[ FINANCE
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Uvod

Tento &lanek je zaméfen na trh zakladnich ban-
kovnich sluzeb fyzickym osobam pro nepodnika-
telské ucely, které se bézné oznaduji terminem
retail core banking services (dale v textu pouze
jako RCBS), ¢i retail day-to-day services. Tento trh
je fundamentalni soucasti retailového bankovnic-
tvi vytvarejici kolem 2 % HDP v ramci Evropské
Unie (dale v textu pouze jako EU). Jeho pfipadna
nestabilita nebo neefektivnosti brzdi ekonomicky
rozvoj i diky tomu, Ze do retailového bankovnictvi
spada vice nez polovina veskeré &innosti v ban-
kovnictvi. | proto je vénovano stale vice pozornosti
jeho nedokonalostem. Zelena kniha [5] a odvét-
vové Setteni [3] zaméfené na RCBS trh (v navaz-
nosti na Bilou knihu z roku 2005 a na nasledné
studie) jasné vyjmenovavaji problémy, se kterymi
se tato oblast potyka. Jedna skupina problému je
ptimo spjata s rozhodovanim zakaznikd retailové-
ho bankovnictvi, které je mimo jiné omezovano
informacni asymetrii. Informacni asymetrie je sice
pritomna prakticky ve v8ech trznich strukturach
svétové ekonomiky, ovdem pFiginy, mira, disledky
a moznosti feSeni se lii. V nami sledované ob-
lasti je tedy negativnim dopadem zminéné asy-
metrie postizena primarné strana poptavky. Tato
asymetrie prameni primarné z netransparentnich
cen, slozitosti produktt a nemoznosti snadné me-
ziproduktové komparace. Kuptikladu béhem stu-
die [4] muselo byt téméF 70 % bank dodate¢né
kontaktovano z dlivodu nedostate¢nych nebo ne-
jasnych tarifnich informaci. Celkové je snaha spo-
trebitele ziskat pfehled o cenach na RCBS trhu
¢asové velmi naroénym Ukolem nejen vzhledem
k objemu informaci, ¢i pfipadnym nekompletnim
informacim. Ukol je dale znesnadnén, predevsim
v poslednich letech, také diky tarifnim zménam za-
hrnujicim tzv. product-tying, volné prelozeno jako
propojovani produktd. Vysledkem snahy takového
spottebitele by byly potom pouze extrémné vyso-
ké naklady obétované prilezitosti.

Jednou z moznosti, jak fesit problém asymetrie
informaci a pfidruzeného problému nizké mobili-
ty klientd, je také nastroj zminény a doporuéeny

pro stfedni Evropu v&etné Ceské republiky (dale
v textu pouze jako CR) v [2], kterym je kompa-
raéni internetova stranka. V CR oviem nevznikla
komparaéni stranka ve formé tabulky srovnavajici
dostupnost sluzeb a jejich zpoplatnéni u jednot-
livych bank, ale primitivni expertni systém nazva-
ny Kalkulator bankovnich poplatkil (dale v textu
pouze jako Kalkulator). Tento systém na zakla-
dé uzivatelova zpUsobu uziti propocita poplatky
a doporudi nejvhodnéjsi produkt, prozatim pou-
ze, na zakladé kritéria ceny a spotrebitelem po-
ptavanych sluzeb. Tento zptsob méa oproti pouhé
srovnavaci tabulce nékolik vyhod, ale po strance
je mozné ziskat dostate¢né velky vzorek z urcité
populace. Tento vzorek mize byt uzit k dosta-
te¢né podrobnému popsani poptavkové strany
pro daldi vyzkumné tcely i pro dodateéné zmir-
néni negativnich dopadd asymetrie informaci
na stranu spotfebitel(i. V ramci naseho vyzkumu,
zaméfeného pravé na asymetrii informaci v ban-
kovnictvi, bude uzito tohoto zdroje dat pro identi-
fikaci hlavnich vzorcu uziti RCBS, resp. rozclené-
ni zkoumanych prvk( do co nejvice kompaktnich
a dobfe separovanych shluk(. Vysledky analyzy
nebudou samoucelné, ¢i pouze pro deskriptivni
Ucely. Bude jich vyuzito v dalSim vyzkumu, ale
také pro jesté snadnéjsi produktovou kompara-
ci, za uc¢elem dalsi redukce asymetrie informaci
na trhu RCBS v ramci CR.

1. Cil a metodika vyzkumu

Cilem vyzkumu je klasifikace klientd ¢eskych
bankovnich instituci a vymezeni zakladnich skupin
ve vztahu k transakcim na klientskych uétech. Cla-
nek navazuje a doplnuje text [16], kdy metodika
predpokladala pouziti metody k-means za ucelem
rozélenéni respondentskych odpovédi z pilotniho
provozu Kalkulatoru a nastinéni dal$ich moznosti
vyuziti vystupu systému. Jeden z problémd, ktery
se vyskytl v publikovaném textu, je asymetrie mezi
poétem provadénych transakci a koncentraci kli-
entl s nizkym poctem transakci a nizkym obratem.
Tato asymetrie méla za nasledek vytvoreni jedno-
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ho hlavniho clusteru obsahujiciho 68 % objektd,
a nékolika mensich, malo vyznamnych clusterG
zahrnujicich zejména klienty s extrémné vysokymi
pocdty transakci a vysokym obratem na uétu. Hle-
dani vhodného poctu clustertl bylo pfitom uréova-
no na zékladé kritéria G. [9]

1.1 Sbér dat

Sbér dat je proveden v ramci projektu Kalku-
lator bankovnich poplatkd, ktery je umistén na
serveru bankovnipoplatky.com. Je tedy nutno
predpokladat, Zze Setfeni se omezuje na klienty
s pristupem k internetu, a na urcité Urovni infor-
macni gramotnosti. Formulaf navic zadnym zpU-
sobem neovéfuje jedine¢nost respondentt, nelze
se tedy vyvarovat opakovanému pfistupu téhoz
respondenta. Presto, Ze nelze v tomto ohledu
povazovat vzorek za reprezentativni v ramci celé
populace klientd bankovnich instituci, maji data
svoji vypovidaci hodnotu a vzhledem k charakteru
arozsahu pofizenych Udaju, jde o unikatni soubor
dat, ktera prakticky nelze ziskat jinym zptsobem.
Navic vzhledem k pfidané hodnoté v podobé od-
hadu poplatkl I1ze o¢ekavat, ze zajemce o kalkula-
ci zada do kalkulatoru pravdivé hodnoty.

