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Abstrakt

Prispévek se zabyva problematikou klientskych ndklada (,,poplatki) spojenych s uzivanim
ucta fyzickych osob a celkovou nepiehlednosti v sazebnicich jednotlivich bank. Na zikladé
dat z Kalkuldtoru bankovnich poplatka bude provedena analyza ziskanych dat a vypocteny
Klientské a Bankovni indexy. U 45 6éta vedenych 21 bankami v Ceské republice budou sle-
dovany a porovnavany vyse jejich poplatkt. Cilem pifspévku je ukazat na potiebu neustdlé
nutnosti se informovat o nakladech na vedenf svého uctu a konkurenénich produktech. Na
zaklade¢ praktické aplikace je zde nastinéna moznost, jak sledovat aktualni vyvoj v ndkladech

na vedeni uctd jednotlivych bank.
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1 UvOD

Clanek se zabyva problematikou klientskych nikladi (vecobecné oznacovanjch “poplatky™)
Netransparentnost nabidek bank a nemoznost jejich snadné, jasné komparace pro stranu poptav-
projevia nedokonalé konkurence. SEPA monitoring study zaméfend pouze na zpoplatnéni elek-
tronického bankovnictvi potvrdila obtiznost uréeni klientskych naklada téchto sluzeb z davodu
nejasnych a neptfehlednych tarifnich struktur bankovnich produkti. Jednim z hlavnich zjisténi
bylo, Ze u 69 % nabidek bankovnich dstava se experti museli po prostudovani nabidky dodatec-
né banky tazat na pfesnou vysi zpoplatnéni jednotlivych sluzeb [1]. Dasledkem nepfehlednosti
a nejasnosti je potom fakt zjistény studif UK Office of Fair Trading. Klienti v zasad¢ nevedi,
kolik za bankovni sluzby plati a to i potom, co jim byly zkoumané poplatky actovany [2]. Na tom-
to vysledku se podili dozajista urcitd mira lhostejnosti klientd, kterd je ovsem z nezanedbatelné
¢asti zpasobena prave obtiznosti, jez pfinasi snaha o zorientovani-se v problematice poplatka.
V ramci studie [3] bylo prozkoumano témeét 81 % retailového bankovniho trthu EU (konkrétne
224 bank a jejich nabidek). I v této studii se experti potykali se stejnym problémem nejasnos-
ti a nutnosti konkrétnich dotaza na poskytovatele bankovnich sluzeb. Na ziakladé doporuceni
zpracovavajici firmy pievzal pred koncem svého funkéniho obdobi eurokomisaf pro vnitini trh
Charles McCreevy nékolik nejzasadnéjsich boda. Hlavnim bodem pro stfedo a vichodoevropské
zemé bylo vytvofeni on-line pfistupné a predevsim pichledné komparacni sluzby, ktera umozni
klientam si vybrat pro jejich potieby nejvhodnéjsi banku po strance nakladi. [11]

Podobna situace je i v Ceské republice, ktera zaujima predni misto ve vysi bankovnich poplatki
na evropském trhu. Na zakladé mistnich potfeb, pfedevsim nepfehledné situaci na trhu, skrytym
poplatkim a sloZitym sazebnikim jednotlivich bank, vznika i v Ceské republice fada projekti,
které se zabyvaji analyzou bankovniho trhu pro klienty bank a hledan{ optimaln{ varianty s nej-

niz§imi pramérnymi naklady na vedeni actu.
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Jednim z takto vzniklych projektu je i Kalkulator bankovnich poplatki (dale jen Kalkulator),
ktery se nachdzi na serveru http://www.bankovnipoplatky.com. Cilem Kalkulatoru je monito-
rovat vysi bankovnich poplatki vybranych bank v Ceské republice a na zaklad¢ zadanych uda-
ji vybrat vSechny bankovni ucty, které obsahuji vSechny poptavané bankovni sluzby a sefadit

je podle vyse pramérnych mesicnich naklada na vedeni bankovniho uctu.

2 KALKULATOR BANKOVNICH POPLATKU

Tento, v CR doposud unikitni, webovy sytém odstraiuje problémy piedchozich podobnych
projektu, které fungovaly jen po zadani presné vyse poplatkd jednotlivych sluzeb u klientem
uzivané banky. Jinymi slovy, klient musel znat, kolik pfesné banka za danou operaci uctuje,
coz jak vyplyva z piedchozi kapitoly, je velmi obtizné a navic chybéla moznost komparace
produkta. Kalkulator vyzaduje pouze zadani ddaji o vyuzivani bankovnich sluzeb, protoze
jeho baze dat obsahuje fakta ze sazebnikt bank, kterd jsou pravidelné aktualizovana. Po zod-
povézeni vsech otazek je, kromé zobrazeni jednotlivych nabidek dle vyhodnosti, zobrazeno
ijaké konkrétni ¢astky se vazi ke sledovanym produktim — tedy rozhodnuti o nejvyhodnéjsich
alternativnich produktech. [7] V takovych pfipadech se jedna spise nez o jednoduchy znalostni
systém o jednoduchy expertni systém [4].
Kalkulator je na zikladé logické posloupnosti rozélenén na sedm samostatnych ¢asti, které
celkem obsahuji 52 otazek (25 otazek s pridruzenymi podotazkami a tfi doplinkové otazky):

