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ABSTRAKT

Diplomova praca reaguje na aktualnu vyzvu, ktorej celia financni sprostredkovatelia,
vychadzajucu z pandemickej situdcie. Sucastou prace finan¢ného sprostredkovatela je
komunikacia s klientom. Nakol’ko sa v obdobi COVID-19 obmedzila osobna komunikéacia,
je velmi dolezité zefektivnit' elektronicki formu komunikacie natol’ko, aby
sprostredkovatelia klientom aspon scasti nahradili osobni komunikaciu a nedochadzalo tak
k strate dovery medzi stranami. Okrem individudlnej komunikacie s klientom na zaklade
jeho aktudlnej situdcie, finan¢ni sprostredkovatelia s klientmi pravidelne komunikuju aj
prostrednictvom newsletterov. Prave tieto newslettere sa v§ak Casto v poste klientov stracaji
medzi mnozstvom d’al§ich, ¢i uz pracovnych alebo reklamnych, mailov. Ked’ze aj tieto
newslettere obsahuju dolezité informacie pre klientov, autorka vyuzila na ich zefektivnenie
nastroje behavioralnej ekondmie a financii, ktoré¢ vyuzivaju zname skreslenia a heuristiky,
ktoré vysvetl'ujui a vyuzivaju iraciondlne spravanie sa 'udi (v zmysle neoklasickej ekonémie)
a teda aj klientov. Nastroje behavioralnej ekonomie a financii mézu pomoct’ pri formulacii
mailov a newsletterov a tak dosiahnut’ vysSie otvorenosti mailov, vicsSiu precitanost’ mailov
a nasledne priniest vécSie a lepSie vyuzitie sluzieb finan¢ného sprostredkovatela.
V kone¢nom dosledku to moze pomdct aj samotnej vzdelanosti jednotlivych klientov
financného sprostredkovatel'a. Autorka v praci vyuzila mentalne skratky ako efekt
ramovania, mentalne uctovnictvo a tieZ heuristiku kotvy, pricom najvacsi efekt bol
zaznamenany pri heuristike kotvy. Diplomova praca autorky je rozdelend do 6 kapitol,

obsahuje 17 obrazkov a 11 tabuliek.

Kracové slova: behavioralna ekondémia, behaviordlne financie, iracionalita, newsletter,

finan¢ny sprostredkovatel, klient, efektivna komunikacia

ABSTRACT

The thesis responds to the current challenge faced by financial intermediaries, based on the
pandemic situation. Part of the work of a financial intermediary is communication with the

client. As personal communication was limited during the COVID-19 period, it is very



important to streamline the electronic form of communication so that intermediaries at least
partially replace personal communication with clients and thus there is no loss of trust
between the parties. In addition to individual communication with the client based on his
current situation, financial intermediaries also regularly communicate with clients through
newsletters. However, it is these newsletters that are often lost in the mail of clients among
a number of other e-mails, whether business or advertising. Since these newsletters also
contain important information for clients, the author used tools for behavioral economics
and finance, which use known biases and heuristics that explain and use irrational behavior
of people (in the sense of neoclassical economics) and thus also of clients. Behavioral
economics and finance tools can help formulate emails and newsletters to achieve higher
email openness, greater email readability, and consequently make greater and better use of
financial intermediary services. Ultimately, this can also help the very education of
individual clients of the financial intermediary. The author used mental abbreviations in the
work as a framing effect, mental accounting and also anchor heuristics, while the biggest
effect was recorded in the anchor heuristics. The author's diploma thesis is divided into 6

chapters, contains 17 pictures and 11 tables.

Keywords: behavioral economics, behavioral finance, irrationality, newsletter, financial

intermediary, client, effective communication
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UvVoD