1.2 Priprava dat

Data pofizena pomoci online formulafe obsa-
huji mnoZstvi nedostatk(i v uplnosti dat. Presto,
ze se formular stale vyviji, prozatim se nepodafri-
lo prosadit ovéreni platnosti vloZzenych dat. Data
tak obsahuji mnozstvi chybnych udaji a nevypl-
nénych hodnot. Soucasti ptipravy dat bylo nutno
provést
1) Eliminaci vybranych proménnych. Z diivodu

velkého rozsahu sledovanych udajl, bylo
provedeno vylou¢eni proménnych, které od-
povidaji nevyuzivanym ¢i malo vyuzivanym
sluzbam. Lze ptredpokladat, ze takové sluzby
jen malo charakterizuji standardni chovani
klientl, a navic by pouziti takové proménné
ve shlukové analyze mohlo mit za nasledek
vytvareni umélych clusterd, kde rozhodujicim
kritériem by byly pravé malo vyuzivané sluzby.
2) Odstranéni zaznaml s neplatnymi hodnota-
mi. Mnozstvi zaznam( v databazi obsahovalo
neplatné hodnoty &i nevyplnéné udaje. Z da-
tabaze byly odstranény zaznamy obsahujici
textové hodnoty v numerickych proménnych.
Jejich oprava by v nékterych pripadech sice

mozna, nicméné vSak naro¢na a jejich ztra-
ta v souboru navic neznamena vyznamnou
zménu z hlediska struktury klientd. Sou¢asné
jsou ze souboru odstranény zaznamy, které
neodpovidaji transakcim na béznych uctech,
protoze v ramci analyzy v [16] bylo zjisténo, ze
RCBS produkty jsou vyuzivany i k podnikatel-
skym ucéellim. To je nejen v rozporu se zamé-
fenim aktualniho vyzkumu, ale téz ve vétsiné
pripadl i se smluvnim vztahem banka-retai-
lovy klient. S ohledem na tento fakt byla vyge-
nerovana Getnostni tabulka ke kazdé kvantita-
tivni proménné a individualné posouzena tzv.
cutoff Cetnost.

Nahrada chybéjicich hodnot. Literatura ob-
vykle v tomto pripadé doporucuje nahradu
primérnou hodnotou proménné, nahradu
nahodnym &islem s rozdélenim proménné, ¢i
nahradu dle regresniho modelu v zavislosti
na ostatnich proménnych, eventualné objekt
z datové matice vypustit. [9] V nasem pripadé
jde o specificky ptipad, kdy bylo nutno k jed-
notlivym proménnym ptistupovat individualné
s prihlédnutim k jejich charakteru a vyznamu
v modelu. Je tieba vzit v Gvahu fakt, Ze vyne-
chani hodnoty v dotazniku mize mit rizné
dlvody a je tedy tfeba rozlisit, zda je hodnota
vynechana, protoze klient sluzbu nevyuziva,
nebo zda je hodnota vynechana z divodu
opomenutim, ¢i z jiného dlvodu.

a) Nahrada hodnoty nulou. | kdyz je tato
operace nestandardni, ma v tomto pfi-
padé své opodstatnéni. Lze oCekavat, ze
pokud klient vyuziva pro bézné transakce
napt. telebankingu, nevyuzivd pro tytéz
transakce pobocku. Vzhledem k tomu
je vynechani povazovano za vyjadreni:
»Sluzbu neuzivam.“ a tudiz mély by chy-
béjici byt hodnoty nahrazeny nulou. Né-
které sluzby v Kalkulatoru, jako kroky VIII
a IX (viz podkapitola 2.1) jsou evidentné
doplrikové sluzby, kde by respondenta za-
davani nulovych hodnot do kazdé kolonky
pouze zbyte¢né zdrzovalo.

Regresni model. U proménnych, kde ne-
Ize pouzit nahradu nulou, je pouzit odhad
na zékladé jednoduchého regresniho
modelu, kde vysvétlujici proménna bude
stanovena z korelaéni matice. PouZiti vi-
cerozmeérné regrese je v naSem pfipadé
neudelné.
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c) Vyloueni zaznamu. V pripadé, ze pocet
zazdanych hodnot je nedostateény, je za-
znam ze souboru odstranén.

1.3 Transformace proménnych

Jak jiz bylo zminéno v uvodu kapitoly, vysledky
publikované v ¢lanku [16] se potykaly s problema-
tikou ¢lenéni klienttl v oblastech extrémnich hod-
not. Pouziti vhodné transformace umozni symetri-
zaci rozdéleni proménnych a potladeni vyznamu
vzdalenosti u vysokych hodnot jednotlivych pro-
ménnych tak, aby pfi pouziti shlukové analyzy do-
chazelo k detailnéjSimu posouzeni rozdilt v ramci
vétsinové skupiny klientl aplikované na jednotlivé
proménné.

Cast ze sledovanych proménnych, zahrnutych
do analyzy, ma rozdéleni vyrazné zeSikmené do-
leva k nulové hodnoté, zpravidla s jedinym vrcho-
lem. U téchto proménnych se vhodnou ukazala
byt logaritmicka transformace ve tvaru

X0=In (X+1) (1)

1.4 Eliminace multikolinearity

Vzhledem k charakteru a poctu analyzovanych
proménnych Ize ocekavat vzajemnou zavislost
jednotlivych proménnych. Multikolinearita by
mohla velmi vyznamné ovlivnit vyslednou kvalitu
shlukovani a zatazeni jednotlivych prvk( do vy-
slednych cluster(. Pro eliminaci multikolinearity
je v praci pouzito metody hlavnich komponent.
Metoda hlavnich komponent umozriuje diagnos-
tiku vzajemné zavislosti a nahradu stavajiciho
systému navzajem zavislych promé&nnych novym
systémem navzajem nekorelovanych kompo-
nent za soudasného snizeni dimenze vektoro-
vého prostoru. Analyza je v ramci produktu IBM
PASW 18 (dfive jako SPSS) zahrnuta pod Fak-
torovou analyzu.

Ponévadz nelze predpokladat rovhocennou vahu
jednotlivych proménnych, kde variabilita nékterych
proménnych se vyrazné li$i od ostatnich, byla zvo-
lena extrakce zalozena na korela¢ni matici. Pouziti
korelaéni matice pfi extrakci sice mize kompliko-
vat interpretaci komponent, v nasem pripadé vSak
vlastni interpretace komponent neni tak zasadni.

P¥i uréovani optimalniho poétu novych promén-
nych z nerotovaného feseni se opirame o obvykle
doporucovana kritéria, zalozena na hodnotach
vlastnich cisel a celkové variabilité popsané kom-
ponentami:

- hodnota vlastnich Sisel by méla byt minimalné
1,0

- popsana variabilita by méla init alespori 70 %
pavodni variability;

- pocet komponent by mél byt vyrazné nizsi, nez
je puvodni pocet proménnych [9], [13].

Vzhledem k tomu, Ze sbér dat je realizovan do-
taznikovym Setfenim, Ize pfedpokladat bud vyssi
pocet komponent, &i niz8i urovef popsané varia-
bility ptivodniho systému.

1.5 Shlukova analyza

Cilem celé prace je uréeni vyraznych skupin za-
kaznikd bankovnich ustavii podle toho, jak vyuzi-
vaji jednotlivé sluzby na svych klientskych uétech.
Vzhledem k tomuto cily byla jako metoda zvolena
shlukova analyza, ktera se v praxi uziva pro seg-
mentaci rlznych ekonomickych subjektd, napt.
[12] v navaznosti na [11]. Ve srovnani s textem
[16], je v této praci pouzita dvojkrokova shlukova
analyza, ktera dovoluje misto eukleidovské vzdale-
nosti uziti i vérohodnostni miry.