1. ucet,

1L vypisy,

II1. karetn{ sluzby,

IV. ptimé bankovnictvi,

V. platby — jednorizové,

V1. platby — trvalé pifkazy,

VII. platby — povoleni k inkasu (v¢etné SIPO),

VIII. hotovostni operace,

IX. dalsi sluzby.
Nove Kalkulator obsahuje 2 otazky pro doplnéni: banku a typ uctu, ktery respondent pouziva.
Tyto otazky slouzi pro ovéfeni spravnosti vypoctenych udaji.
Kalkulator v bazi dat obsahuje data pro nabidku 12ti bank s 45ti raznymi druhy béznych ¢i tzv.
balickovych acti. Vedle zdkladniho zpoplatnéni jednotlivych uéta je sledovano i pravidlo ,,if
— then®, kdy jsou napt. klientdm odpousteny nekteré poplatky, pokud je na jejich actu zastatek
vyss$i nez stanovena mez nebo pokud se obrat na uctu pohybuje pfes stanovenou mez. Tyto
podminky jsou pfitomny v nabidkach napf. Raiffeisenbank, GE Money, Citibank apod. 7]
Pokud se respondenti zaregistruji na stankach Kalkulatoru, mohou si ulozit svij vyplnény pro-
fil a mit neustaly pichled o vysi svich skute¢nych naklada na spravu uctu. Kromé mési¢nich
poplatki, které klienti pravidelné plati, existuji jesté poplatky, které si banky strhavaji jednou
ro¢né, napiiklad ndklady na vedeni platebni karty, pojisténi apod. Po rozpocitani se mésicni
naklady zvysi o desitky korun. Pro zpfehlednéni této situace na bankovnim trhu vznikl Kli-
entsky a Bankovn{ index.
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3 METODIKA VYPOCTU BANKOVNIHO A KLIENTSKEHO
INDEXU

Data pro vypocet Klientského a Bankovniho indexu byla ziskana z Kalkulatoru. Za I'V. kvar-
tal 2010 bylo vyplnéno pies 11 000 dotaznika. Pfi filtrovani dat byl pocet sniZzen na 8 000.
Podrobna metodika pro vypocet Klientského a Bankovniho indexu je k dispozici na serveru
bankovnipoplatky.com, kde autofi ¢lanku pravidelné zvefejnuji mesi¢ni a ¢tvrtletni vysledky
a vypracovali metodiku vypoctu [8], [9].

Vypocty a statisticka analyza byly provedeny za pomoci statistického software IBM PASW 18
(dfive jako SPSS) a MS Excel 2007. Vypocet je provadén na meésicni a kvartalni bazi na vybe-
ru z populace ziskaném ve sledovaném meésici. Vypoctu predchazi verifikacné validaéni ¢ast,
aby nedoslo ke zkresleni vysledku napf. respondenty, ktefi by spravne neme¢li uzivat retailové
produkty (OSVC, drobni podnikatelé s frekvencemi uziti bankovnich sluzeb, kterych klient na
obcanském uctu prakticky nemuze nikdy dosahnout) nebo respondenty, ktefi formulaf pou-
ze tzv. ,proklikali bez vyplnéni klicovych sluzeb. Soucasné také doslo k nahrazeni prazdné
odpovedi pro neklicové proménné nulou. [8], [9]

3.1 Klientsky index

Cilem Klientského indexu je vypocet prumérnych mésicnich nebo kvartalnich nakladi u jed-
notlivych bankovnich u¢td nabizenych jednotlivymi bankami a sledovani pramérné vyse
bankovnich poplatka, které klienti zaplati u svjch Géta v CR. Vysledna hodnota Klientského
indexu slouzi siroké vefejnosti k orientaci na bankovnim trhu a monitorovani cenové hladiny
bankovniho sektoru u béznych ucti pro fyzické osoby. Dle porovnani vysledka v jednotlivich
mesicich mohou tuzemci sledovat, zda dochazi ke zvysovani ¢i snizovani bankovnich poplatkia
(viz. Graf 1).