Praca finan¢ného sprostredkovatel'a vobec nie je jednoducha. Pri tejto praci sa ¢asto financni
sprostredkovatelia stavaji ter¢om kritiky svojho okolia, niekedy aj svojich klientov. Na to,
aby Dbol financny sprostredkovatel’ kvalitny vjeho pracovnych cinnostiach
a aby boli vSetky strany spokojné, potrebuje komunikovat’ v prvom rade so svojim klientom.
Od tejto komunikacie sa d’alej odvijaju vSetky mozné, bud spokojné alebo nespokojné
odozvy. Ak dokaze financny sprostredkovatel komunikovat efektivne, vCasne
a na dobrej Grovni so svojim klientom, predide sa tak mnohym vaznym debatam. Jednou
z moznych komunikacii finan¢ného sprostredkovatela s klientom je aj moznost’ mailove;j
komunikacie. T4 je predovsetkym v obdobi COVID-19 nosnou formou komunikécie, ktorou
vie finan¢ny sprostredkovatel’ vel'mi rychlo a efektivne postvat dolezity finan¢ny obsah
informacii na klienta. Obsah mailov méze byt jednak individualny, na zaklade predoslej
komunikacie s klientom ohladom konkrétnej témy, alebo aj hromadny, kde financny
sprostredkovatel’ informuje klientov o moznych zlepSeniach uz skoér navrhovanych
produktov, o situacii na finanénom trhu, o pontkanych prileZitostiach ¢i hrozbach, ktorym
sa klient ma vyhnut a pod. Na to, aby klient hromadné maily otvaral a vnimal dblezitost’
poskytnutych informécii, musi ich sprostredkovatel’ vhodne pripravit’. V stcasnosti uz nejde
len o samotné informacie v texte, ide napr. aj o vizualnu stranku, pripadne o to, ako su

informacie formulované.

Ako vhodnym nastrojom na zlepSenie akejkol'vej, aj mailovej komunikacie, sa javi vyuZitie
poznatkov behavioralnej ekonomie a behavioralnych financii. Tieto dve vedy sa zaoberaju
odchylkami od racionalneho spravania sa ekonomickych subjektov, teda aj klientov a snazia
sa ich vysvetlit. Ak si finan¢ny sprostredkovatel’ mysli a je predsvedCeny o tom, Ze urcity
klient potrebuje napriklad poistenie seba a svojej rodiny, neznamena to, Ze klient thito
potrebu vnima rovnako. Ak ale sprostredkovatel’ objektivne vyhodnotil situaciu klienta
a vidi, ze poistenie dava v tejto situdcii vyznam, vie za pomoci zisteni behavioralnej
ekondmie a financii klientovi spravne odkomunikovat’ dolezitost’ tohto poistenia tak, aby sa

pocit potreby vytvoril aj u klienta.

Ciel'om diplomovej prace je teda vyuZzit’ mentalne skratky behavioralnej ekonomie a financii
v podobe intervencie v mailovej komunikacii formou newsletterov, overit' efektivnost’ ich
vyuzitia za pomoci sledovanych Statistickych ukazovatelov a na zaklade vysledkov
empirického Setrenia odporucit’ finanénym sprostredkovatelom funkéné néstroje zlepSenia

takychto mailov.
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Daniel Kahneman popisuje dva systémy. Systém 1 a Systém 2, ktoré ovplyviiuji nasSe
myslenie. Systém 1 oznacuje ako rychle myslenie. Systém 2 si vyzaduje vécsie usilie, je
pomalsie, vedomé a premyslené. K posudeniu dblezitosti mailov l'udia Casto vyuzivaja prave
Systém 1 bez mentalneho UGsilia, a teda ak chce autorka zaujat’ mailom, je vhodné, aby

vyuzila prave mentalne skratky behavioralnej ekondmie a financii.

Informacie v hromadnej mailovej komunikacii st mozno vSeobecne formulované, ale ide
v nich taktiez o vel'mi délezité prehlady trhu, o vznikajuce povinnosti klientov z daniového
pohl'adu, ¢i o spravne zaobchadzanie s produktmi, ktoré maju k dispozicii a mnohé d’alSie
témy. Finanény sprostredkovatel’ sa takouto pravidelnou komunikéciou stara o dopinanie
informéacii k stile meniacim sa podmienkam financného trhu, ktoré vystrihaji klientov

od moznych problémov v budicnosti.

Autorka v prvej Casti diplomovej prace rozobera podrobnejSie teoretické poznatky
k behavioralnej ekonoémii, k behaviordlnym financidam. Venuje sa aj jednotlivym
moznostiam mentalnych skratiek vhodnych na pouzitie v praxi. Ide predovsetkym
o mentalne uctovnictvo, efekt ramovania, reprezentativnost, iltziu kontroly, novost
a d’alSie. Teoreticka Cast’ diplomovej prace pokracuje tilohou a angazovanost'ou finan¢nych
sprostredkovatel'ov. Autorka spomina aj vykon ¢i dohl'ad nad finan¢nym trhom, rovnako
ako nad finanénymi sprostredkovatel'mi a tiez ich pracovnu napli v obdobi pred pandémiou

COVID-19 a v sticasnosti, kedy pandémia COVID-19 stale ovplyviiuje celu krajinu.