Dvojkrokova shlukova analyza je zaloZzena na
pouziti CF (cluster feature) charakteristik, ktera
je zakladem algoritmu BIRCH (Balanced lterative
Reducing and Clustering using Hierarchies) [17].
Algoritmus BIRCH postupuje ze zakladniho ¢le-
néni podshlukl v listech CF stromu tradiéni me-
todou hierarchického shlukovani [9]. Pouzitim CF
charakteristik, reprezentujicich jednotlivé skupiny
dat abstrahuje metoda od jednotlivych pfipadd
uvniti skupiny, coz snizuje naroky na vypodcetni
vykon poditace, zejména u velmi rozsahlych sou-
bor(.

Algoritmus dvojkrokového shlukovani v PASW
umoziiuje dvé metody méreni vzdalenosti. Kromé
tradi¢ni euklidovské miry, pouzitelné pouze pro
spojité proménné, je do algoritmu implementova-
na mira oznac¢ena jako log-likelihood, zalozena na
poklesu vérohodnostni funkce pfi slu¢ovani shlu-
ka, ktera je za urcitych predpokladl na rozdéleni
proménnych pouzitelna pro spojité i kategorialni
proménné. Tato metodika byla predstavena v [10]
a dale popsana napf. v [14]. Soucasti algoritmu
je navic moznost nastaveni automatické volby po-
¢tu shlukd, pfitom k odhadu optimalniho poctu
shlukld je mozné pouzit jedné ze dvou charakte-
ristitik; BIC (Bayessian's information criterion)
a AIC (Akaike's information criterion). V ramci
tohoto textu jsme pouzili miru nepodobnosti na
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vérohodnostnim poméru (log-likelihood) s auto-
matickou volbu clustertl pfi pouziti BIC charak-
teristiky. Hlavnim kritériem pro uréeni vysledného
poctu shlukud bylo, zda Ize kazdy shluk odlvodnit
a identifikovat s konkrétnim chovanim klientd, tj.
zda se kazdy nové pfidany shluk vyznamné [isi
od ostatnich v urcité charakteristické kategorii
proménnych. Posouzeni odliSnosti je provedeno
na zakladé subjektivniho kritéria pouzitelnosti.
Redukce Sumu nebyla vyuzita vzhledem k riziku
mozného potlaceni sice malého, ale validniho
shluku klientl preferujicich vedle elektronického
bankovnictvi téZ zfizovani sluzeb na pobocce.

2. Zdroj dat

2.1 Poslani systému Kalkulator
a proces ziskavani dat

Systém Kalkulator byl vytvofen v ramci projektu
Bankovnipoplatky.com, jehoZ cile jsou dle zakla-
dateld kultivace vztahu banka-klient a klient-ban-
ka, snizovani bankovnich poplatki a zvySovani
sbankovni* vzdélanosti. Poslanim Kalkulatoru je
byt snadno dostupnym, nezavislym, zdarma po-
skytovanym nastrojem pro srovnani nabidek bank
pUsobicich na uzemi CR. Snadna dostupnost
zdarma je plnéna fungovanim internetového roz-
hranni Kalkulatoru 24 hodin denné (kromé plano-
vanych odstavek) bez nutnosti poplatkd, ¢i regist-
raci. Nezavislost nejen na bankach, ale i na jinych
komerénich nebo vefejnych subjektech je peclivé
plnéna a dohlizena v ramci celého projektu Ban-
kovnipoplatky.com. Jedinou reklamou je Google
kontextova reklama, kde reklamni odkazy generu-
je robot a nelze proto ¢lanky a aktivity Bankovni-
poplatky.com podezfivat z nedostate¢né objekti-
vity. Srovnani nabidek bank ptsobicich v CR je
plnéno sledovanim 48 produktt u 14 bank. Sice
v CR piisobi vice bank, resp. pobod&ek zahranié-
nich bank, ale pokud se tedy angazuji na RCBS
trhu, je jejich trzni podil extrémné nizky. To souvisi
také s trznim modelem RCBS v CR, ktery je pfi vj-
poctu Herfindahl-Hirschmanovym indexem trhem
oligopolnim (vypodet nebyl zaloZzen jako obvykle
na bilanénich sumach, ale na mnohem vhodnéj-
$im ukazateli pro hodnoceni RCBS trhu - podty
klientl). VySe popsanym poslanim je naplnéna
jedna z kli¢ovych myslenek, resp. doporuéeni EU
pro tento trh, vydana jesté pred koncem funkéni-
ho obdobi Charlese McCreevyho na postu euro-

komisate pro vnitini trh, ktery vénoval retailovému
bankovnictvi velikou pozornost (zodpovédny napf.
za vypracovani [5]).

Ziskavani dat je ptimo propojeno s uzitim Kal-
kulatoru spotrebitelem. Uzivatelské rozhranni je
dostupné na URL: http://www.bankovnipoplatky.
com/kalkulator.html, kde je postupné odpovidano
na otazky ohledné vyuzivani RCBS vyplriovanim
webového dotazniku. Kalkulator je na zakladé
logické posloupnosti rozélenén na devét &asti,
které celkem obsahuji 54 otazek (25 otazek s pfi-
druzenymi podotazkami, 2 doplrikové otazky a do-
taz zodpovidany formou textového pole) vztazené
k mési¢nimu uzivani RCBS:

. ucet,

Il.  vypisy,

lll. karetni sluzby,

IV. p¥imé bankovnictvi,

V. platby - jednorazové,

VI. platby - trvalé ptikazy,

VII. platby - povoleni k inkasu (véetné sluzby sou-
stfedéné inkaso plateb obyvatelstva),

VIIl. hotovostni operace,

IX. dalsi sluzby.

Na zavér Kalkulator obsahuje dvé otazky na
aktualné vyuzivanou banku a typ Uétu. VSechna
vyuziti Kalkulatoru jsou ukladana do databaze
odpovédi respondentl a na zakladé SQL dotazl
mohou byt generovany do tabulek. Sbér je dat je
anonymni a neni tedy potfeba brat v potaz zakon
¢. 101/2000 Sb. Do databaze se neukladaji IP
adresy a po spotrebiteli, resp. respondentovi neni
pozadovan zadny identifika¢ni daj. VSechny prv-
ky (jednotlivi respondenti) jsou jednoznaéné iden-
tifikovany pofadovym identifikatorem a dodate¢né
¢asem odeslani pozadavku na vypocet.