Od tietiho kvartalu 2010 doslo, vlivem zpfesnéni informaci, ke zméné¢ metodiky vypoctu
pramérnych ndkladd u bankovnich acta. Soucasny vypocet Klientského indexu je podlozen
iinformacemi nejen o bance, ale i o konkrétnim uc¢tu. K tomuto kroku bylo pfistoupeno ze
dvou zékladnich davodi:

a) napfiklad Ceska spofitelna a.s. nabizi balickové produkty, kde si klient sim muze zvolit
sluzby, které chce mit zadarmo. Z tohoto davodu musi dojit k pfesné analyze ziskanych
dat a néasledné jsou vypocteny pramérné naklady na vedeni bankovniho dctu a navrhnuti
alternativniho balicku sluzeb nebo konkurenéniho produktu. Je zde pfedpoklad raciona-
lity chovanf{ klienta.

b) Stale vice bank v Ceské republice nabizi vedeni uétu zadarmo pti splnéni podminky
mésicniho minimalniho zlstatku na uctu. Tento zlstatek se u jednotlivych bank lisi.
Pokud klient odpovi na otazku svého minimalniho mési¢niho ztstatku, budou mu presné
spocitany pramérné mési¢ni naklady nebo opét navrhnut konkurenéni produkt, kde je
napfiklad zistatek na niz$i mésicni hodnoté a z toho divodu by mohl mit klient vedeni
uctu zdarma.

respondentt. Mésicne Kalkulator vyplni praimérné 2 - 3 tisice respondentt, kdy v dobé dovo-

lenych nebo vanocnich svatki je aktivita vyrazne vyssi. Z dtvodu kvality dat a jejich filtrovani
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nemuze byt mési¢né analyzovano vsech 45 druhd bankovnich actd, ale piiblizné 20 - 25 nej-
castéji vyuzivanych (viz. Tab. 3). Data z actu, které poctem respondentt nevyhovuji (pocet
respondentt byl v daném meésici mensi nez 100) jsou pouze vyuzita pro vypocet celkového
mésicntho Klientského indexu (viz. Graf 1).

Nasledneé se pii vypoctech Klientského indexu musela vyfesit problematika relativni ¢etnosti,
resp. shoda podila klientd jednotlivych bank v realit¢ a v Kalkuladtoru. Z dtvodu, ze je jed-
né o internetovy dotaznik, dochédzelo by k mirnému zkresleni vysledné hodnoty Klientského
indexu. Ze ziskanych vysledka tvofi nejpocetnéjsi skupinu respondentd, hned po klientech
Ceské spofitelny, klienti mBank, ktefi maji bankovn{ a¢et mKonto. Tento et se vyznacuje
nizkymi naklady a pokud by byl poéet respondentt vys$ii ne je podil klientd mBank v Ceské
republice, byl by vysledny Klientsky index podhodnoceny.

Na zaklad¢ aritmetického prameéru vypocitime pramérné naklady u jednotlivych bankovnich

uctua (viz. Rovnice 1).

AC, = —Z z C,

' Ry h=1i=1 g o
Rovnice (1) vyjadiuje:
AC: pramérné naklady
c. naklady i" klienta vyuZivajiciho h™ déet mésicné
h: poradové ¢islo ctu,
it poradové ¢islo klienta,

suma monitorovanych ucta

n: suma klientd vyuZivajicich h ucta

Vysledna hodnota Klientského indexu (Rovnice 2) je vypoctena jako vazena suma pramérnych
nakladi jednotlivych uétd. Vahy jsou odvozeny od relativnich ¢etnosti, resp. podila respon-

dentt jednotlivych uctd na celku.

w, =2
n
k

CI=Y w,-AC, @)
h=1

Rovnice (2) vyjadfuje:

AC: pramérné naklady

CIL: Klientsky index

h pofadové ¢islo uctu

k: suma monitorovanych acta

n suma klientd (respondent)

n: suma klientt vyuzivajicich h-tych ucta

W, vaha h-tého uctu
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3.2 Bankovni index
Klientské profily byly vypocitany na vzorku pfiblizné 8 000 respondentt, jejichz odpovédi
prosly verifikacné validac¢ni ¢asti, aby nebyly vysledky vychyleny, a aby mohli byt respondenti
zpracovani metodou listwise. Celkovy pocet respondentl pfed verifikacné validaéni fazi ptre-
sahoval 11 000. Hodnoty proménnych (sluzeb) viz Tabulka 1: mési¢ni aktivita jednotlivych
profila ve sledovanych bankovnich sluzbdch, ktera je k nalezeni v pozdéjsi ¢asti dokumentu.
fadného reportu, vypracovaného autory ¢lanku na serveru bankovnipoplatky.com, ze kterého
jsou i ziskand analyzovana data (20 000,- a 10 000,- K¢) spolu s vybérem mésicniho elektronic-
kého vypisu a vlastnictvi debetni embosované karty.
Druha faze se zamefila na stiedni hodnoty a relativni cetnosti zodpovezeni sledovanych ota-
zek. Spolu s vysledky predchozi ¢asti byly vyfazeny proménné (sluzby), o které jevil respon-
dent minimdln{ zajem nebo, které byly uzivany extrémné malo (Setfeni je podobné dokumentu
Mimoftadny report Kalkuldtoru bankovnich poplatki, ktery byl uvefejnén béhem 1éta 2010
na bankovnipoplatky.com). Zavérem této fize bylo provedeno normovani pomoci funkce z-
scoring,.
Tteti faze zkoumala vztahy mezi proménnymi, tedy riziko multikolinearity, a otazka uziti
metody hlavnich komponent. Multikolinearita nebyla potvrzena a matice korelacnich koefici-
entt obsahovala v drtivé hodnoty z intervalu (-0,15;0,15). Pouze nékteré dvojice sluzeb vyka-
zaly vyssi hodnotu, ktera byla ovSem stale v bezpe¢ném pasmu. Scree plot graf i tabulka kumu-
lativnfho rozptylu vysvétleného komponentami vykazaly, ze pocet rozmért vicerozmérného
prostoru neni znatelné nizsi, nez je pocet vybranych proménnych.
Ctvrta faze byla hlavni analytickou fazi. Vzhledem k poctu shlukovanych prvka se uzilo nehie-
rarchického shlukovani pomoci shlukovaciho algoritmu K-means. Pro shlukovan{ se vyuzilo:

