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1. FINANCNI TRH A MARKETING

TRH - je misto, jehoz prostrednictvim kupujici a prodavajic
urcitého zbozi vstupuji do vzajemnych interakci, aby urcili
cenu zbozi a mnozstvi, jez se nakoupi a proda.

TRH finanénich sluzeb - je systém instituci a
instrumentu, zabezpecujici pohyb penéz a kapitalu
(nabizeného ve formé cennych papirl) ve vsech jeho
formach mezi ruznymi ekonomickymi subjekty, a to na
zakladé poptavky a nabidky. Poptavka na financnim trhu
ma celkem 3 kritéria, a témi je bezpecnost, likvidita a
vynosnost porizovaného kapitalu.
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Finanéni trhy jsou trhy, na kterych dochazi k transferu
disponibilnich  fondu od  prebytkovych  jednotek
k deficitnim jednotkam, pricemz tyto dvé skupiny se
prolinaji. V této souvislosti je treba rozliSovat pfimé
financovani (bez finanénich zprostredkovatelll) a nepfimé

financovani (za pomoci finanénich zprostredkovatell).

[ Napimé tnancovnt. | l Finanéni zprostredkovatelé:
R -egenda . P . v
| Depozitni instituce - komercni banky,

7 Finanenl N Fondy stavebni spofitelny, ...
\_ zprostredkovatelé v v _ s n . TN
\ ' Smluvné sporici instituce - penzijni
fondy a pojistovny, ...
Investiéni zprostfedkovatelé - hedZové

fondy, private equity, suverénni fondy,
finanéni spole¢nosti a podilové fondy,

ZapujCovatelé/Spofici ’ VypujCovatelé/Utraceéi |

|
|
1. Domacnosti r Financni 1. Firmy {
|

2. Firmy i rhy : 2. Vlada , N s pu v o = . v -
3 Viads i " 4 | 3. Domécnost \ Ostatni finanéni instituce - hypoteéni

4. Cizozemci 4. Cizozemci

banky, leasingové spoleénosti a

[  PFimé financovani

faktoringové spole¢nosti, ...
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SPECIFIKA FINANCNIHO TRHU V CR

Silna dominance bank stredni velikosti.

Finanéni sektor v CR je dohlizen a regulovdn Ceskou
narodni bankou (CNB), ktera od dubna 2006 predstavuje
instituci, ve které jsou koncentrovany dozorové aktivity nad
celym finanénim trhem a vSemi jeho subsegmenty.

Role CNB v ekonomice: nizka inflace, stabilni finanéni
systém a duvéra v ménu.



- 2. VYBRANE SUBJEKTY NA FINANCNIM
TRHU

* Finanéni instituce nabizeji sluzby na B2B = korporatni
bankovnictvi (stredni a velké spolec¢nosti) nebo B2C =
retailové bankovnictvi (fyzické osoby + malé firmy).
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e Trh bankovnich sluzeb

* Trh pojiStovacich sluzeb

* Trh stavebnich spofritelen



/

/

—

RETAILOVE BANKOVNICTVI

Provozni segment banky, ktery zahrnuje poskytovani
produktu a sluzeb fyzickym osobam, malym firmam a
zivnostnikum, jako jsou bézné a sporici ucty, terminované
vklady, stavebni sporeni, penzijni pojisténi, kontokorentni
avery, pujcky na kreditni karty, osobni pujcky a hypotéky,
stejné jako sluzby privatniho bankovnictvi.

Sluzby retailového bankovnictvi jsou poskytovany primarné
prostrednictvim kanalu primého bankovnictvi vcetné
kontaktnich center a v siti pobocek nebo prostrednictvim
partnerstvi s nezavislymi prodejnimi agenty.
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" A. TRH BANKOVNICH SLUZEB
Zakon €. 21/1992 Sb., o bankach

Zakon ¢. 6/1993 Sb., o CNB

Zakon €. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi

Zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele

Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik

Zakon €. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu
Insolvencni zakon ¢. 182/2006 Sb.

