovani svych penéz v bance
a silnéjsi vnimani ,value for money*,
tedy kvality sluzeb a produktt, které
dostane zakaznik za své penize.

Nové formy

obsluhy klientti

Pottebu rychlé a pohodiné obsluhy
svych penéz si banky velice dob-
fe uvédomuji a pracuji na posileni
a zlep$ent distribucni sité. Novinkou
je zavadeéni fransizovych siti pobocek
(od loniského roku je implementuje
UniCredit Bank, v souc¢asné dobé ma
11 fungujicich pobocek zaloZenych
na principu fransizy a dalsi se chys-
taji), poptipadé spole¢né distribuce



finan¢niho Gstavu se spole¢nosti z ji-
ného sektoru trhu, jako je naptiklad
iniciativa Raiffeisenbank ve spolu-
préci s mobilnim operatorem Voda-
fone (tzv. co-brandovana fransiza).
Vedle rozsifovani poc¢tu pobocek ma
za Ukol fransiza optimalizovat nékla-
dy na distribu¢ni sit, zjednodusené
feceno snizit ndklady na pobocky.
Nové moznosti obsluhy klientti miize
prinést i planovana preména sta-
vebnich spofitelen, které po sniZeni
statniho prispévku pro stavebni spo-
teni hledaji nové podoby uplatnéni.
Jednou z nich je jejich transformace
na distributora Sir$iho okruhu fi-
nan¢nich sluzeb, nevyjimaje klasické
bankovni produkty. Nékteré finan¢ni
skupiny na propojeni obou siti pracu-
ji jiz delsi dobu, vétsina se k podob-
nému kroku teprve chysta: ,Nékteré
stavebni sporitelny posledni dobou
deklarovaly, Ze se zaméri na posky-
tovani komplexniho finan¢niho pora-
denstvi... Ve Finanéni skupiné Ceské
spotitelny funguje jiz od roku 2005
odlisny model spoluprace. Na konci
roku 2004 doslo k fazi prodejni sité
Stavebni spotitelny Ceské spotitelny
a externi prodejni sité Ceské spoti-
telny. Ve skupiné tak vznikla externi
prodejni sit, ktera jiz od zacatku roku
2005 zajistuje prodej bankovnich a ji-
nych finanénich produktt svych ¢le-
nl véetné finanéniho poradenstvi,”
komentuje Helena Matuszna z tisko-
vého centra Ceské spofitelny.

Moderni technologie

v bankovnictvi

Néastup modernich informacénich
technologii se pochopitelné nevyhnul
ani bankovnimu trhu. Budoucnost
ziejmé ovladne primé bankovnictvi
zaloZené na modernich technologi-
ich, pro které se na bankovnim trhu
vzil ndzev ,Smart Banking”. Jak da-
leka je to budoucnost, ukaze dalsi
Vyvoj, prozatim se jedna o tzkou ci-
lovou skupinu klientt, kteti vyuZivaji
mobilni bankovnictvi, limitem vétsi-
ho rozsiteni je penetrace ,chytrymi
telefony” v populaci a zatim nizsi

ochota ovladat bankovni konto po-
moci telefonu.

Banky zatim oblast mobilnich tech-
nologii monitoruji a testuji nové
moznosti. ,Vznika obrovska ptilezi-
tost pro banky vytvaret mobilni apli-
kace, které umozni plnohodnotné
ovladat bézné bankovni transakce
prostrednictvim mobilnich telefontt
¢i smartphont. Dalsi prileZitosti pro
banky je vyuziti sociélnich siti, a to
jak pro nalezeni vhodného forma-
tu komunikace se svymi klienty, tak
i pro pripadné vyuziti této platfor-
my k distribuci vybranych produk-
td... GE Money Bank se naptiklad
podatilo implementovat sluzbu Mo-
ney Manager ke spravé rodinného
rozpocty,” predstavil aktivity GE Mo-
ney Bank Pavel Zubek z tiskového
oddéleni.