* pouze prvka vyhovujicich metod¢ listwise (u zadné ze zkoumanych proménnych nebyla

piitomna chybéjici hodnota),
* horni hranice iteraci 50 (v Zadné varianté shlukovani nebyla dosazena),
¢ 21 intervalovych proménnych a jedné ordindln{ jako popisné proménné jednotlivych prv-
ka, resp. respondentt.

Pro urceni optimalnifho poctu shlukt poslouzila studie firmy Capgemini World Retail Ban-
king Report a vysledky vypoctu globdlniho pravidla G5. Vysledné frekvence uziti bankovnich
sluzeb jednotlivymi profily jsou tedy de-z-scorované centroidy vypoctenych clustert, konkrét-
n¢ vektory slozené z pramérnych hodnot jednotlivych proménnych ve shlucich, které byly
piepocteny na puvodni metriku (de-z-scoring).
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Tab. 1 - Mési¢ni aktivita jednotlivich profila

vlastni zpracovan{ [10], data [7]

ve sledovanych bankovnich sluzbach. Zdroj:

Sluzba/klientsky profil Aktivni | Pobockovy | Pramérny | Pasivni
internetovy | internetovy
Vibér z ATM vlastni banky CR 3,12 2,53 2,81 2,14
Vybér z ATM cizi banky CR 1,02 37 77 41
Vybér z ATM vlastni banky ,40 N N N
v zahranic¢i
Vybér z ATM cizi banky v zahra- A1 N N N
nici
Prichozi platba z cizi banky 3,10 1,74 2,15 1,40
Prichozi platba z vlastni banky 2,27 ,85 12 ,66
JPU do vlastni banky pobocka 1 1,11 N N
JPU do vlastni banky Internet 3,65 54 1,53 ,80
JPU do cizi banky pobocka 07 1,73 N N
JPU do cizi banky Internet 4,37 ,68 4,00 1,28
TPU do vlastni banky pobocka ,03 1,59 N N
TPU do vlastni banky Internet 2,51 21 ;79 31
TPU do cizf banky pobocka ,05 2,66 N N
TPU do cizi banky Internet 3,05 26 3,03 57
Inkaso do vlastni banky pobocka ,03 17 N N
Inkaso do vlastni banky Internet 1,26 N ,23 ,10
Inkaso do cizi banky pobocka ,03 1,18 N N
Inkaso do cizi banky Internet 1,59 N 1,14 21
Vklad hotovost pobocka ,60 46 N N
Vybér hotovost pobocka ,33 ,52 N N
Cash back 34 N N N

N: sluzba nenf poptavana nebo je jeji mésicni frekvence uzitf velmi nizka

JPU: jednorazova platebnf tihrada
TPU: trvala platebn{ ihrada
ATM: bankomat

V nasledujici ¢asti jsou jednotlivé profily (viz. Tab. 1) struéné charakterizovany a téZ je uveden

jejich procentudlni podil na celku.

a) Aktivni klient, 16,3% — cluster 1 je skupinou aktivnéjsich klientt, kde je oproti pramer-

nému klientovi cetnost pfichozich plateb 2krat vyssi, stejn¢ tak uJPU do vlastni ban-

ky, vybéru hotovosti z ATM cizi banky a vkladu, ¢i vybéru hotovosti. V uzivani TPU

do vlastni banky je 3krat aktivnéjsi. V ostatnich sluzbach je profil blizko pramérnému

klientovi ovSem na rozdil od néj ziidka, ale pfesto uziva téz pobockovych sluzeb. Presto

znatelnou preferenci komunikacéniho kanalu e-banking nelze pfehlédnout. Tento klient

je také jediny profil uzivajici ATM v zahranici. Toto uzit{ je ale malo ¢asté, hodnotu 0,4
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lze interpretovat tak, Ze v praméru provede pouze 3 vybéry ro¢né, nebo ze z 10ti klientt
pouze 4 tuto sluzbu jednou mésicné vyuziji.