Zakon €. 277/2013 Sh., o sménarenské ¢innosti

Zakon €. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy

Zakon ¢. 370/2017 Sb., o platebnim styku
Zakon ¢. 257/2016 Sb., o spotrebitelském uvéru
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TRH BANKOVNICH SLUZEB

Ceska bankovni asociace (www.chaonline.cz): od roku
1990 dobrovolné sdruzenim bank a stavebnich spofritelen
pusobicich na ¢eském trhu.

33 bank, reprezentujicich vice nez 99 % c¢eského
bankovniho sektoru.

Podporuje rozvoj ceského bankovniho sektoru, celé
ekonomiky a financni gramotnostl ceské populace vydava
eticky kodex CBA, prosazuje zajmy svych &lent vici viadé,
verejnosti, harmonizace bankovni legislativy EU, prevence
finan¢ni kriminality, finanéni vzdélavani.

Standard mobility klientu!

K 14/5/2021 - 16 bank podepsalo Memorandum CBA

pro udrZitelné finance. Cilem je vytvoreni podminek pro
udrzitelny rozvoj Ceské republiky.
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BANKY A POBOCKY ZAHRANICNICH BANK

Ceskd narodni banka = Centralni banka (guvernér od
1/7/2022 Ale$ Michl).

Jako banky jsou chapany i stavebni sporitelny.

Banky a pobocky zahraniénich bank v CR k 30/9/2023: 46
Cesky bankovni sektor stale patfi mezi ty nejstabiln&jsi v ramci
Evropské unie.



MASTERCARD BANKA ROKU 2023

Banka roku Komeréni banka, a.s.
Zodpovédna banka roku Raiffeisenbank a.s.

Privatni banka roku Ceska spofitelna, a.s.
Korporatni banka roku Komeréni banka, a.s.

Zdroj: www.bankaroku.cz
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B. TRH POJISTOVACICH SLUZEB
Zakon €. 277/2009 Sb., o pojistovnictvi
Zakon €. 170/2018 Sb., o distribuci pojiSténi a zajisténi
Zakon ¢. 89/2012 Sb., obcansky zakonik
Zakon ¢. 37/2004 Sb., o pojistné smlouveé

Zakon ¢. 168/1999 Sb., o pojiSténi odpoveédnosti za Ujmu zpusobenou
provozem vozidla

PojiSténi = sluzba, ktera znamena zabezpeceni uréitého subjektu pred
dusledky vystaveni riziku.

PojiStovny se snazi reagovat na nové vyzvy, jako je Kkyberneticka
bezpeCnost, klimatické zmény, teroristické utoky, pandemie, pojisténi
dlouhodobé péce, pojisténi proti katastrofickym rizikim apod.

Rocni vySe Skod z kyberkriminality dosahne do roku 2025 na celém svété
10,5 bilionu americkych dolar.
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TRH POJISTOVACICH SLéJaZIEB
Ceska asociace pojistoven je pravnickou osobou a jejim
sidlem je Praha. Cinnost zahdjila v lednu 1994. Od roku
1998 je radnym c¢lenem Insurance Europe (drive Evropska
pojiStovaci a zajiStovaci federace - CEA). Jejim poslanim je
koordinovat, zastupovat, hajit a prosazovat spoleCcné zajmy
pojistoven ve vztahu k organum statni spravy a dalSim
osobam i ve vztahu k zahranici (Kodex etiky v pojistovnictvi).
V soucasnosti ma 25 clenu, reprezentujicich vice nez 98 %

ceského pojistovnického sektoru.

Kanceldf ombudsmana CAP od 1/2/2019 - mimosoudni
reseni spotrebitelskych sporu v oblasti nezivotniho pojisténi.



