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Abstrakt: Prispivek se zarfuje na aktualni téma vazby zakaznika
k poskytovateli finadnich sluzeb. Sumarizuje 2Zmy naceském bankovnim trhu,
které vedou ke snizovani koncentrace konkimého prostedi a skytaji
zékaznikm nové moznosti vydru poskytovatele sluZzeb. Teoreticky i na zaklad
dat z pfizkumi prispivek bilancuje vztah zékaznika a poskytovatele $luze
a zmiwuje faktory, které vztah mohou ovlivnit. S@sré zdiraziuje potencial
vztahového kapitadlu pro posileni sasnych zakaznickych vazeb a navazani
novych zakaznickych vazeb.
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1  Uvod

Cesky bankovni trh byl v minulosti charakteristickglativig vysokou
koncentraci, ktera byla nasledkem postupné kormwmtid Dle Polotka et al.
(2006) bylo bankovni progtdi od 90. let 20. stoleti specifické posilovanilmu
velkych bank, kteréeFily ze silné historické pozice, rozvinutéésé hodnotnych
aktiv, a postupnym oslabovanim podilu malychiadstich bank. Trh vigledku
téchto zmén doznal oligopolniho charakteru s dominakitfi nejwtSich bank,
kterymi jsou i dnes dl€eské narodni banky (2018)eska sptitelna, Komeéni
banka,Ceskoslovenska obchodni bank:dS0OB) a UniCredit Bank.

Vyvoj na ceském trhu podokinjako ve s¥té vSak dnes ovlikuji jevy, které
vedou dle Chaudhuri a Halbooka (2002) ke¢mé&m v konkuretnim prostedi.
Transformaci ve strukte trhu ginasi v poslednich letech vznik novych malych
bank s agresivnimi strategiemi vkia@ poskytovani Giri. Vstup novych bank

! Ing. Monika Eisenhammerova, Univerzita Pardub@epravni fakulta Jana Pernera, Katedra
dopravniho managementu, marketingu a logistikyd@&ttska 95, 532 10 Pardubicégska republika,
tel.: +420 466 036 392, E-mail: monika.eisenhamwe@upce.cz

2 doc. Ing. Ivo Drahotsky, Ph.D. , Univerzita Parideb Dopravni fakulta Jana Pernera, Katedra
dopravniho managementu, marketingu a logistikyd&ttska 95, 532 10 Pardubigggska republika,
tel.: +420 466 036 100, E-mail: ivo.drahotsky@upze.



znamena celkovy nést subjekl v odwtvi — v roce 2009 igsobilo dle Gdaj Ceské
narodni banky (2016) néeském trhu 39 bank, v stasnosti 45 bank — ale také
oslabeni pozicettyt dominantnich bankovnich subjéktDle Cernohorského
(2015) podil vySe zmiémych nejétSich bank na trhu klesl a celkovd mira
koncentrace na trhu se snizuje. Smr na trh vstupuji i nebankovni
poskytovatelé sluzeb, Kiese zansiuji na poskytovani vybranych sluzelivpdng
vyhrazenych bankam (n#klad Western Union nebo PayPal).

Narnist konkureni na trhu vede banky k posileni zajmu o loajalitikezaiki.
Dle Afsar et al. (2010) je loajalita zdkaznika pbweana za kéiovy faktor pro
ziskani podilu na trhu a rozvoj udrzitelné konkdrénvyhody a bankovni sektor
tomto ohledu neni vyjimkou.

Faktory, které ovlituji vazbu zakaznikk poskytovali sluzeb, jsou dle Afsar
et al. (2010) vnimana kvalita, spokojenost zakagniléklady na zrnu, divéra
k poskytovateli sluzeb a zavazek zakaznika, ktefigarbyt dle Moorman et al.
(1993) popsan jako snaha o zachovani vztahu.