V druhej casti diplomovej prace sa autorka zameriava na svoj vlastny vyskum vplyvu
nastrojov behavioradlnej ekondmie a financii na efektivnost mailovej komunikacie
financného sprostredkovatela s klientom. V tivode praktickej Casti autorka uvadza, akym
sposobom ziskavala jednotlivé data pre nasledné skiimanie vyuzitych nastrojov
behavioralnej ekonomie. TaktieZ prebera, na aké ukazovatele reportov sa zamerala.
Nasledne na to vysvetl'uje svoje oCakdvania vychadzajuce ztedrie a porovnava ich

s empirickymi vysledkami sledovania.

Posledna cast’ diplomovej prace autorky je venovand navrhu odporucani pre finan¢nych
sprostredkovatel'ov vyplyvajacich z empirického Setrenia, odhadu financnej a casovej

naro¢nosti, diskusii a zaveru.

Diplomova praca tiez obsahuje nastin prvotného vyskumu, ktory samozrejme nebolo mozné
realizovat’ z dévodu pretrvavajucej pandemickej situacie v roku 2020 a 2021. Povodna

varianta pocitala s fyzickou ucast'ou na skoleniach s detailnymi a individudlnymi diskusiami
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s klientmi. Ciel'om bolo pochopit’ chovanie klientov, najmé s pouZzitim néstrojov mentalneho
Gétovnictva. Dalej boli planované behavioralne intervencie podobné tym, ktoré boli

predstavené v diplomovej praci.

Upravena varianta vyuziva nastroje elektronickej komunikéacie. Na rozdiel od povodnej
varianty nie je cielena na individualnych klientov, ale na portfélio klientov. Vysledky tejto
varianty, ktord je popisand v diplomovej praci, boli priamo aplikované v spolo¢nosti,

v ktorej autorka pdsobi.
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I. TEORETICKA CAST
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1 BEHAVIORALNA EKONOMIA

Hoci pojem behavioralnej ekondmie nie je témou kazdodennych rozhovorov, behavioralna
ekondmia skima a vysvetluje rozhodnutia alebo spravanie sa I'udi, ako ekonomickych

subjektov, v rutinnych oblastiach zivota.

Od klasickych ekonomickych tedrii sa odliSuje pridanou hodnotou psychologickych
poznatkov k téme spravania sa ekonomickych subjektov. Nestavia zaklad na racionalite
ekonomickych subjektov, ale prave naopak na iracionalite ich konania. Skuma, ¢o je

pri¢inou ich iracionality a snaZi sa to vysvetlit’ (Corr, Plagnol, 2018, s. 10-15).

Mullainathan a Thaler povazuji behaviordlnu ekondémiu za kombindciu ekondmie
a psychologie skumajiacej trhové spravanie, kde niektori vykazuju komplikacie

a obmedzenia v l'udskom spravani (2000, s. 3).

Camerer a Loewenstein zase opisuju behavioralnu ekondémiu, ktora zlepsuje vypovedaciu
schopnost’ klasickej ekonomie pomocou realnejsich psychologickych zakladov (2004, s. 3).
Rozhodnutia ekonomickych subjektov sa tak na zaklade psychologie v behavioralnej
ekondmii daju presnejSie odhadovat’. Pochopenim psychologickych podnetov pdsobiacich

na rozhodovanie, sa méze dopracovat’ k ur¢itym modelom spravania sa.

Balaz hovori o tom, ako sa behavioralni analytici zaoberajii rozhodnutiami ekonomickych

subjektov na trhu ¢i vo verejnej sprave a politike (2009, s. 177).

Vel'mi blizko k behavioralnej ekondmii ma aj experimentalna ekondmia Vernona L. Smitha,
ktora skuma v laboratéornych podmienkach fungovanie ekonomickych predpokladov
rozhodovania sa v zmysle, ¢i su teoretické principy ekonomie v stlade s pozorovanym
spravanim sa ekonomickych subjektov. Za tito experimentalnu ekondmiu ziskal Vernon L.

Smith v roku 2002 Nobelovu cenu za ekonomiu (Balaz, 2009, s. 22).