/ VYVOJ PREDEPSANEHO POJISTNEHO DLE
METODIKY CAP (2010 - 2023)

2010 44 500 658 74 499 498
2012 47 438 459 68 103 903
2014 46 118 627 69 076 016
2016 43 661 727 74 840 701
2018 43 934 278 85389 731
2019 45 121 521 91 601 309
2021 48 239 678 98 810 619
2022 49 767 567 107 598 103
2023 51 369 987 117 123 095

Zdroj: www.cap.cz
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POJISTNY TRH
(k 31.12.2023)

Generalli Ceska pojistovna a.s. 24.1 %
Kooperativa pojistovna, a.s. 23,4 %
Allianz pojistovna, a.s. 11,6 %
CSOB Pojistovna, a.s. 9,0 %

Zdroj: www.cap.cz
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POJISTOVNA ROKU 2023

PojiStovna roku Kooperativa pojidtovna, a.s., Vienna Insurance Group

Zdroj: www.bankaroku.cz



C. TRH STAVEBNICH SPORITELEN

hd

e Zakon €. 96/1993 Sb., o stavebnim sporeni a statni
podpore stavebniho sporeni

o Zakon €. 6/1993 Sb., o CNB

e Zakon ¢. 21/1992 Sh., o bankach

e Zakon €. 257/2016 Sb., o spotrebitelském uveéru

* Asociace Ceskych stavebnich spofritelen (www.acss.cz) -
tvori ji 5 stavebnich sporitelen, cilem je podpora spolecnych
zajm( stavebnich spofitelen plsobicich v CR. Zaroven
élenové Ceské bankovni asociace a Evropského sdruzeni

stavebnich sporitelen.
A
o -,



http://www.acss.cz/cz/
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CLENOVE ASOCIACE

CSOB Stavebni spofitelna, a.s. (plvodné CMSS)
Stavebni spofitelna Ceské spofitelny, a. s.
Modra pyramida stavebni sporitelna, a.s.
Raiffeisen stavebni sporitelna a.s.

MONETA Stavebni Sporitelna, a.s. (puvodné Wustenrot
SS)
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3. TRENDY NA TRHU FINANCNICH SLUZEB

VLIVY VNEJSIHO PROSTREDI



POPTAVKA

prosazovani individuality,

emocionalizace - orientace na prozitek (gamifikace
v nabidce financnich sluzeb),

fenomén Casu,

klesajici loajalita zakazniku,

zvysSené naroky na financni sluzby,

ekologické chovani,

vyuziti IT, bezhotovostni transakce, automatizace.



NABIDKA |
vyuziti IT, robotizace a automatizace = nizsi provozni naklady,
casova efektivita, lepsSi ochrana dat, rychlejSi navratnost

investic, konkurenceschopnost, mensi ekologicka stopa a
lepsSi planovani,

- —

nabidka financ¢nich sluzeb na principu samoobsluhy,

orientace na zakaznika dlouhodobého charakteru (CRM,
kustomizace) — vyuzivani klientskych databazi,
personalizovana uroven sluzeb, identifikace a predikce potreb
klienta,

vyuziti trzni segmentace a marketingovych nastroju,
dezintermediace = vylouceni, meziclankl, primé propojeni
mezi zakaznikem a poskytovatelem sluzby,

multikanalova distribuce (napri¢ vsemi kanaly),
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~ NABIDKA II

zavislost na makroekonomickém vyvoji (napr. svétova financéni
krize v letech 2008 - 2009, vyskyt COVID-19 v roce 2020,
valeéné konflikty, legislativni omezeni, zasahy CNB apod.),

aktivity v ramci CSR (napfr. projekty finan¢ni gramotnosti),
rozvoj moderni distribu¢ni sité v online i offline prostredi,

vySSi pozornost vuci bezpecnosti a ochrané proti podvodum pri
financnich transakcich (predevsim v oblasti phishingu),

ekonomika sdileni, GIG ekonomika,

marketingovy vyzkum poskytovanych finan¢nich sluzeb
s dUrazem na mystery shopping a zakaznickou zkusenost (CX),

vliv Fintech spole¢nosti (nefinancni bankovni subjekty) =
uberizace financniho sektoru (P2P  pujcky, osobni
penezenky,...).
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FINTECH SPOLECNOSTI

Fintech - spojeni financi a technologii - znamena oblast,
ktera prinasi inovacni reseni financnich sluzeb. Pomoci
modernich nastroju a procesu fintech firmy nabizi financéni
sluzby levnéji a pohodInéji, a ¢ini je takto dostupné&jSimi pro
vsechny.