Tento zpusob sbéru dat pfinasi svd omezeni
a rizika, kterd budou komentovana v nasledu-
jici Gasti. Presto ve srovnani s jinymi vyzkumy
zaloZzenymi na primarnich subjektivnich datech
se u dat v Kalkulatoru da o&ekavat vyssi vypovi-
daci hodnota, resp. vyssi vérnost odpovédi, nez
je u dat ziskanych pfimym dotazovanim v terénu
(vlak, ulice) nebo sbérem za uziti prostredku dal-
kové komunikace (e-mail, telefon). Na rozdil od
téchto vyzkumu totiz vyplnénim formulare Kal-
kulatoru a naslednym vypocet se tvofi pridana
hodnota ptedevs§im samotnému respondentovi.
Respondent uziva Kalkulator za G&elem ziskani
nakladového a funkéniho prehledu na RCBS trhu
kritériem svého individualniho zptisobu vyuzivani

E + M EKONOMIE A MANAGEMENT

4 /2011

strana 105




FINANCE

RCBS. Potom je tedy primarné v respondentové
zajmu zadat co nejpfesnéjSi a co nejpravdivéjsi
udaje. Ve vyzkumech za uziti prostredki dalko-
vé komunikace neni klient motivovan k pfesnym
a Uplnym odpovédim, protoze jakakoliv jeho od-
povéd je zaznamenana bez zpétné vazby smérem
k respondentovi. Faktor vnitfni motivace respon-
denta pfi této metodé sbéru dat plisobi vyznamné
na to, aby respondent vérné vyplnil vSe, co je pro
néj podstatné a tim zaroveri pomohl naslednému
vyzkumu poskytnutim pravdivych a Gplnych dat.

2.2 Zdrojova data a vymezeni po-

pulace

Fyzickym zdrojem dat pro vyzkum byla databa-
ze ulozenych odpovédi respondentti Kalkulatoru
struéné popsana v predchozi ¢asti. Z hlediska
marketingového vyzkumu se jedna o data:

* vicerozmérna - je sledovano 54 proménnych
o uzivani RCBS vyplfiované respondentem a 2
proménné pfifazované systémem, z toho:

O 43 intervalovych proménnych - Cetnosti
mési¢niho uzivani RCBS pfipadné castky
se sluzbou spojené,

o 6 dichotomickych proménnych - pfitom-
nost urcitych sluzeb (karetni sluzby, e-ban-
king apod.),

O 4 nominalni proménné - forma a frekven-
ce zasilani vypis(, aktualné uzivana banka
a aktualné uzivany produkt,

o 1 textova proménna - textové pole pro za-
psani pfipominek a navrhd pro Kalkulator,

o 2 ordinalni proménné - systémové pro-
ménné pridélovani pofadového disla jed-
notlivym respondentim a ¢&as, kdy bylo
provedeno ulozeni odpovédi.

* primarni - byla ziskana pfimo od spotfebiteld
RCBS,

* subjektivni - data vychazi z usudku spotiebite-
le o vlastnim uzivani RCBS.

Ve sledovaném obdobi 2. 1. 2010 - 31. 12.
2010 ¢inil poget uziti Kalkulatoru, resp. respon-
dentd 17 906. Metoda sbéru dat je rozhodné
vzdalena od optimalni metody prostého nahodné-
ho vybéru respektujicimu v ramci skupin strukturu
populace (po strance geografické, vékové, pfri-
jmové apod.). Vzhledem k tomu nelze povazovat
zkoumany vybér z populace za reprezentativni
pro populaci bankovnich klientti CR i pies vysoky

pocet respondenttl. Jedna ze zakladnich dispro-
porci mezi vybérem a realnou bankovni popula-
ci je v zastoupeni Uéth s aktivovanym pfistupem
k PC na celku. Dle posledniho Setfeni v ramci
[6] je relativni ¢etnost tohoto znaku v RCBS po-
pulaci CR 69 %. V databazi Kalkulatoru je podil
prvka s timto znakem vy$$i nez 84 %. Expertnim
odhadem vyzkumného tymu je (vzhledem k nee-
xistenci dat pro srovnani nelze ovéfit testovanim
hypotéz), ze zkoumany vybér obsahuje zkresleni
smérem k mirné aktivnéjsim klientim s preferenci
internetového bankovnictvi. Naopak se vysledky
odchyluji od pasivnich klientd s pobo¢kovymi pre-
ferencemi (napf. diichodci, klienti s nedtvérou
v bezpecénost internetového bankovnictvi). Cel-
kové mezi hlavni limitujici faktory (kromé geogra-
fickych a demografickych faktort) determinujici
populaci respondentld Kalkulatoru patti pfistup
na Internet. Tento predpoklad je vyraznéji limitu-
jicim pfedevsim ze socio-demografického hledis-
ka. Pfesto vzhledem k tomu, Zze v roce 2009 ¢inil
podil populace v produktivnim véku, ktera v tomto
roce komunikovala p¥es Internet 92 % [7], nejde
o velmi vyrazné omezeni. Ve skupiné s diichodo-
vym vékem je toto &islo ostre nizsi.

Vzhledem k vySe prezentovanym faktim se ana-
lyza vztahuje pouze na klienty s aktivovanym pfi-
stupem k uctu pres PC, resp. internetovym ban-
kovnictvim. VSechny nasledné vysledky a zavéry
jsou tedy platné pouze pro tuto populaci v ramci
CRv produktivnim véku 16-74 let.

3. Realizace metodiky

3.1 Priprava surovych dat

V ramci zdrojovych dat byly nejprve vydefinova-
ny typy proménnych, resp. $kaly dle typl promén-
nych (viz podkapitola 2.2) a také jejich povolené
hodnoty, konkrétné vyrazeni prvkl(i se zapornymi
hodnotami proménnych kromé& priamérného z{-
statku, vyfazeni prvk(i s hodnotami intervalovych
proménnych vyjadfujicich &etnost uZiti jednot-
livych RCBS nad 60 mési¢né. Nasledné bylo
odstranéno pres 2 700 prvkd, kde odpovéd na
otazku aktivniho internetového bankovnictvi byla
negativni nebo byla ulozena viibec. Na zbylych
15 000 prvcich bylo nasledné feSeno, které
proménné se budou Ucastnit analyzy. Ohledné
kategorialnich proménnych bylo rozhodnuto, ze
nemaji pro analyzu vétsiho vyznamu. Pro kategori-
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alni - dichotomické proménné ohledné pfimého
bankovnictvi byly jiz v rekddovaci fazi prvky filtrova-
ny, resp. zvoleny jen ty s aktivovanym internetovym
bankovnictvim. Kvalitativni proménné ohledné for-
my a frekvence zasilani vypisti nemaji na celkové
zpoplatnéni RCBS ze strany bank také vliv a to
od listopadu 2009 vzhledem k pfijeti taxativniho
vyétu sluzeb se zakdzanym zpoplatnénim ze stra-
ny bank v ramci harmonizace prava CR s pravem
EU (podrobnéji viz [15]). Dvojice kategorialnich
proménnych tykajici se aktualni banky a aktual-
né uzivaného produktu nebyla zvolena, z divodu
pozdéjSiho naruseni shlukovani, kdy napf. klienti
poptavajici shodné nizkonakladové RCBS voli
v drtivé vétsiné mezi 3mi ucty - tedy u klientl se
shodnym vzorcem chovani je ptitomen rozdilny
znak zplsobujici rozpor ve shlukovani.