Za zakladatel'ov behavioralnej ekonomie sa pokladaji Amon Tversky a Daniel Kahneman.
Tversky sa zaoberal behavioralnou ekondémiou uz od roku 1948, kedy sa presved¢il, ze
ekonomické subjekty odhaduju velkosti pravdepodobnosti liSiace sa od tedrie o¢akavaného
uzitku. V rokoch 1971 az 1972 Tversky uz spolu s Kahnemanom skimali pri rozhodovani
ekonomickych subjektov ako ukotvenie tak nadmernt sebadoveru ¢i dostupnost. Tu
dokazali, ze sa subjekty riadia aj mentalnymi skratkami. Nasledne po ukonceni tohto
vyskumu im trvalo jeden rok spisanim zaverov, ktoré publikovali v roku 1974 v ¢lanku

Judgement under uncertainty: Heuristics and Biases ¢asopisu Science (Tversky, Kahneman,
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1974, 1124-1131). Balaz (2009, s. 16) oznacil ¢lanok za prelomovy v oblasti behavioralnej
ekondmie a psychologie. Tversky a Kahneman v ¢lanku uviedli aj pojmy heuristiky ¢i
odchylky od racionality. Podl'a ¢lanku Kendra Cherry aktualizovaného dna 11. aprila 2021
je heuristika vyuzivana pri rozhodovani a ide o aktisi mentalnu alebo myslienkovi skratku,
ktora rozhodovanie subjektov urychl'uje. Heuristika je podl'a nej dolezitd ako pri rieseni

problémov, tak pri robeni rozhodnuti (Cherry, 2021).

Na zéklade clanku sa uskutocnilo vela experimentov, ktoré by tvrdenia Tverskeho

a Kahnemana overili. Niektoré pripady sa potvrdili, iné€ nie (Balaz, 2009, s. 17).

DalSou velmi vyznamnou publikciou sa stal &lanok Prospect Theory: An analysis of
Decision under Risk, v ktorom sa rozobera tzv. prospektova tedria. Kahneman a Tversky
kombinaciou psychologickych poznatkov o nelinearnych vézeniach pravdepodobnosti,
principov tedrie o¢akévaného uzitku a tedriou hier zdokonalili tedriu Gzitkov a vol'by a tak
zvacsili moznosti jej uplatnenia aj na oblasti, ktoré boli predtym tedriou neobjasnitelné.
Prospektova tedria hovori o tom, Ze pre rozhodnutie su zmeny v Gzitku oproti referenénému

bodu vyznamnejsie, ako absolitne objemy (Balaz, 2009, s. 43).

Kahneman a Tversky koncom 70. rokov zacali spolupracovat’ s Richardom Thalerom, ktory
mal ekonomické vzdelanie a tak mohol vo vyskume spresnit’ argumenty ekonomického typu.
V rokoch 1987 az 1990 pisal stipéek s ndzvom Anomélie na pravidelnej baze. Tie si ziskali
popularitu aj v komunite finan¢nych teoretikov a praktikov. Behavioralna veda potvrdila, ze
racionalne odchylky v rdmci investovania maju systematické vzory spravania sa investorov

a tak sa otvoril priestor behavioralnym financiam (Balaz, 2009, s. 18).

1.1 Predpoklady behaviorilnej ekonomie

Behavioralna ekonémia okrem samotnej obmedzenej racionality ¢i nestabilnych preferencii,
alebo neracionalneho o¢akavania stavia podl'a Diacon, Donici & Maha (2013, s. 30-31) tiezZ
na d’alSich predpokladoch, a tymi st napriklad:

® emocie,

e spravodlivost,

e ctika,

e Dblahobyt,

e socialne preferencie,

e rozhodovanie v podmienkach rizika alebo neistoty,
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e rovnovaha, ktora sa neobmedzuje len na individualne rozhodovanie, ale aj na analyzu
trhu,

e necegoistické spravanie.

1.2 Behavioralne financie

Behavioralne financie skimaju spravanie sa a rozhodovanie sa v oblasti financii na zaklade
poznatkov psycholdgie a sociologie a tak zasluzene tvoria subdisciplinu behavioralnej
ekondmie (Glaser, Noeth a Weber, 2004). De Bondt a kol. hovoria o prinose behavioralne;j
ekonomie a financii v zmysle nacerpania poznatkov psycholdgie ¢i neurovedy. Behavioralne
financie podla neho spajaju finanénu ekondmiu a psychologiu. To potvrdzuju aj prace
Fullera z roku 2000 a Salura z roku 2013, ktorych nazorom je neefektivnost’ trhu (Slovik,

Pilch, 2015).