Ceska fintech asociace(CEFTAS), zalozena v roce 2016, ma
za cil podporovat inovace ve financim sektoru, spoluvytvaret
regulacni prostredi pro jejich rozvoj, a diky tomu prosazovat
ekonomiku bez prekazek, papirovani a hotovosti.

Od 13. 1. 2018 na zakladé nového zakona o platebnim
styku ¢. 370/2017 Sb., kde dochazi k implementaci unijni
smeérnice PSD2 mohou ziskat fintechové spolecnosti pristup
k bankovnim datum - zatim zcela nefunguje!

Zdroj: http://czechfintech.cz/
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FINTECH V OBLASTI PLATEBNICH SLUZEB

P2P (peer-to-peer), B2B pujcky (napr. Lending Club, Zonky,
Bankerat),

crowdfundingové platformy (napr. Kickstarter, Fundlift),
internetové sménarny (napr. Devizy.cz),

sprava a vybér najemného za majitele (napr. Flatio.com),

mzdovy servis obsahujici zasilani mezd za zaméstnavatele
(nekteré ucetni kancelare),

integratori mobilnich sluzeb (napf. Erika, Airtoy),
umoznéni plateb po prevzeti zbozi (napr. Vikipid),
elektronické penézenky a platebni brany (napr. PayPal, Sejf.cz),

elektronické stravenky a benefity zaméstnavatell dobijené na
platebni kartu (napr. Sodexo, Benefi),

automatizované nizkonakladové investicni platformy,
tvorba investicnich produktu na miru.



http://czechfintech.cz/
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FINTECH ROKU 2023

1 Portu - lepSi misto pro penize (WOOD & Company Financial Services, a.s.)
2 Lemonero (Lemonero s.r.0.)
3 Patron GO (Antivirus s.r.0.)

Zdroj: www.bankaroku.cz
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4. MARKETING FINANCNICH SLUZEB

luzba je jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna
strana muze nabidnout druhé strané, je v zasadé
nehmotna a jejim vysledkem neni vlastnictvi. Produkce
sluzby muze, ale nemusi byt spojena s hmotnym
produktem.

Finanéni sluzba - jakakoliv ¢innost nebo vyhoda spojena
s financemi (bézny ucet, platebni karta, hypotéCni uvér,
zivotni pojisténi, stavebni sporeni, obchodovani s cennymi
papiry, ...) & komoditizace.
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FINANCNI SLUZBA

Financni sluzba

Pievainé vyrobky Pievainé sluzby

l’ffistj}f Hmotny vyrobek Hybridni nabidka Sluzba s doproyodnymi Cista
hmc-tni-' = 1'_1;'rgbk-}.' sluzbb
vyrobek doprovodnou

sluzbou

< >
Snadné zhodnotit ObtiZné zhodnotit

kvalitu produktu kvalitu produktu

pred koupi pred koupt



~ VLASTNOSTI FINANCNICH SLUZEB

I Nehmotnost

I Neoddélitelnost

I Heterogenita

M Znicitelnost

I Nemoznost vlastnictvi

eqzn|s

e Zodpovédnost!

e Predbézna nebo
odlozena spotreba!?

e Dlouhodobost
(stalost)!

eqzn|s Jugueuy

NEHMOTNOST ()  HMOTNOST



~_ MARKETINGOVY MIX FINANCNICH SLUZEB
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MARKETINGOVY MIX 4P? X 4C?