b) Pramérny klient s pobockovou preferenci, 8,3% — cluster 2 je mensi cluster klienta
se silnou pobockovou preferenci. Ohledné poctu penéznich transferd, prichozich plateb
se cetnostmi mésicniho uzitf velmi pfiblizuji pramérnému klientovi, ale jejich realizace
téméf vzdy probihd na pobocce. Rozdilem oproti primérnému klientovi je také Skrat
vyssi cetnosti vybéru a vklada hotovosti na pobocce (ta je u primérného klienta prakticky
zanedbatelna). I pfes pobockovou preferenci maji nekteti z téchto klientd aktivni e-ban-
king a v praméru jednou za dva mésice ho vyuziji.

c) Pramérny klient, 39,3% — cluster 3 je skupinou vétsinové populace s e-banking. S ostat-
nimi clustery, kromé posledniho, ma spolecné predevsim frekvence vybéra z ATM (pfi-
blizn¢ 3krat z vlastni banky a lkrat z cizi). Dale je pro n¢j charakteristickd preference
uzivani elektronického bankovnictvi jak v JPU, tak v TPU a inkasu. Poboc¢kové sluzby
pro penézni transfery prakticky neuziva vibec. Pokud vyuzije sluzeb na pobocce, jedna
se o vybeér, ¢i vklad v hotovosti a to maximalné jednou ro¢né, coz tyto sluzby fadi mezi
zanedbatelné a tudiz nejsou ve vysledku zapocitavany.

d) Pasivni klient, 35,9% — posledn{ cluster obsahuje klienty s nizkymi cetnostmi mésicniho
uzivani vsech sledovanych sluzeb. Nejviditelnéjsi je to na penéznich transferech a pticho-
zich platbach, kde za mésic obdrzi pouze 2 platby a provede pouze 2 JPU a jeden TPU.
Vsechny transferové sluzby provede pfes Internet. Ohledné hotovostnich operaci ma také
o tfetinu nizsi mesicn{ cetnost vybéra z ATM vlastni banky, resp. o polovinu nizs§i pii
vybéru z ATM banky cizi. Tento klient by se dal nazvat jako nizkonakladovy e-banking
klient.

4 VYPOCET BANKOVNIHO A KLIENTSKEHO INDEXU
PRO IV. KVARTAL 2010

4.1 Vypocet Bankovniho indexu

Respondenti Kalkulatoru tvoff urcité skupiny, chceme-li klientské clustery, které byly popsany
v predchazejici kapitole. I banky provadéji segmentaci trhu, resp. jednotlivi klienti svym vzor-
cem uzivani bankovnich sluzeb spadaji do vice, ¢i méné homogennich skupin. Tyto skupiny se
primarné odlisuji frekvenci uzivani sluzeb a volbou komunika¢niho kandlu.

V ramci zkoumani dat byly identifikovany ¢tyfi typické skupiny retailovych bankovnich kli-
entt (aktivni klient, pobockovy klient, prameérny a pasivni internetovy klient) a posledni jsou
pracovnim nazvem extrémni klienti.

Drtiva vétsina zmeén v sazebnicich béznych uctt odehrala ve 3. kvartalu 2010 a drobné zmeny,
které prob¢hly nyni, se netykaly sluzeb sledovanych v ramci Kalkulatoru, resp. nasich pro-
fila. Zmeény v poplatcich se ve 4. kvartalu 2010 konaly pfedevsim v uvérovych produktech,
napf. hypotecni Gvéry. Vzhledem k tomu byl i vliv na zpoplatnéni jednotlivych profila prak-
ticky nulovy. Nulové zmeény se ovsem netykaly klientského indexu, kde byl zaznamenan na-
rast nakladd, ktery sice neni nikterak zavratny, ovSem muze ukazovat na zvysenou aktivitu

v poslednim mésici, kterd je pfirozen¢ spojena se svatky a vyssi frekvenci operaci s hotovosti
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(zvysena frekvence uzivani sluzeb byla zaznamenana i v jednorazovych bezhotovostnich ope-

racich, ale ty se v drtivé vétsiné bank neprojevi na vysi zpoplatnénf). [10]

Tab. 2 - 15 nejvhodn¢jsich actd pro jednotlivé profily pro 4Q 2010. Zdroj: vlastni zpracovani
[10], data [7]