Posledni nekvantitativni proménna zadavana
respondentem je textové pole se zpravou nebo
doporuc¢enimi pro tym Kalkulatoru. Vétsinou
respondentd neni vyuzivana. Ohledné promén-
nych kvantitativnich byla Setfena ¢etnost nul, &i
nevyplnénych hodnot, tedy bylo Setfeno vyuzi-
vani dané sluzby. Je sice pravdou, ze vyrazenim
minimalné uzivanych proménnych je mozné prijit
o identifikaci malo pocetné, ale velmi specifické
skupiny prvkil, ovSem je nutné respektovat fakt,
Ze shlukova analyza je velmi citliva na nevyznam-
né znaky [9]. Z Setfeni Cetnosti jasné vyplynulo,
Ze sluzby s komunikaénim kanalem telebanking
a sbérny box nejsou vhodné pro dalsi analyzu,
protoze se nevyuzivaly v témé&f 99 % pripadd.
Stejné tak byly vyfazeny sluzby spojené s vy-
ménou hotovosti, pfijmem nadmérného vkla-
du v hotovosti a vydej hotovosti v ramci sluzby
cash-back, ktera je sice v zapadni Evropé témér
denné uzivanou sluzbou, ale RCBS spotfebitel
v CR ¢gasto ani netusi, k éemu slouzi, &i kde je
poskytovana. Dale byla vyfazena ¢&ast spojena
s uzivanim ATM vlastni a ATM cizi banky v za-
hrani¢i spolu s ptidruzenou otazkou na primér-
nou vybiranou ¢astku v zahraniéi. Zavérem tedy
bylo zvoleno 19 proménnych pro dalsi analyzu,
resp. jako budouci identifikatory vzorcl vyuziva-
ni RCBS. Pro pfesny vycet proménnych, které
byly do dal$i analyzy vyuzity, shlédnéte prosim
tabulku v podkapitole 3.3.

Volba proménnych byla nasledovana rekédova-
nim, které mélo nékolik fazi, podrobnéji viz Me-
todika. Ohledné specifické metody vypliovani
prazdnych poli nulou je konkrétnim piikladem

zfidka vyuzivané sluzby napt. uzivani pobocky pro
zfizeni inkasni platby, sbérny box nebo pfijem
minci. Z predchozich vyzkumi na datech pilotni-
ho provozu Kalkulatoru [16] bylo identifikovano,
ze vétSinu respondentl zajima, jinymi slovy je
vyuzivana, pouze neceld polovina otazek, resp.
sluzeb. Z tohoto divodu byly prazdné odpovédi
nahrazeny nulou, kromé otazek, kde je evidentni,
ze nevyplnéni nemuze byt brano jako ,nevyuzi-
vam* (napf. dotazy na minimalni obrat a primérny
zlstatek).

Pro doplnéni chybéjici dat v proménné pra-
mérna &astka vybéru z ATM cizi banky v ptipadé,
Ze respondentem byla Setnost vybér(, byla uzita
nelinearni regrese z divodu snahy o zachovani
struktury dat. Vybér proménné pro regresi probé-
hl na zakladé vypoctu koeficientll korelace mezi
proménnou Vybér_ATM_cizi_CR_ééstka a ostat-
nimi proménnymi. Nejvyssi koeficient korelace vy-
kazovala proménna Vybér_ATM_cizi_CR. Ostatni
koeficienty byly ostie nizsi a pouze Vybér_ATM_
vlastni_CR a JPU_do_cizi_lnet (JPU je nadale
uzivanou zkratkou pro jednorazovy p¥ikaz k thra-
dé) vykazovaly velmi slabou korelaci -0,12 a 0,13.
Vypoétem byly zjistény predpokladané hodnoty
a doplnény do souboru. V ramci rekédovani bylo
dale ovérovano, zda v pripadé, ze respondent de-
klaruje uzivani RCBS spojenych s platebnimi kar-
tami, také opravdu jednu z karet zvolil (jsou sledo-
vany druhy kreditni, debetni embosovana, debetni
neembosovana). Konkrétné se jedna o sluzby
vybéry z bankomatu (dale v textu pouze jako ATM)
vlastni nebo cizi banky a cash-back.

Tim byla ukonéena rekodovaci faze. Jejim dud-
sledkem bylo, ze nasledné uzité metody (metoda
hlavnich komponent a shlukova analyza), pro néz
bylo zvoleno nastaveni listwise, nebraly v potaz
vice nez 6 000 prvkd, resp. byly provadény na
presné 8 549 prvcich. Cislo 6 000 se mize zdat
vysoké, ovdem je nutné zohlednit potfebu listwi-
se principu (vysvétlen napf. v [9]) a také velmi
specifickou formu ziskavani dat prostfrednictvim
Internetu.

3.2 Transformace a snizeni dimenze

Vzhledem k vysoké dimenzionalité (19 pro-
ménnych) a jednoho z pfedpokladl pro nasled-
nou shlukovou analyzu ve smyslu nekorelovanos-
ti proménnych, bylo nutné posoudit vzajemné
vztahy mezi proménnymi. Z korela¢ni matice bylo
zfejmé, Zze mezi nékterymi proménnymi lze pred-
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Obr. 1: Scree plot graf
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pokladat vyznamnou miru zavislosti. Naptiklad
u proménnych JPU_do_vlastni_lnet-JPU_do_
cizi_lnet a také u jiz dfive zminénych promén-
nych ohledné &etnosti vybéru z ATM cizi banky
a pramérné vybirané ¢astky dosahovaly korelas-
ni koeficienty pomérné vyraznych hodnot. Z to-
hoto ddvodu bylo nutné pristoupit k redukci mul-
tikolinearity viz metodika. Podily na vysvétleném
rozptylu dat je mozné sledovat zde ve scree plot
grafu (obr. 1).

Jak je vidét z grafu, tak pfi uplatnéni pravidla
o zlomu scree plot grafu napt. v [9], [13] by mély
byt do dalich analyz vybrany &tyfi komponenty
z dlvodu evidentniho zlomu v ptispévku ke ku-
mulativni vysvétlené variabilité, ktery se nachazi
mezi Stvrtou a patou komponentou. Timto zlo-
mem kond&i pomyslIna linearni funkce s negativni
smérnici. Druha, tentokrat s mirnéj$i smérnici,
je viditelIna od Sesté do dvanacté komponenty.
Prestoze je zlom evidentni, je nutné zohlednit ne-
jen scree plot graf a jeho, jak oba zminéné zdro-
je akcentuji, ¢asto velmi individualni interpretaci.
Z toho diivodu byla uzita pravidla popsana v me-
todice. Jednotlivé hodnoty transformovanych
proménnych byly ulozeny v ramci komponent
a tim faze fesici predpoklady pro shlukovou ana-
lyzu ve smyslu rozdéleni a nekorelovanosti byly
splnény.