/

4P

pohledem producenta hodnot

4C

zakaznicky marketingovy mix

Prodavajici = zakaznik

Zakaznik = prodavajici

PRODUKT HODNOTA Z HLEDISKA ZAKAZNIKA
(PRODUCT) (CUSTOMER VALUE)
CENA NAKLADY PRO ZAKAZNIKA
(PRICE) (COST TO THE CUSTOMER)
MISTO POHODLI
(PLACE) (CONVENIENCE)

MARKETINGOVA KOMUNIKACE
(PROMOTION)

KOMUNIKACE
(COMMUNICATION)
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Il. PROCES STP A CHOVANI
ZAKAZNIKU NA FINANCNIM TRHU



1. PROCES STP

1. segmenting 2. targeting 3. positioning

* segmentace  zacileni * tvorba
pozice
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1.1 SEGMENTACE

Segmentace - proces rozdéleni zakazniku do
specificky odliSitelnych a obchodné zajimavych ¢asti s
vyraznym kupnim nebo spotfebnim chovanim, ze
kterého vyplyvaji rozdilné potreby a pozadavky.

Segmentace = nabidka ,Sita na miru“ = kustomizace
(customizing)

Vnitfni homogennost, vnéjSi heterogennost, méritelnost,
velikost, dostupnost, ziskovost

Segmentovany trh (vétSinou) X unifikovany trh
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SEGMENTACE FINANCNI KLIENTELY

Vytvareji manazeri stredni Urovné a jimi povéerené
projekcni skupiny,

Priuzkum trhu a minéni klientu, provadénych,
analyzovanych a roztfidénych pocitacovym softwarem
(tzv. dolovanim dat neboli data mining), nebo dle
systematickych poznamek poradcu.

Fyzické osoby, malé firmy (B2C) = retailové bankovnictvi
Stredni a velké firmy, vlada a komunalni organy (B2B) =

korporatni bankovnictvi ﬂ
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SEGMENTACE B2C

* Uplatnéni predevSim demografickych kritérii = vék
(zivotni finanéni cyklus), prijem, vzdélani, profese,
pohlavi, nabozenstvi, ...

/
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* Vyuziti také i jinych segmentacnich kritérii = zivotni styl,
loajalita, finanéni gramotnost, region, preference
financnich produktd, ...
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/ﬁERACNl VYMEZENI FINANCNI KLIENTELY

Generaéni marketing predstavuje pfistup, ktery bere v uvahu kulturni, socialni a
technologické rozdily mezi rdznymi generacemi lidi a snazi se cilit na jejich
jedineCné hodnoty, preference a chovani.

Generace Baby Boomers predstavuje osoby narozené v letech 1946 - 1964, generace
X s datem narozeni 1965 - 1980, Generace Y 1981 - 1996, generace Z jsou osoby

narozené 1997 - 2014, generace Alfa jsou osoby narozené v roce 2015+

Dulezitym aspektem této segmentace neni jen datum narozeni, ale také vztah a
schopnosti vyuzivat moderni technologie. Data narozeni nejsou presné stanovena!

Generace Y - v souCasnosti aktivni kupni sila s typickymi rysy:

Otevienost ke zménam. a3 ;/%

Technologie je nedilna a podstatna soucast zivota a komunikace. % @;%;
- -~ -~ -~ -~ - - - e - hd %‘7@ /

Komunikace musi byt kratka a jasna (tj. uz ne e-mail, staci SMS, messenger). v %

Liberalni nazory na nové spolecenské jevy.

Pratelé a socialni vazby jsou na prvnim misté (ij. rodina uz neni na prvnim misté).
Nejdrive zabava az potom prace (tj. uz ne ,zit pro praci“ ale prace musi predevsim bavit).
Ekologické chovani.