Aktivni klient Naklady | Pobockovy klient Naklady
v K¢ v K¢
Fio bézny** 143 Banco Popolare bézny 156
LBBW Konto 5 za 50** 200 Banco Popolare On-line 156
konto
UniCreditBank Partners konto** 211 Banco Popolare Prima konto 160
UniCredit Konto Mozaika** 223 PS Osobni ucet Era 185
PS Osobn{ ucet Era 225 LBBW IQ konto ZDARMA 190
PS Osobni acet Zadarmo 225 LBBW Konto 5 za 50 209
LBBW IQ konto ZDARMA** 229 Raiffeisenbank eKonto 228
Extra*
CSOB AKTIVNI KONTO 234 Volksbank STYL konto 236
Volksbank STYL konto** 235 Volksbank Bézny 257
KB Extra konto 256 Volksbank FIT konto 201
GE Money GENIUS ACTIVE 266 KB Extra konto 269
CSOB BEZNY 298 Banco Popolare Grande 273
konto
CSOB KONTO 310 | CSOB AKTIVNI KONTO 293
Raiffeisenbank eKonto Ziklad 345 CSOB BEZNY 314
GE GENIUS Start 396 Raiffeisenbank eKonto 314
Zaklad
Priamérny internetovy Naklady | Pasivni internetovy Naklady
K¢ K¢
mBank mKONTO 32 mBank mKONTO 23
Fio bézny 65 Fio bézny 50
PS Osobni acet Zadarmo 72 PS Osobn{ ucet Zadarmo 58
Raiffeisenbank eKonto Extra* 105 Raiffeisenbank eKonto Ext- 60
ra*
LBBW Konto 5 za 50 118 Banco Popolare bézny 82
PS Osobni ucet Era 122 Banco Popolare On-line kon- 82
to
CSOB AKTIVNI KONTO 124 LBBW IQ konto ZDARMA 84
LBBW IQ konto ZDARMA 127 Banco Popolare Prima konto 86
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Banco Popolare bézny 131 PS Osobni ucet Era 95
Banco Popolare On-line konto 131 LBBW Konto 5 za 50 97
Banco Popolare Prima konto 135 CSOB AKTIVNI KONTO 105
UniCredit Konto Mozaika 144 | CSOB BEZNY 113
GE Money GENIUS ACTIVE 148 CSOB KONTO 113
Volksbank STYL konto 149 Volksbank STYL konto 115
KB Extra konto 152 UniCredit Konto Mozaika 125

* po splnéni podminek obratu, ¢i primérného mésicniho zuastatku
**cet je bez podpory dodatkové sluzby cash-back

Z vysledku v tabulce 2 je videét, Ze je jen velmi malo actd, které by vyhovely vsem. Napf. ucet
od FIO je pro 3 profily prakticky nejvyhodnéjsi, ale pro pobockového klienta vhodny neni
vubec (niklady byly tak vysoké, ze se FIO neprobojovala mezi nejlepsich 15 produkt). Ohled-
né uctu, ktery vyhovi témef vsem za relativné nizké naklady, se da hovotit o Era osobnim tuc¢tu
zadarmo. Pro klienty, ktefi nepoptavaji pobockové sluzby, je dle ocekavani s jasnym naskokem
nejvyhodnejsi mKonto. Tak by se dalo pokracovat déle, ale hlavni myslenka, Ze kazdy by si mel
zvolit produkt podle své frekvence uzivani a preference komunikacniho kanalu, je jasna.

V avodu této casti byl zminén jesté nestandardnf cluster extrémni klient. Tato skupina (podil
na celku ptiblizne 0,03%) klientt vykazuje velmi vysoké frekvence uzivani bankovnich sluzeb
aje zde na misté podezieni, e se jednd o OSVC, obcany podnikajici na aukénich portalech,
drobni podnikatelé apod. Pies 30 jednorazovych ptikazt a 30 ptichozich plateb mésicné bézny
klient za mésic nevyuzije. Uzivani retailovych ucta k podnikani je vétsinou bank zakazano jiz
ve smlouvé a napf. u mBank bylo uzivani mKonta k podnikani jednim z oficialnich duvodu
zavedeni nékterych poplatki. Vzhledem k tomu, pro tento cluster nebude proveden vypocet
nejvhodnéjsich actd, protoze se fesitelsky tym odmita podilet na porusovani smluvnich vzta-

ht. Presto je zajimavé o tomto do jisté miry vefejném tajemstvi pfinést hmatatelny dukaz. [11]

4.2 Vypocet Klientského indexu

Vyhoda Kalkulatoru spociva v tom, ze podrobné analyzuje chovan{ klientt. Zachycuje vyuzi-
vani jednotlivych retailovych bankovnich sluzeb respondentd. Vyse primérnych mésicnich
naklada neni odvisla pouze od zvolené banky, ale pfedevsim ve frekvenci a kvantite vyuzivani
jednotlivych sluzeb. Vyse bankovnich poplatka je pak odvisld od chovani klienta. Z toho-
to davodu aktivn{ klient mtze platit bance poplatky v fidech stokorun i u nizkonakladovych
uctt nebo naopak pasivni klient u exklusivnich acta neptekro¢i tuto hranici.

Na zakladé ziskanych mési¢nich dat z Kalkulatoru se pocita Klientsky index, ktery vypovida
o vysi pramérnych mésicnich naklada na vedeni u¢tu u vSech 21 bank s 45 nabizenymi acty
monitorovanymi Kalkulatorem.

Pokud porovname hodnoty Klientského indexu za mésice zafi 2010 az leden 2011, 1ze z grafu
1 vy¢ist, ze nejvyssi hodnotu dosahl index v prosince 2010 — 166 K¢. Jeho vysoka arover byla
zpusobena pfedevsim vano¢nimi ndkupy a zvysenou aktivitou klientd. V lednu 2011 doslo
k mirnému poklesu, ale droven Klientského indexu byla vy$si nez v zafi az listopadu 2010.