Na behavioralne financie mozno nahliadat’ z dvoch rovin. Tou prvou rovinou je mikro rovina
behavioralnych financii, ktord sa zaobera spravanim sa jednotlivcov, a teda jednotlivych
investorov z pohl'adu manazmentu osobnych financii pri réznych ekonomickych situéciach.
Skuma sa najmé spravanie, ktoré nepodlicha predpokladom Standardnej financnej teorie
(Glaser, Noeth a Weber, 2004). Balaz (2009, s. 235) spomina aj termin osobnych financii,

ktory moze zahfnat napriklad:

e poistenie,

e uspory,

e finan¢ny rozpocet,

e investicie,

e naklady spojené s dlhmi,
e hypotéky,

e finan¢né aktivity jednotlivca alebo domacnosti.

Makro rovina behavioralnych financii potom riesi spravanie trhu ako celku. Nahliada na
nedostatky, nezrovnalosti ¢i odchylky od financnej tedrie financii, ktoré¢ spdsobili

ekonomické subjekty na finanénych trhoch (Glaser, Noeth a Weber, 2004).

Behavioralne financie sa dotykaju aj teérie verejnej volby na financnych trhoch, ktora
skima ako ekonomické subjekty ziskavaji, vysvetluji si a vyuzivaju informacie

v investi¢nych rozhodnutiach. Zaobera sa napriklad tym:

e ako vznikaju odchylky od racionalnych rozhodnuti,
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e ako reaguju trendy trhov na tieto odchylky,
e ako ovplyviiuju odchylky vzniknuté financné bubliny,
e finan¢nou analyzou,

e analyzou procesov rozhodovania na financnych trhoch (Balaz, 2009, s. 226).

1.2.1 Vznik behavioralnych financii

Behavioralne financie podla Balaza (2009, s. 179) nemaju taku historiu ako behavioralna
ekondémia, ked’ze tento pojem vznikol zhruba pred tromi desatrociami. Behavioralne
financie sa snazili vysvetlit neracionalne spravanie sa ekonomickych subjektov na
finan¢nych trhoch. Nahliadalo sa na nich, ako na opoziciu uznavanych modelov racionalne;j
volby ¢i efektivnych trhov. V sti€asnosti behavioralne financie vyuzivaju ako experimenty
v laboratdriach, tiez primarne data z terénu a samozrejme aj sekundarne data na spracovanie.

Vel'mi zaujimavy prinos ma bezpochyb zber primarnych dat z prevadzanych experimentov.

Balaz (2009, s. 181) pise o tom, Ze nie je ndhoda, Ze behavioralna ekonomia sa ocitla aj na
finan¢nych trhoch. Finan¢na ekondémia ma totiz pre ekonomov obrovsky zmysel pre objemy
udajov pristupnych v realnom ¢ase a pri nizkych cenach. Oproti laboratornym experimentom
trvajicim tyZdne ¢i mesiace su finan¢né trhy nevycerpate'nym zdrojom dat napriek tomu,
ze ide o sekundarne data. Medzi prvé anomalie, ktoré protirecili teérii efektivnych trhov,
patril tzv. januarovy efekt, ktory hovori o tom, Ze v mesiaci januar sa vo vSeobecnosti
obchoduje na svetovych trhoch viac, ako v ostatnych mesiacoch v roku. Tento efekt si ako
prvi uvedomili Michael Rozeff a William Kinney (1976, s. 379-402) pri skimani vyvoja
akciovych indexov. Neskor sa preukazalo aj to, Ze v janudri nie su vysSie len vynosy, ale je
nizsia aj volatilita, ¢im sa porusuje pravidlo investovania, ktoré hovori o tom, ze vyska
vynosu je priamo umerna riziku. Tento fakt preukazali Mark Haug a Mark Hirschey (2006,

5. 78-88).