B. SEGMENTACE DLE PRiJMU

HORNI VRSTVA

Uzka vrstva majetnych klientd, ktefi
vyzaduji Spickové produkty bez ohledu na
cenu = top klienti, nestabilni

(VRP, privatni bankovnictvi)
Paretovo pravidlo 20/80

STREDNI VRSTVA

velmi Siroka vrstva klientu, kteri
o vyhledavaji solidni produkty za
pfimérfenou cenu = pfimérené

stabilni klienti

DOLNI VRSTVA

slabsi vrstva klient(, ktefi
vyhledavaji zakladni produkty za
velmi nizké ceny = stabilni
skupina klient(
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AFLUENTNI KLIENT

Jde o Klientelu, kterd dosahuje nadprimérnych pfijmU, avSak nejde
pfimo o dolarové milionare. Lidé oznacovani jako afluentni klienti jsou
charakterizovani  jako  aktivni,  sebevédomi, narocni a
s nadstandardnimi prijmy. O své penize se staraji, planuji a vybiraji si.

Dle statistik vyplyva, ze afluentni generace Y ma zajem o financni
poradenstvi. Vyhledava finan¢ni poradenstvi, které musi byt daleko
vice personalizované a digitalni. Vhodna cilova skupina pro investicni
spolecnosti. Diky své socialni citlivosti maji vysSi tendenci investovat
do spolecnosti, které maji pozitivni dopad na zivotni prostredi a kvalitu
Zivota.
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PRIVATNI BANKOVNICTVI

Privatni bankovnictvi = ,Do banky jinym vchodem®.

Privatni bankovnictvi = ,Klientovi splnit prakticky vSe, co v
oblasti spravy majetku pozaduje, a neni to v rozporu se
zakonem Ci etikou®.

UHNWI  (ultra-high-net-worth individuals) = klienti s
mimoradnym vysokym objemem financnich aktiv.

Privatni bankovnictvi by mélo byt diskrétni, mélo by Setrit ¢as
a starosti a meélo by klientovi pfinaset néjakou zajimavou
hodnotu. Dulezitou roli hraje PRIVATNI BANKER!

CSOB, KB, CS, J&T banka, Bank Gutmann AG, ...



VYBRANE FINANCNI PRODUKTY PRIVATNIHO BANKOVNICTVI

Exkluzivni financni produkty a sluzby.

Prémiové platebni karty.

Terminované vklady a sporici Ucty.

Nadstandard v osobnich asistenc¢nich sluzbach. \
Nadstandardni cestovni pojisténi.

Svérené ucty pro prevod majetku na dalSi generace.
Financovani privatnich projektu.

Mezinarodni financni sluzby.

Privatni portfolio management.

Investicni produkty ve verejné i neverejné nabidce.

Asistence pfri prodeji firmy.
Individualni plany pro prevod majetku na dalsi generace.

Sluzby ,Concierge“ neboli zajisSténi ruznorodych individualnich volnocasovych aktivit
klientl (rezervacni, donaskové sluzby, osobni poradentstvi pred cestou, informace o cilové
destinaci, zdravotni konzultace s Iékarem na telefonu, nadstandardni ubytovani, domaci
asistencéni sluzby v pripadé havarijni poruchy, zabouchnutych dveri, opravy
elektrospotrebict apod.)
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PRESTIZNI PLATEBNI KARTY
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1.2 ZACILENI

Nediferencovany marketing

/

Diferencovany marketing

Koncentrovany marketing

Individualizovany marketing

Trzni mezera - muZe se objevit v obdobi pandemie (napf.
zivotni nebo cestovni pojiSténi)
Allianz Global Assistance: ,Vesmir se stal naSi novou
hranici a my chceme zajistit klid vSem cestovatelum, kteri
ji budou chtit prekrocit.“ Allianz - pojisténi od A do Z.
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1.3 TVORBA POZICE

,Misto ve_védomi, v myslich zakazniku“, jez ma produkt ve vztahu ke
konkurencnimu produktu.

Grafické vyjadreni positioningu = pozi¢ni mapa.
V soucasnosti problematické - finanéni sluzby chapany jako komodity.

OdliSeni zakladniho produktu (délka splatnosti Uvéru, Urokové sazby,
podminky ziskani hypotéky, zdarma vedeni platebni karty nebo
bézného ucCtu, poplatek za spravu hypoteéniho Gvéru, v ramci
Urazového pojisténi + pojisténi i déti, ...)