Vzhledem ke konstatovani Storbacka a Lehtinena2260. 92) je dlezité
z pohledu poskytovatele sluzby udrzovat stabilnahy se zakazniky. Tito auto
uvadsji:,...presadhne-li z@na zakaznické zakladny 20 %, tzn. zakaznici smizm
kazdych pt let, musi spoknost investovat z@aé prostedky do vytvéeni novych
vztahi se zakazniky...“"Sowasre Storback a Lehtinen (2002, str. 94) usjadze
«..Ztraceny vztah mve jako nasledek zanechat negativni ekonomickonadbod
ztratu image i negativni reference”

Jednim z nastréj pro ovliviiovani loajality zakaznik maze byt posilovani
vzajemnych vazeb s poskytovatelem sluzby pedstictvim vyuZiti vztahového
kapitalu. Vztahovy kapital je mozno dle Ramiresaket(2007) chapat jako kapital
zangieny na hodnotu, kterou pro organizaci majéjshvztahy, zejména vztahy
ekonomické. Pike et al. (2005) vztahovy kapital agzji také jako kapital
zakaznicky dadi jej do kapitalu intelektualniho.

Sowasré vztahovy kapital, jako sa@dst intelektualniho kapitélu, ihe
slouzit dle Mavridise a Kyrmizoglou (2005) jako mditelny mechanismus, ktery
vytvéri konkurerni vyhodu a dle Sullivana Jr. a Sullivana Sr. (200Gze slouzit
k osloveni novych z&kaznik

Vazbu mezi vyuzitim intelektudlnino kapitdlu a lldgpu zakaznik
v bankovnim sektoru popisuji Madani et al. (20X doSli k za¥ru, ze vyuziti
intelektuélniho kapitalu fize vést k vytveeni dlouhodobého a loajalniho vztahu
zakaznik k poskytovateli sluzeb. Otazkou je, jak banky vjutento potencidl
k ovlivnéni loajality zakaznii, kterd v poslednich letech prochazi¢nammi.



2 Data z prazkumi

Zmeény ve vztahu zékaznikk poskytovateglm sluZeb jsou nejen @eské
republice sledovany jiz ékolik let. Podle dat Consumer Bankers Association
(2005) vice nez 1/3 zakaziikivazovala o z#émé poskytovatele sluzeb a pouze
1/5 zakaznik byla ke svému poskytovateli sluZzeb loajalni. Vledsjicich letech
podil zékaznik uvaZujicich o zmné poskytovatele sluzeb min rostl
a nefastjSim divodem pro setrvani u stavajiciho poskytovateleedluzylo dle
Capgemini (2012) pohodli, jak ilustruje Obr. 1.

Obr. 1: Divody pro setrvani u stavajiciho poskytovatele dluze
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Zdroj: Capgemini (2012)

Tento trend je obdobny vestging zemi. \&tSi podil zédkaznik ochotnych
zmenit banku je v sotasné dob dle Statista (2016) v zemichieini Evropy
(49 %), mén v zemich zapadni Evropy (39 %).

Zmény jsou patrné i ndeském trhu. Dle gizkumi Sanep (2015) zatfenych
na vedeni &u zakaznici fluktuuji a své pozice na trhu positoalé banky jako je
Fio banka, Air Bank nebo Equa Bank. Pokles naopakamenavaji velké banky,
jak ilustruje nasledujici Tab. 1.



Tab.1: Poskytovani sluzbytin

Poskytovatel sluzby Podil v roce | Podil v roce v przor::]zz?m’ch
2012 (v %) | 2015 (v %) bodech
Ceska spiitelna 30,4 25,7 4,1
Postovni spiitelna 9,0 10,9 1,9
¢soB 10,6 9,6 -1,0
Komerni banka 12,7 8.9 -3,8
GE Money Bank
(MONETA Money Bank) 56 78 2,0
mBanka 8,2 6,7 -1,5
Fio banka 4,6 5,6 1,0
Reiffeisenbank 3.3 4,2 0,p
Air Bank 0,6 3,9 3,3
UniCredit Bank 1,5 1,6 0,1
Equa Bank 0,1 1,2 1,1
ZUNO 0,5 1,2 0,7
Sberbank (Volksbank) 0,4 1, 0|7
Citibank 0,2 0,3 0,1
Expobank (LBBW Bank) 0,1 0,] 0,0
Jiny poskytovatel sluzby 3,6 3, -0|4
Nevyuziva sluzeb banky 8.6 8 -0,4

Zdroj: Sanep (2015)

Souwasné sriovani trhu tedy spiSe nez k vyuzivani vztahovéhpit&t
k posilovani stavajicich vazeb se zakaznik§Zzenvést poskytovatele sluzeb ke
shaze vytviit vazby s novymi zakazniky, které mohou ziskayta now vzniklé

vazby nasledhukotvit.