Podobnou anomaliou na finan¢nych trhoch bol, aj je efekt prelomu mesiaca, ktory bol
zverejneny v §tadii o dennych vynosoch indexu S&P500 Chrisom R. Henselom
a Williamom T. Ziembaom. Tito vedci z Univerzity od British Columbia zistili, Ze akciové
vynosy large-capov alebo inak velkych americkych firiem boli za obdobie 65 rokov od 1928
az do roku 1993 vyssie vzdy na zaciatku a na konci mesiaca. Predpokladali, Ze tento jav
mdzu spdsobovat’ vyplaty miezd ¢i rozne splatky hypoték a inych uverov nastavované na

prelome mesiaca (Balaz, 2009, s. 182).
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Az systematickou anomaliou na makroekonomickej tirovni je zdhada akciovej prémie
alebo inak nechut’ k rizikovym produktom. Ide o fakt, Ze napriek vysokym vynosom akcii
oproti dlhopisom, do ktorych by mal investovat raciondlne spravajiici sa investor
maximalizujici svoj 0zitok, vkladaju investori do dlhopisov ommnoho viac penaznych
prostriedkov. Ani nizka finan¢na gamotnost’, ani potreba vyssej likvidity nevysvetlila tento
jav. Nechut' investovat’ do akcii je teda spdsobena averziou voci finanénému riziku.
Standardna finan¢na teéria takto narazila eite na viacero anomalii, ktoré nevedia poskytnut’
jednoduché vysvetlenie javov na finanénom trhu. Okrem vysSie spominanych ide
aj o anomaliu akcii s nizkou hodnotou P/E, inak price to earnings ratio, ktora hovori
o pomere ceny akcie a zisku na jednu akciu. Daniel Dreman vo svojej knihe z roku 1979
spomenul, ze maju investori radSej akcie s vyS$§im pomerom P/E. TaktieZ anomalia
dlhodobého preferovania ,vitazov“ miesto ,porazenych® nesuvisi s raciondlnym

uvazovanim (Balaz, 2009, s. 184).
1.2.2 Vyznam behavioralnych financii vo finan¢nej gramotnosti

Za ¢loveka gramotného bol niekedy povazovany ten, kto vedel Citat, pisat’ a pocitat. Dnes
si ale k tejto gramotnosti treba pridat’ aj pocitacové znalosti, ale tiez ovladanie vel'mi
podstatnej financnej gramotnosti. Autorka v sucasnosti povaZuje finan¢nu gramotnost’ za
jednu z kI"aicovych znalosti v zivote Cloveka. Dnes nestaci ovladat’ matematické priklady,
ale rozmyslat hospodarne, d’alej vediet’ vhodne vyuzit’ kvanté produktov na finanénom trhu.
Nepodl'ahnut’ pritom panike, klamlivym informaciam v podobe nepodlozenych faktov na
internete, ¢i podvodnickym finanénym sprostredkovatel'om. Vzdelanie v oblasti financne;j
gramotnosti ale tvori len zlomok toho, ako sa budi ekonomické subjekty spravat’ vo vztahu
k ziskanym finanénym prostriedkom a k hospodéreniu s nimi. Dal§imi neprehliadnutelnymi
faktormi vplyvajucimi na spravanie sa ekonomickych subjektov st aj rézne psychologické
a socialne faktory, sklon subjektu k riziku, vychova rodi¢ov, hodnotové rebricky subjektu,

pripadne aj to, aky ma vztah k hazardnym hram, ¢i aky spdsob zivota preferuje.

1.2.3 Vybrané mentalne skratky behavioralnych financii

Ekonomické subjekty stoja neustale pred zlozitymi rozhodnutiami a hoci nemaji ¢asto tplné
informacie, musia sa rozhodnit. Rozhodnutiami ich mézu podla Myersa lepsie

¢i efektivnejsie previezt’ heuristiky ako ,.kognitivny nastroj* a skratit’ tak dobu rozhodnutia.

(2017, s. 53). Medzi tieto zjednodusenia a kognitivne skreslenia patria napriklad.:
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Skreslenie spitného pohl'adu — Mark Pezzo (2011, s. 665-678) spomina vo svojej
praci ako Fischhoff a Beyth hovoria o neschopnosti zapaméitania si svojich
predoslych oc¢akavani po zisteni novych poznatkov. Musch (2003, s. 473-489) zasa
hovori o skreslenom spédtnom pohlade ako o trvalej crte investorov, ktora
ovplyviuje ich spravanie sa. Existujt individudlne rozdiely spitného pohl'adu, kedy
hlavnou nevyhodou je neschopnost’ poucit sa z minulych zisteni. Priekopnikom
podl'a Balaza (2009, s. 233) v tejto téme spatného pohl'adu bol Baruch Fischoff, ktory
je spominany uz vySSie vtexte. Fischoff opisal aj pokus s informaciami
z encyklopédie. Ugastnikov pokusu sa pytal na rozne otazky z encyklopédie a ich
odpovede si poctivo zapisoval. Po nejakom ¢ase im odprezentoval spravne odpovede
a poprosil ich, aby si spomenuli na tie predoslé. Zaujimavé na tom bolo, Ze si
spominali na odpovede inak, ako v skutocnosti boli a napadne sa priblizovali

spravnym.