Odliseni periferniho produktu - dodate¢nych sluzeb (oteviraci doba,
dostupnost - parkovani, poradenstvi, kvalifikovany a ochotny
personal, pocet bankomatu, mira vyuziti IT, vzhled pobocek atd.)

Levny, pohodlny, uspésny, jasny, moderni, rodinny, produktivni, A
popularni, moudrost, bezpecnost, ... ,
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FORMY POSITIONINGU

NedostateCny - neni dostatecna diferenciace produktu
(penzijini pfipojisténi KB x CS, stavebni spofeni Modra
pyramida X stavebni sporeni Raiffeisenbank)

Pfehnany - prehnané upozornovani pouze na jediny prinos
daného produktu (nebankovni uvérové spolec¢nosti -
snadné ziskani uvéru — RPSN!)

Matouci - pri¢inou muze byt nekonzistentni komunikace
nebo Spatné zvolené distribucni kanaly (zlata platebni karta
pro vsechny klienty bez rozdilu!)
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REPOSITIONING VERSUS REBRANDING

* Repositioning = nazev firmy je v poradku, ale image a poselstvi vuci
verejnosti je Spatné.

* Rebranding = nazev firmy muze pusobit na verejnost matoucim
dojmem, dochazi ke splynuti firem nebo zmény vlastnika (Generalli
Ceska pojistovna, Ceskomoravska hypoteCni banka - Hypotecni
banka)

* Repositioning + Rebranding = vytvari obraz soucasné, Uuspésné a
ziskové spolecnosti.

e Dulraz na minimalismus! @
CESKA pouéfﬁ:{m
HOME - HOME \ 4
CREDIT CREDIT ’f‘gt' GENERALI _
EIeh CESKA POJISTOVNA
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2. CHOVANI ZAKAZNIKU NA TRHU
FINANCNICH SLUZEB
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"~ HIERARCHIE FINANCNICH POTREB

Finacni poradenstvi

Prevence pred rizikem

OdloZeni plateb

Investi¢ni zaméry

Pristup k hotovosti

\




= NAKUPNI ROZHODOVACI PROCES FS

\\
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Prednakupni faze — rozpoznani probléemu

Externi vlivy

Marketingovy
komunikacni mix,
Referenc¢ni skupiny —
nazorovy vudce, ...

Legislativa, Prostredi,

SPOKOJENOST

I Interni vlivy — model
¢erné skrinky

vérnost

(hledani informaci)

—— | Pozornost |«——{ Motivace a stimuly, [t
Potreby (souvisi s
| asobnosti), Postoje, ... _l
Zajem Interni zdroje

Vzdélani
Predchozi zkusenosti

-
<

kladné S-z-U
Word of mouth

<
-

—

generalizace

Y

Hodnoceni alternativ
Srovnani produkti
Hodnoceni prostredi
Chovani zaméstnancu

D

NESPOKOJENOST

Image instituce

Negativni
rozhodnuti!l

—
<t

zZména instituce

diskriminace

zéporné S-z-U
Word of mouth

Y

Nakup a spotreba

Y

Hodnoceni po nakupu




WORD OF MOUTH (WoM) - ,SEPTANDA“

Je interpersonalni, neformalni a odehrava se mezi dvéma ¢i vice lidmi,
Z nichz zadny neni komerénim prodejcem, kterému by z takového
prodeje plynul primy zisk.

Podnétem ke Sireni je ze 60 % vlastni zkuSenost.
Zpusob redukce ponakupni disonance.
Levné X ztrata kontroly nad Sirenym obsahem.

pWoM X eWoM!!!

Negativni WOM se Sifi rychleji nez pozitivnilll

Influencer marketing.