Rozsirovani ,Smart Bankingu“ by
mohlo v del$im ¢asovém horizontu
kopirovat rozvoj vyuzivani interneto-
vého bankovnictvi, které se pomér-
né dobre etablovalo a vyuzivani ma
narustajici trend. Banky postupné
pracuji na zkvalitnovani funkénos-
ti, designu i zabezpeceni finan¢nich
transakci. Klienti pomoci interne-
tu nejen spravuji své penize, nybrz
i potizuiji finan¢ni produkty. Hlavnim
benefitem je Gispora ¢asu a naklada.
Na této platformé funguje na trhu
mBank, ktera vznikla jako koncept
online banky a vsadila na rychlou
a levnou obsluhu penéz: ,Vyraznym
trendem soucasného bankovnictvi je
postupné zjednodusovani produktli
a zvySovani jejich dostupnosti skrze
elektronické distribu¢ni kanaly, aby
se tak maximalné omezila nutnost fy-
zické pritomnosti bankovnich klientt
na obchodnich mistech a pobo¢kach
bank,“ poznamenala k modernim
trendiim Ivana Buriankova, tiskova
mluvéi mBank.

Budoucnost v online obsluze a mo-
bilnich telefont vidi i Raiffeisenbank,
které se chysté po loriském uvedeni
na Slovensku vstoupit letos i na ¢es-
ky trh se svoji znackou Zuno, zalo-
Zenou na online konceptu. ,Zakladni
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sluzby by si klienti méli ztizovat pres
internet, role pobocek je predevsim
ve finan¢nim poradenstvi a vytvareni
individualnich finan¢nich plant... Co
se tyka novych produktq, tak hodné
véfime rozvoji chytrych mobilnich
telefont, predpokladame, Ze cast
bankovnich sluzeb se presune pravé
na chytré telefony,” prozradil tiskovy
mluvci Raiffeisenbank Tomas Kofron.
Nova znacka bude konkurenci a zaro-
ven vyzvou pro podobné zamérenou
mBank, ktera od svého vstupu na trh
pred ¢tyrmi lety ziskala jiZ vice nez
350 tisic klientti a bude chtit tento
stav prinejmensim udrZet.

Utka se i s dalsimi bankami s akti-
vitami v podobném segmentu, jako
je Axa Bank, Fio banka a dalsi, mezi
které miti s podobnou vizi i Air Bank:
Veérime, ze kdyz prijdeme s bankou
budoucnosti, ktera klienttim nabidne
internetové bankovnictvi nové gene-
race, kde ptijde vyridit opravdu vse
z pohodli obyvaciho pokoje, tak uspé-
jeme i na jinak velmi konzervativnim
¢eském bankovnim trhu,” odkryl pla-
ny Rostislav Kocman, tiskovy mluvci
spole¢nosti Brusson, ¢lena PPE ktera
po potvrzeni licence vstoupi na trh
pod nazvem Air Bank.

Nové technologie se netykaji pouze
obsluhy bankovniho konta, zahrnuji
i nové moznosti v oblasti bezkontakt-
nich plateb. Jednou z prvnich bank,
kterd se vydala timto smérem, je Ci-
tibank s poskytovanim sluzby platit

pomoci mobilnich telefonti. Inspirace
prichézi jako obvykle ze zahranici, kde
Je ztejmé, Ze nositelem ,Smart Ban-
kingu“ bude mlada nastupujici gene-
race s pokrocilym ovladanim komu-
nikaénich technologii, nezbytnych
pro novy zpusob spravy osobnich
financi. Ze strany bank bude velmi
diilezité, jak se novym potifebam
dokazZou prizplisobit a nabidnout
vhodné produkty a do jaké miry
budou schopny presvédcit uzivatele
0 bezpecnosti novych podob primé-
ho bankovnictvi.

Klienti se mohou tésit

na dalsi zlepSovani sluzeb
Mezi bankami panuje silné kon-
kurenc¢ni prostredi, coZ je dobra
zprava pro Klienty. Tradi¢ni banky
se novych brandli zatim neobévaji,
nastupujici banky si naopak véri, Ze
dokazou zaujmout a prildkat klienta.
Boj o zakaznika prinasi zkvalitfiovani
poskytovanych produktt a sluzeb,
lepsi individualizovanéjsi obsluhu,
riizné slevy a akce ve formé balicka
sluZeb, které si voli sam zakaznik,
a v neposledni radé rozsitovani fo-
rem multikandlového bankovnictvi.
Na banky jsou tak kladeny stéle vyssi
naroky sledovani trendt zakaznic-
kych potreb, optimalizace produktq,
néklada na distribuce, rozvijeni no-
vych technologii a stalé zkvalitnovani
péce o stavajici klienty. I
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