Tato vysokd hodnota byla jesté ¢aste¢né ovlivnéné povanoénimi vyprodeji a stale vyssi frek-
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venci operaci s hotovosti klientti (zvysena frekvence uzivan{ sluzeb byla zaznamenana i v jed-
norazovych bezhotovostnich operacich, ale ty se v drtivé vétsiné bank neprojevi na vysi zpo-
platnéni). Dale zde doslo ke zvyseni sazby za vedeni uctu u GE Money Active z dosavadnich
119 K¢ na 129 Ke.

Klientsky index
200
& 164 K¢ 162 K¢ 166 K& <
180 161 K& 165 K& |
0| p——————————@
140
2
> 120
>
2 100
s 80
z
60
40
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0
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Obr 1 - Vyvoj Klientského indexn. Zdroj: data [7], viastni zpracovdni.

Ze zpracovanych dat vyplyva, ze za poslednich pét mésict nedoslo k vyraznéjsim vykyvam ve
velikosti Klientského indexu. Rozdil je v mezich statistické chyby.

Ze ziskanych 8 000 filtrovanych dat byly aritmetickym prameérem spocitiny také pramérné
naklady u jednotlivych bankovnich kont, které vyplnili respondenti.

Tabulka 3. znazornuje, ze nejnizsi pramérné ndklady na vedeni u¢tu ma mBank u mKonta
a F10 u FIO Bézny ucet. Tyto vypocty kromé vyse poplatka a provizi na jednotlivych uc¢tech
v sob¢ zahrnuji vyraznou slozku spojenou s chovanim klienta. To je pravdépodobné jeden
z hlavnich divodua vyborného vysledku mBank, kdy je tato banka vyhledavany klienty, ktefi
nepoptavaji celou paletu sluzeb a jde jim o zdkladni vnitrostatni elektronicky low-cost banking
(mKonto nenabizi moznosti pobockovych operaci ani moznost mezinarodniho platebniho
styku). Jinymi slovy i pfes vyborny vysledek, nelze jeji prvni misto brat automaticky jako plosné
doporuceni pro prechod vsech klientd na mKonto. Velmi dobrého vysledku se opét podaftilo
dosahnout FIO bance a Postovn{ spofitelné, kde ob¢ banky jiz nabizi $irsi paletu sluzeb nez
mKonto, pfitom, predevsim FIO, lze stile oznacit za nizkonakladovy ucet. Stejné jako FIO
i Postovni spofitelna se svym relativné nedavno zavedenym tctem Era zadarmo dokaze ceno-
veé konkurovat prémiovym uctam velkych bank. Vedeni uc¢ta zdarma je ale u prémiovych ucta
podminéno podminkou bud’ mési¢nim obratem nebo minimalnim meésicnim zastatkem (viz
napt. CSOB Exkluzivni konto). Otazka, zda se vyplati drzet na Gétu nemalou sumu penéz, aby
byly odpustény urcité poplatky nebo by bylo rozumnéjsi je pfesunout na spofici icty, je potom

na zvazeni jednotlivym klientam.
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U techto vysledkt ale musime zohlednit fakt, Ze nizkorozpoctova konta (napt. u mBank, FIO)
nabizeji omezené sluzby. Napfiklad u mBank chybi hotovostni operace nebo zahranicni platby.
To v celkovém hodnoceni znevyhodnuje VIP konta, u kterych jsou sice vysoké mesi¢ni poplat-
ky, ale poskytuji nadstandardni sluzby.

Z tabulky ¢. 3 Ize dale vycist, ze pouze tfi bankovni ucty se dostaly pod stokorunovou hranici.
Ani u Postovn{ spofitelny, ktera stavi image na vedeni uctu zadarmo, se klienti nedostali pod
tuto hranici. Stabilné ale tyto Gcty obsazujf tfeti az patou pozici mezi Gcty s nejnizsimi pramer-
nymi mésicnimi naklady klientd. S podobnou vysi mésicnich pramérnych nakladia se umistilo
i Exkluzivni konto od CSOB a eKonto Premium od Raiffeisenbanky. U téchto dvou bankov-
nich acta jsou ale nizké pramérné naklady docileny pouze za splnéni podminky minimalniho
zustatku nebo obratu na uctu klienta.

U zbyvajicich uéta, které byly hodnoceny, nebyl ve IV. kvartalu 2010 dostate¢ny pocet respon-
dentd.