,/X/

POPTAVKA PO FINANCNICH SLUZBACH

* |[racionalni poptavka

* Klesajici poptavka

* Latentni poptavka

* Nadmeérna poptavka

* Nepravidelna poptavka

» Zadna poptavka
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FINANCNi GRAMOTNOST V CR

Financni gramotnost je definovana jako soubor znalosti,
dovednosti a hodnotovych postoju obfana nezbytnych k
tomu, aby financné zabezpeéil sebe a svou rodinu v

souCasné spoleénosti a aktivhé vystupoval na trhu
financnich produktu a sluzeb.

Index finanéni gramotnosti CBA (2023 - 56 bodu)

Financni negramotnost v CR je nedostatecna.

FINANCNI GRAMOTNOST
PenéZni Cenova Rozpod&tova Pravni
Spréava hotovostnich a Porozuméni Schopnost vést Mit ponéti o pravnich
bezhotovostnich penéz a cenovym rozpodet, stanovovat |predpisech tykajici se vztahu
transakei (b&zny ucet, mechanismim a financni cile a klient - financni instituce,
inflaci. rozhodovat o rozdéleni| znatjejich etické kodexy,

platebni karty apod.).

financnich zdroju.

moznosti vyuziti finan¢niho

standardu mobility klienta

arbitra, ombudsmana,

apod.
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PROJEKTY FINANCNI
GRAMOTNOSTI V CR

Aktivity CBA:
Bankéri do skol
European Money Quiz
Bezpecné banky
Financéni vzdélavani
Mluvit s détmi o penézich se vzdycky vyplati
Bezpecna dovolena, nenechte se okrast
Nenechte se ovladat penézi
Odborné ¢lanky, edukativni serialy v televizi apod.

/ |

* FINANEN/
gramotnost

Aktivity komerénich bank: Abeceda penéz, Ekonomicka
olympiada, Skola investovani pro kazdého, Penize nebo zivot,
Global Money Week, ...
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KYBERNETICKA GRAMOTNOST

Kybernetickd gramotnost se obvykle definuje jako
schopnost efektivné a bezpecné vyuzivat digitaini
technologie a informacni systémy.

Tato gramotnost zahrnuje nejen schopnost pracovat s
hardwarem a softwarem, ale také povédomi o
kybernetickych hrozbach a schopnost se chranit pred
nimi.

Index kyberbezpecnosti (66 bodu - 2023)

E-Smejdi, deep fake
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KYBERNETICKA GRAMOTNOST

e T
A

Phishing

Budte na internetu v _
bezpedi Smshing

) Ceska posta,
CEZ, Mastercards, O2, Ceské drahy, itego, a.s.

Vishing

www.kybertest.cz

Ceskéa bankovni asociace, Policie CR, NUKIB, CISCO, Thein Security,
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OTESTUJTE SVOU KYBERBEZPECNOST!

* % % |

KYBERTEST

\)
i




OCHRANA ZAKAZNIKA NA TRHU FS

Ministerstvo prumyslu a obchodu.
Ministerstvo financi.

Ceska narodni banka.

Ceska obchodni inspekce.

Ufrad pro ochranu hospodarské soutéze.
Ufad pro ochranu osobnich Gdaju.

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani.
Systém ADR pri MPO (mimosoudni reseni spotrebitelskych sporu).
Evropské spotrebitelské centrum.

Sdruzeni ¢eskych spotrebitelu.

dTest.

Sdruzeni obrany spotrebitelU.

KancelaF ombudsmana Ceské asociace pojistoven.

Ceska advokatni komora.

Finan¢ni arbitr.




FINANCNI ARBITR

Od 1.1. 2003 (Zakon ¢. 229/2002 Sb., o financnim
arbitrovi) + dalSi legislativni normy.

Mimosoudni, rychlé, bezplatné a efektivni vyfizovani sporu
mezi obCany a vybranymi financnimi institucemi.

Re&i spory v oblasti platebnich sluzeb, elektronickych penéz,
averu, kolektivnino investovani, investic, zivotniho pojisténi,
stavebniho sporeni, smény mén a penzijni produkty.
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