Zdroj: vlastni vyzkum

3.3 Shlukovani

Myslenka na vytvoreni uréitého poétu klientskych
profild byla prevzata z marketingovych vyzkumu
provadénych v letech 2005-2009 firmou Cap-
gemini v ramci dokumentt World retail banking
report, pro podrobnéjsi prehled o cili analyzy,
zkoumané populaci a vysledcich shlédnéte prosim
prvni kapitolu v [1]. V ramci téchto vyzkum( bylo ze
zacatku uzivano déleni na tfi zakladni profily, dle
frekvence uziti — tedy méné aktivni, aktivni a vel-
mi aktivni. V poslednim dokumentu v roce 2009
(World retail banking report byl vydan i za rok
2010, ovsem RCBS sekce jiz chybi a vice prostoru
se vénovalo tématu hypoteénich a pojistnych trht)
bylo uzito jiz déleni i na zakladé komunikaéniho
kanalu, resp. klient s poboc¢kovou a klient s inter-
netovou preferenci. Prvotni predpoklad naseho
vyzkumu se ohledné pravdépodobného vysledku
odvijel od tohoto rozélenéni a bylo tedy ocekavano
vytvoreni tfi shlukd klientll s preferenci internetové-
ho bankovnictvi.

Vzhledem k rozméru tlohy a predevsim zkouma-
nému vybéru o podtu prvkl 8 549 bylo uvazovano
pouze o nehierarchickych metodach nebo modifi-
kovanych hierarchickych. Zvolena byla modifikova-
na hierarchicka metoda vyuzivajici CF strom v im-
plementovana v PASW 18 v ramci dvoukrokové
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shlukové analyzy. Vstupnimi proménnymi do analy-
zy bylo osm komponent z pfedchozich fazi vypoctu.

Vysledkem vypoctu bylo roziazeni prvkl do tfi
shluk(, coz se shodovalo s Gvodnim pfedpokla-
dem inspirovanym vyzkumy [1]. V ramci jednot-
livych shlukl byl nasledné vypoditan vektor pri-
mérnych hodnot puvodnich proménnych, resp.
centroid shluku vyjadreny v plvodni skale. Cen-
troidy byly poté zanalyzovany a interpretovany viz
nasledujici kapitola. Nasledné bylo pfikro¢eno
i analyze s pevnym poctem shlukd: Styfi a pét
shlukl. Pro v8echny analyzy se uzilo stejného
nastaveni (kromé jiz zminéného pevného poctu
shlukd). Hodnoceni kvality rozkladu siluetou je
sice 0 néco niz$i nez u rozkladu s optimalnim
poétem shlukd dle BIC. Rozdil ale neni natolik
zavazny, a pripadny vy$si pocet smysluplnych
shlukl vice odpovida specifickym pozadavkiim

kladenym na analyzu problému. Vzhledem k tomu
bylo za uspokojivé feSeni pfijata, vedle analyzy
se tfemi shluky, také varianta se ¢tyfmi shluky.
Dodateény &tvrty shluk byl jednoduse interpreto-
vatelny, jasné odliSitelny a nebyl nizkoprvkovym
shlukem (na tvorbu téchto shluk( je upozorfio-
vano napf. v [9], kde pfi vysokém poctu prvki
a nadbyteéné vysokém poctu shlukd hrozi tvorba
nizkoprvkovych shlukl slozenych z odlehlych po-
zorovani prakticky bez interpretaéniho vyznamu).
Tato situace ov8em nenastala u varianty s péti
shluky. Nové vznikly shluk sice nebylo mozné
z hlediska velikosti povazovat za zcela zanedba-
telny, nicméné jeho interpretace byla pomérné
komplikovana a odliSeni od nejbliz8ich skupin
nevyznamné. Zavérem této kapitoly je tabulka
centroidl z obou pfijatych variant shlukovani, in-
terpretace viz nasledujici kapitola s vysledky.

Tab. 1: Charakteristické uzivani RCBS v ramci jednotlivych shluki (Part 1)

Varianta A (3 shluky) Varianta B (4 shluky)
Shluk 1, 2. 3. 1, 2. 3. 4,
Poget prvki shluku 5276 | 2922 351| 2295| 3000| 2908 346
Relativni podil shluku 62 % 34 % 4% 27 % 35% 34 % 4%
Minimalni_obrat_gastka 21120 | 23165| 17409 | 23212 | 19458 | 23213 | 17578
Pramérny_zlstatek_&astka 22103 | 18212 | 23428 | 23870 | 20657 | 18258 | 23723
Vybér_ATM_vlastni_CR 2,9 2,8 31 2,8 3,0 2,8 31
Vybér_ATM_cizi_CR 0 1,7 0,5 0 0 1,7 0,6
Vybér_ATM_cizi_CR_gastka 0| 2755 815 0 0| 2763 827
Ptichozi_platba_z_cizi 2,2 2,5 2,0 2,1 2,3 2,5 2,0
Ptichozi_platba_z_vlastni 0,9 1,1 1,0 0,4 1,3 11 1,0
JPU_do_vlastni_pobodka 0 0 0,3 0 0 0 0,3
JPU_do_vlastni_lnet 1,8 2,0 1,8 1,0 2,4 2,0 1,8
JPU_do_cizi_pobogka 0 0 0,3 0 0 0 0,3
JPU_do_cizi_Inet 38 45 3,2 4,0 3,6 45 3,2
TPU_do_vlastni_pobogka 0 0 0,2 0 0 0 0,2
TPU_do_vlastni_Inet 0,9 0,9 0,7 0,1 1,6 0,9 0,8
TF’U_do_cizi_poboéka 0 0 0,2 0 0 0 0,2
TPU_do_cizi_Inet 2,4 2,7 1,7 2,4 2,4 2,8 1,7
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Tab. 1: Charakteristické uzivani RCBS v ramci jednotlivych shiluki (Part 2)

Varianta A (3 shluky) Varianta B (4 shluky)
Inkaso_do_vlastni_pobocka 0 0 0,2 0 0 0 0,2
Inkaso_do_vlastni_lnet 0,3 0,3 0,2 0,1 0,5 0,3 0,2
Inkaso_do_cizi_pobocka 0 0 0,3 0 0 0 0,3
Inkaso_do_cizi_Inet 0,9 0,9 0,5 0,9 0,9 0,9 0,5
Vklad_hotovost_pobocka 0,2 0,3 0,5 0,1 0,3 0,3 0,5
Vybér_hotovost_pobocka 0,1 0,1 0,3 0 0,1 0,1 0,3

Vysvétlivky k tabulce (tyto zkratky budou dale
uzivany i v textu):

* vSechny udaje se vztahuji k mésiénimu uzivani,

* vSechny ¢astky jsou uvadény v K&,

* syntax kvantitativnich proménnych vztazenych
k &etnosti uziti je - ,typ sluzby”_“banka kam
je sluzba platbou sméfovana“_“komunikacni
kanal uzity pro zadani sluzby bance respon-
denta“.

e uzité zkratky v tabulce:

o ATM - bankomat,

o JPU- jednorazovy prikaz k uhrade,

o TPU - trvaly ptikaz k uhradé,

o Inet - Internetové bankovnictvi,

o Inkaso - inkasni sluzby véetné sluzby

soustiedéné inkaso plateb obyvatelstva
(SIPO), kde je jedno inkasni spojovaci Sis-
lo pogitano jako jedna operace nezavisle
na tom, kolik operaci je pod timto spojova-
cim &islem provadéno.