Tab. 3 - Prameérné naklady klientd na jednotlivych uctech za I'V. kvartal 2010. Zdroj: data

[7],vlastn{ zpracovani

Pof. | Uet Pramérné naklady
v K¢

1 mBank mKONTO 7
2 FIO bézny 38
3 CSOB EXKLUZIVNI KONTO 60
4 PS Osobni ucet Zadarmo 105
5 PS Osobni ucet Era 107
6 Raiffeisenbank eKonto Premium (min.obrat 25tis. K¢) 107
7 CSOB KONTO 146
8 Ceska spofitelna 162
9 Raiffeisenbank eKonto Extra (min.obrat 20tis. K¢) 169
10 KB Extra konto 170
11 | CSOB BEZNY 175
12 GE Money GENIUS ACTIVE 186
13 KB IDEAL konto 207
14 KB Perfekt konto 222
15 GE GENIUS Start 226
16 Raiffeisenbank eKonto Ziklad 226
17 GE GENIUS Optimal 273
18 Raiffeisenbank Bézny 309
19 KB Premium konto 367
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5ZAVER

V Ceské republice jsou jedny z nejvyssich bankovnich poplatki za vedeni Gétu v Evropé. Ban-
ky vyuzivaji zvyklosti na daném bankovnim trhu a také konzervativnosti ob¢ant Ceské repub-
liky, ktefi nejsou ochotni pruzné se pfizptusobovat podminkam trhu.

Z davodu zptehlednéni vyse poplatkd u jednotlivych instituci vznikd fada projekta, napfi-
klad Kalkulator bankovnich poplatki, ktery neustale monitoruje hladinu bankovnich poplatki
a klade si za cil vybrat nejvhodnéjsi acty dle zadanych kritérif pfi nejnizsich mésicnich nékla-
dech na vedeni uctu.

Na zéakladé ziskanych filtrovanych dat, kterych bylo ve IV. kvartalu 2010 pfes 8 000, byl
vyhodnocen Bankovni a Klientsky index. Pfi vypoc¢tu Bankovniho indexu byly vytvofeny ¢ty-
i zakladni klientské klastry podle vyuzivani bankovnich sluzeb. Tyto skupiny se primarné
odlisujf frekvenci uzivani sluzeb a volbou komunikac¢niho kandlu. Pro vyse uvedené klientské
klastry byly doporuceny nejvhodnéjsi bankovni ucty. U Klientského indexu byly na zaklade
analyzy ziskanych dat spocitainy pramérné naklady u jednotlivych bankovnich kont, které
vyplnili respondenti ve I'V. kvartdlu 2010. Nasledné byly spocitany primérné mesicni naklada
za vedeni bankovnich uéta v Ceské republice. Na zikladé tohoto indexu lze vyjadfit pohyby
cenové hladiny bankovnich sluzeb.

Z provedené analyzy vyplyva mirné zlepseni v chovani klienta, ktefi se aktivné zacinaji zaji-
mat o poplatky, které bance plati a hledaji banky, kde je vedeni c¢tu zadarmo. Tento trend se
zobrazil i u Tabulky 3, kde se na prvnich péti mistech s nejniz$imi pramérnymi mési¢cnimi
naklady umistily nizkonakladové banky mBank, FIO banka a Postovni spofitelna s dvéma
ucty: ERA a Zadarmo, u kterych klienti plati nulové mésicni poplatky. Tento vysledek je ale
ovlivnén vybérem respondentt, kdy se jedna o skupinu lidi vyuzivajicich internet a aktivné se
zajimajicich o vysi svych bankovnich poplatka.

Nevyhodou nekterych nizkonakladovych ucta je velmi omezend nabidka sluzeb a sniZeni kva-
lity sluzeb, které jsou orientované pouze na internetové bankovnictvi. Na trhu je stale cast
populace, ktera preferuje realizaci bankovnictvi na pobockach bank. Z tohoto divodu si ¢ast
klientt radéji priplati za vyssi komfort sluzeb.

Také likava nabidka bank, ktera je podminéna minimalni vysi zastatku na uctu je diskutabilni.
Mnohdy vychazi efektivnéji penize presunout na spofici Gcty nebo je vhodné investovat nez
neplatit bankovni poplatky u svého bankovniho uctu.

Dokud se ale klienti sami neza¢nou zajimat o vysi poplatki, kterou plati a nebudou ochotni
zmeénit ucet nebo banku, banky nebudou nuceny uzpusobit svoji nabidku pfanim a pozadav-
kam svych klientd. Pomoci projekti jako je Kalkuldtor bankovnich poplatkid, dochdzi k zpte-
hledneénf situace na tomto trhu a snadnéjsimu vybéru vhodného produktu.

Clanck byl zpracovan v ramci projektu specifického vyzkumu ,,Adverzni vybér v prostiedi retailového bankov-
nictvi® ¢islo 2105 z vydaji na vyzkum a vyvoj Ministerstva skolstvi, mladeze a télovychovy CR.
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Abstract

This paper deals with the problems in the core retail banking services with reference to the
client’s costs (the fees paid for using retail products). The paper also elaborates on the problems
with the general non-transparency of bank tariffs. This paper introduces the CSB calculator
project. The CSB calculator project is based on an analysis of 45 account products in the Czech
Republic. In this study, Client and Bank indexes which represent price levels of the core ban-
king services are used in the analysis. The aim of the paper is to emphasize the need for a con-
tinuous process of keeping oneself informed about the actual charges on bank accounts that
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are currently active. The paper concludes by outlining ways on how clients can be effectively

informed about the current trends of the products in the core retail banking services.

Key words: bank charges, client, bank, bank index, client index.
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