3 Diskuse k dalSimu sn§fovani

Trend znény poskytovatele sluzby byl &sti iniciovan vyzvou Evropské
komise z roku 2008. Na zakkagodrétu Evropské komise Evropsky vybor pro
bankovnictvi (European Banking Industry Committ&BIC) vyvinul koncept
Kodexu mobility, ktery upravuje dle Soukala a Dtess (2014) zasady chovani
bank v fiipads, Ze spatebitelé chiji zmenit poskytovatele sluzeb.

K dalSimu kroku v této oblastifigtoupila Evropska unie (2014)abyii roky
pozdji vydanim Sn&rnice Evropského parlamentu a Rady 2014/92/EU z dn
23.cervence 2014 o porovnatelnosti poptatkouvisejicich s platebnimicty,
zmeng platebniho &u a @istupu k platebnim dim se zakladnimi prvky. Touto
smernici se zakotvuje do evropského prava mimo jingohén také postup pro
zmenu (switching) poskytovatele platebnich sluzeb &aku k zakaznikovi —
spotebiteli.

Z vySe uvedenych dat jagimé, Ze naeském trhu probihaji ziny, které
jsou svou povahou v kontextu se &mami na zahratihich trzich. Je vhodné
podotknout, Ze vSichni poskytovatelé sluzeb uvedefib. 1, vyjma mBank,
pristoupili dle Ceské bankovni asociace (2016) ke Kodexu mobilityjirika,
kterou gedstavuje mBank, je dana sasnou absenci prava, které by tuto oblast
v Ceské republice zastSovalo. | pesto ke Kodexu mobility fistoupilo na
dobrovolné bazi od roku 2009Geské republice celkem 21 poskytovateluzeb.
Jednd se vyhradno poskytovatele sluzeb, kfese zanstuji na sluzby pro
spotebitele.

Aktudlni situace se bude dalesmit vliivem znen ¢eského prava, do kterého
bude transponovana gmice 2014/92/EU. Transpozice &mice se dotkne zakona
¢. 284/2009 Sh., o platebnim styku. Jépmavena nova podoba zékona, ktera
obsahujecast ¥novanou zrané platebniho &tu. Prave bude ukotven proces
zmeny poskytovatel sluzeb, bude damsovy harmonogram procesu &m
a budou charakterizovanyipadné poplatky za zinu.

Tyto faktory gispéji k tomu, Ze z pohledu zakazihikspotebiteli) klesnou
casové i finagni naklady na zenu poskytovatele sluzeb, zvySi sélakitost
vhimané kvality a spokojenosti zadkaznika a budesmerusit zavazek zakaznika
k pivodnimu poskytovateli sluzeb. Zmy tedy vyraza ovlivni loajalitu zakaznik
a otevou nové moznosti pro aplikaci vztahového kapitailtoj nastroje pro
vytvareni a upeitovani vazeb se zakazniky.



4  Zavér

Je mozno souhlasit s teoretickyniigiupy zamsienymi na zkoumani loajality
a fluktuace zakaznikv bankovnictvi, které upoziwji na potencial vztahového
kapitalu a na Siroké moZznosti jeho dalSiho vyuziti.

V souvislosti s pizkumy provadnymi v Ceské republice i v zahramii je
zjevné, Ze snizovani koncentrace trhu a vstup rfovgmkuregnich subjeki je
motivaci pro zakazniky, abytghodnotili loajalitu ke stavajicimu poskytovateli
sluzeb, a poskytovatelé sluzeb budou tudiz nudexdiah nové nastroje na udrzeni
¢i ziskani novych zakaznik To vSe s ohledem naekavané zmny v zakonné
Upraw, kterd ma usnadnit zmu poskytovatele sluzeb adwe tudiz zakazniim
ke znEn¢ poskytnout novy impuls.
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Summary: This article focuses on customer loyalty to a pdeviof financial
services. It summarizes the changes on the Czadtingemarket. Changes lead to
a reduction in the concentration of the competigwgironment. The changes also
offer customers a new choice of service providEngoretically, even on the basis
of data from surveys reviews the relationship betwthe customer and the service
provider. The article also mentions factors thaty raffect the relationship. The
article highlights the potential of relational c@pito strengthen existing customer
relationships and establish new customer relatipssh