4. Shrnuti vysledku

4.1 Identifikované profily uziti

V predchozi tabulce s centroidy jednotlivych
shlukd jsou v prvni varianté shlukovani, kde byla
nastvena automaticka volba poctu shlukd, identi-
fikovany tfi profily:

1. Tento profil byl oznac¢en jako priimérny klient
internetového bankovnictvi, resp. mainstream
tvotici vice nez 62 % celku. Jeho preference
tohoto informaéniho kanalu je velmi vyrazna.
Tento klient nevybira z ATM cizi banky a Ize
tedy tvrdit, Ze v ramci téchto klientd byla po-
platkova diverzifikace, resp. postupné zdra-

Zdroj: vlastni vyzkum

zovani vybérd z ATM cizich bank, Uspésna.
Podil u prevodovych sluzeb mezi odesilanim
prostiedkl na uéty vlastnich a cizich bank je
pfiblizné 1:2. Celkové jsou v priméru mésic-
né provedeny ptiblizné tfi vybéry z ATM, po-
dano témé&F Sest JPU, tfi TPU, jedna inkasni
platba a pfiblizné jednou za pét mésicl vklad
nebo vybér hotovosti na pobodéce.

2. Tento profil byl oznaden jako aktivnéjsi klient,
tvorici tretinu celku. S prdmérnym klientem
sdili silnou preferenci ohledné komunikacni-
ho kanalu. Hlavnim rozdilem je vy$si ¢etnost
vybirani z ATM a to i cizi banky. Jeho aktivita
je pouze mirnéji vyssi v JPU. V ostatnich ope-
racich se s drobnou toleranci s prdmérnym
klientem témér shoduje.

3. Tento profil byl oznac¢en jako primérny klient
s pobockovou preferenci. Sice jde o relativ-
né maly shluk (4 %), pfesto ho nelze oznadit
za nizkoprvkovy shluk slozeny pouze z odleh-
lych pozorovani bez interpretaéni hodnoty.
Jeho aktivita je prakticky shodna s prameér-
nym klientem, ale zasadnim rozdilem je volba
komunika¢niho kanalu, kde je preferovana
obc¢asna navstéva pobocky banky v priméru
jednou za tfi mésice. Existuje tedy skupina kli-
ent(l s aktivnim internetovym bankovnictvim,
kterymi je stale i pro bézné operace obcasné
preferovana navstéva pobocky.

U druhé varianty shlukovani by se mohlo zdat,
ze dodate¢na analyza nepfinesla tolik nového.
Presto s ohledem k predevsim naslednym po-
platkiim se nové roz¢lenéni mize projevit. Doslo
totiz k oddéleni pasivnéj$iho klienta od mainst-
reamového shluku. Tim byl tento shluk v éetnos-
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tech posunut smérem k aktivnéjsimu klientovi,
az byl tento rozdil prakticky smazan. Odlisujicim
kritériem se poté stala volba mezi sluzbami s na-
pojenim na vlastni, nebo cizi banku. VétSina bank
rozliSuje, kam a odkud byly prostfedky odeslany,
resp. pti operacich v ramci svych pobocek je po-
platek za sluzby niz&i nebo nulovy. Zalezi ovSéem
na dal$ich faktorech jako cenova politika (tradi¢-
ni versus nizkonakladové banky) a komunikacni
kanal uziti pti zfizeni sluzby (zfizeni na pobo&ce
versus elektronické bankovnictvi). Ve varianté
se Styfmi shluky byly identifikovany nasledujici
profily:

1. Tento profil byl oznacen jako pasivnéjsi kli-
ent internetového bankovnictvi se svym 27%
podilem. Celkové se od primérného klien-
ta (shluk & 2) li8i nizsi frekvenci uziti JPU,
tak TPU. Tento také prakticky nenavstévuje
pobocku kvdli vkladu, &i vybéru hotovosti —
tyto sluzby se vyuzivaji méné jak jedenkrat
ro¢né.

2. Tento profil byl oznaden jako primérny kli-
ent internetového bankovnictvi, resp. main-
stream tvotici vice nez 35 % celku. V ramci
této varianty shlukovani by mohl byt oznacen
za klienta ,s preferenci vlastni banky". Toto
oznaceni by odpovidalo nejen vybérim z ATM
pouze vlastni banky, ale téz tomu, Ze ma nej-
vy$8i podil v platebnich operaci smérovanych
do vlastni banky. Stejné jako v predchozi
analyze je i zde jasna preference interneto-
vého bankovnictvi. V priméru tedy mési¢né
provede pfiblizné t¥i vybéry z ATM, dest JPU,
Styfi TPU, jedno inkaso a pfiblizné jednou za
tfi mésice navstivi pobocku kvuli vkladu hoto-
vosti, vybéry hotovosti na pobodce jsou jesté
méné cetnéjsi.

3. Tento profil byl oznagen jako primérny vice-
bankovni klient, tvotici tfetinu celku. S pro-
mérnym klientem sdili silnou preferenci ohled-
né komunikaé¢niho kanalu. Hlavnim rozdilem
je vy$8i Cetnost vybirani z ATM a to i cizi banky
a to pfiblizné dva vybéry mési¢né. Dalsim roz-
dilem je nejvyssi podil operaci sméfovanych
do cizi banky na rozdil klienta primérného.
Rozdily v aktivité, resp. ¢etnostech uziti, jsou
nizké kolem jednoho uziti za dva mésice.

4. Tento profil byl oznagen jako priimérny klient
s poboc¢kovou preferenci. Velikosti i objemem
provadénych operaci prakticky odpovida po-
slednimu profilu v tfishlukové varianté.

4.2 DalSi vyzkum

Jak jiz bylo naznageno v predchozich fazich
Slanku, tak tato analyza neni pouze izolovanou
snahou o deskripci poptavkové strany RCBS trhu
v CR. Zpétn& mohou byt shluky uzity napt. tim, Ze
bude pravidelné zvefejfiovano, jaké naklady by byly
u jednotlivych bankovnich produkti. Klient banky
by pouze na zac¢atku identifikoval, ktery shluk je mu
nejbliz&i a nadale by uz jen v pfipadé potreby sle-
doval tabulku s naklady svého shluku misto zdlou-
havého vypliiovani formulare Kalkulatoru, ¢i jesté
mnohem zdlouhavéjsiho procitani sazebnik( bank.
Mira redukce asymetrie informaci by tedy byla pou-
ze zavisla na mife shody individualniho vzorce uziti
klienta s nejbliz8im vzorcem reprezentovanym cen-
troidem nékterého ze shlukd. Pravidelného sledo-
vani zpoplatnéni se da nasledné vyuzit pfi snaze
o monitorovani cenové hladiny RCBS sluzeb.

Dale by bylo mozné zohlednit i jeden z pfedpo-
kladd ponékud odli$néji zaméreného vyzkumu [8],
ze v centralni Evropé (CR, Slovensko, Madarsko,
Polsko) existuje vyznamna podobnost ve spotieb-
nich zvycich a potfebach, pohledu na roli penéz
a v kone¢ném disledku také na chovani bankov-
nich klient(. V tom ptipadé by se vysledky z vyzku-
m na klientech CR mobhli s ur&itou mirou odchylky
prevzit jako vzorec s platnosti pro vy$e zminénou
Stvefici. Vzhledem ke snaham EU v ramci propojo-
vani a redukce bariér narodnich trhu, téZ deklaro-
vanych v [6] a [3] by pak identifikace nejcastéjSich
klientskych profilt a nasledné informovani o jejich
zpoplatnéni v ramci centralni Evropy bude nejen
zdrojem dat pro komparaci narodnich RCBS trhd,
ale predevsim usnadnéni vybéru z nabidek bank
na mezinarodnim trhu centralni Evropy.

Pokud bychom se zamétili pouze na CR, skytaij
analyzovana data moznost odpovédi na dalsi otaz-
ky ohledné chovani RCBS klientt. Jednou z téch-
to otazek je testovani hypotéz ohledné aktivit kli-
entd nizkonakladového bankovnictvi v porovnani
s klienty tzv. velké trojice Ceska spofitelna a.s.,
Komeréni banka a.s., Ceskoslovenska obchodni
banka a.s. Dale muze byt opét zkoumana asyme-
trie informaci, resp. nepfimo méfena zjistovanim
mérou adverzniho vybéru vzhledem k proménné
celkové naklady a poptavané sluzby.

Zavér
V ramci ¢lanku byl komentovan pfinos analyzy
strany poptavky na trhu RCBS a nasledné analyza
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provedena za uc¢elem identifikace hlavnich vzorcu
uziti RCBS. Je sice pravdou, ze vyzkum zalozeny
na subjektivnich datech ze systému Kalkulator ma
své limity, protoZe klient nemusi sam objektivné
posoudit své RCBS zvyklosti, pfesto neni jiné
volby, pokud je potfeba obsahly vybér z populace
bez nutnosti platit komercni sbér dat. Totiz vzhle-
dem k bankovnimu tajemstvi neni mozné ziskat
neagregovana data a i po anonymizaci dat je je-
jich ziskani nerealné z divodu ochrany tentokrat
obchodniho tajemstvi, protoze kazdou bankou
je z pochopitelnych divod povaZzovana znalost
svého trzniho podilu jako soucast jejich know-
-how. Zpracovavani agregovanych dat, jejichz
pravdépodobnéjsi ziskani je jiz vy$si, nema pro
podrobnéjsi vyzkum vétsiho vyznamu. Prazkumy
pristupné vetejnosti ohledné priimérného klienta
zaloZzené pravé na agregovanych datech bank se
konaly od roku 2000 jiz nékolikrat, ale vzhledem
k variabilité v populaci, resp. nachylnosti priméru
k vychyleni, maji spie orienta¢ni charakter.

V ramci populace CR klientt s aktivnim inter-
netovym bankovnictvim, v produktivnim véku
16-74 let s pravdépodobnym alespori minimal-
nim zajmem o své RCBS byl shlukovou analyzou
zkouman, po predchozich nutnych pfipravach su-
rovych dat, vybér o velikosti 8 549 prvki. V tomto
vybéru byly identifikovano v prvni varianté vypodtu
tfi shluky a ve druhé varianté ¢&tyfi shluky. Primér-
ny klient prvni varianty tvofil vice nez 62 % celku.
Tento klient nevybira z ATM cizi banky a Ize tedy
tvrdit, Ze v ramci téchto klientl byla poplatkova
diverzifikace, resp. postupné zdrazovani vybérl
z ATM cizich bank, uspésna. Podil u pfevodovych
sluzeb mezi odesilanim prostiedkd na Géty vlast-
nich a cizich bank je pfiblizné 1:2. Celkové jsou
v priméru za mésic provedeny 3 vybéry z ATM,
témé&¥ Sest JPU, tii TPU, jedna a piblizné jednou
za pét mésicl navstéva pobocky banky za i¢elem
vybéru ¢&i vkladu hotovosti. Ve druhé varianté byl
primérny klient rozdélen na shluk s vy$§im pomé-
rem sméfovani sluzeb do vlastni banky a na shluk
se sméfovanim sluzeb do banky cizi. Oba shluky
byly velikostné srovnatelné kolem 34 %. Vzhledem
k tomu, ze vzorek, jak bylo zminéno v uvodu pra-
ce, nelze povazovat za reprezentativni, neodrazi
velikost shlukl pfesné rozlozeni klientl v popula-
ci RCBS klientt CR. Lze v3ak predpokladat, ze
vytvorené profily pomérné dobie popisuji chovani
klientd s aktivnim elektronickym bankovnictvim
bez ohledu na velikost skupin.

Vysledky mohou byt dale uzity za t¢elem snize-
ni asymetrie informaci, resp. naklad(i na ziskani
ptehledu o potencialnich cenach na trhu RCBS,
coz je jeden z problému pfimo, &i nepfimo akcen-
tovanych organy EU v ramci dokumentd [5], [4],
[2], 3],

Clanek byl zpracovan v ramci projektu specific-
kého vyzkumu ,Adverzni vybér v prostiedi retailo-
vého bankovnictvi“ ¢islo 2105 z vydajt na vyzkum
a vyvoj Ministerstva $kolstvi, mladeZe a télovycho-
vy CR.
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ABSTRACT

CLUSTER ANALYSIS OF THE DEMAND SIDE OF THE RETAIL CORE BANKING SERVI-
CES MARKET

Jan Draessler, lvan Soukal, Martina Hedvicakova

This paper is focused on the retail core banking services market. The demand side of this market
is affected by the negative effects of the information asymmetry. European Union authorities are
aware of that as they monitor the situation as well as they set out possible solutions that should
reduce the main sources of asymmetry — offer opacity and the lack of offer comparison tools. In
the Czech Republic there was introduced independent comparison tool project in the 2010. This
system’s database holds more than 15,000 answers about the day-to-day usage. This serves as
a data source for our analysis. The aim is to classify the Czech working age e-banking clients, i.e. to
identify basic retail core banking services usage patterns. As preparations there were performed
verification-validation phase, logarithmical transformation and dimension reduction by principal
component analysis. The two-step cluster analysis was performed on 8,549 members classified by
19 variables concerning the type of the service, moth usage frequency or average amount of mo-
ney, communication channel used to order the service and the bank the money were transferred to.
Analysis indentified as an optimal number of clusters 3. There were identified mainstream client,
more active client and the client with the “at the desk” preference. Sub-optimal, but still accepta-
ble, solution was consisted of 4 clusters: mainstream client with his or hers own bank preference,
mainstream client with other bank preference, less active client and “at the desk” preference cli-
ent. Identified clusters don't just describe the demand side as standard marketing research output
but they can be used again as an information asymmetry reduction tool.

Key Words: cluster analysis, information asymmetry, retail core banking services market.
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