Dispozicny efekt — je znamy priliSnym ponechdvanim si stratovych investicii
a naopak rychlym predajom vynosnych alebo inak ,,vitaznych* investicii. Tento jav
pripisuje Shefrin a Statman (1985, s. 777-790) mentalnemu uctovnictvu. Thaler
(1985, s. 199-214) spomina averziu voci strate. Ak dosahuje investor stratu, prinasa

mu to vacSie neprijemnosti, ak by to prirovnal k uzitku zo zisku.

Kotvenie (Anchoring) — ide o odchylku od racionality v zmysle ukotvenia sa alebo
uprenia sa na prvotni dostupnu informéciu, ktord ekonomicky subjekt nasledne
ovplyviiuje pri rozhodovani. Hammond, Keeney a Raiffa (1998, s. 3) sa vyjadrili, Ze
investor pri svojich rozhodnutiach kladie bud’ vel'mi vysoky alebo vel'mi nizky
vyznam prvotnej informacii. Ak niekto premysla o riskantnej situdcii, ktora kedysi
prekonal, je pravdepodobné, Ze ma na fiu vytvoreny svoj osobny nazor. Nasledne pri
jeho novej reakcii na d’alsie prijaté informacie sa bude orientovat’ podl'a prvotného

nazoru (Piatelli — Palmarini, 1994, s. 188).

Podl'a Balaza (2009, s. 238) je kotvenie reagovanim mysle na neistotu, ktoru
ekonomické subjekty bert horsie ako riziko. Pri investovani sa kotvenie prepaja
s ndkupnymi cenami. Ak investor naktpi cenny papier za 100 dolarov, bude

v buducnosti zmeny v cenach porovnavat’ s pévodnou cenou 100 dolarov.

Ramovanie (Framing) — vramovani ide o spdsob podania alebo prezentacie

informacii. Vyber vhodnej alternativy je podl'a Balaza (2009, s. 276) podmieneny
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tym, ako su jednotlivé alternativny podané. Autor uvadza priklad investora, ktory sa

ma rozhodnut’ medzi dvomi alternativami, a to:

o Fond A (akciovy) — so 75 % pravdepodobnostou zisku +10 % a 25 %
pravdepodobnostou straty -10 %.

o Fond B (zaisteny) — 100 % pravdepodobnost’ kladné¢ho vynosu cca 2 az 5 %.

Ak teda predavajuci zdoérazni potencialnemu investorovi pravdepodobnost’ zisku
+10 % pri dlhodobom investovani do akcii, vel'a investorov si zvoli fond A. Ak ale
naopak tito moznost’ zisku nezdorazni, zaposobi u potencialneho investora averzia
k riziku, ¢o ho presved¢i o kvalite fondu B. Klasicka tedria by v tomto pripade

akceptovala len jednu a t0 isti moznost’ pri racionalne sa chovajiicom investorovi.

e [luzia kontroly — kognitivna odchylka, ktora Ellen Langer (1975) vysvetluje ako
odchylku, kde prevySuje subjektivna ocakavand pravdepodobnost tspechu th
objektivnu. Prikladom je hod kocky, pri ktorom si ekonomické subjekty myslia, Ze

mozu vysledok hodu kockou ovplyvnit'.

e Novost — Balaz (2009, s. 227) hovori o novosti ako o odchylke od racionality, ktora
sa u ludi prejavi tak, ze kladt vacsi vyznam neddvnym skutocnostiam pred tymi
z davnejsej minulosti. Psychologovia pozorovali tento fenomén uz dlhSie na ré6znych
pokusoch. Jednym zpokusov bol aj pokus so zapaméitanim si 20 slov a ich
zopakovanim. NajlepSie si ucCastnici zapamatali slova zo zaciatku a tiez z konca
zoznamu. Slova, ktoré poculi na konci zoznamu sa ukladaji do kratkodobej paméte

a tieto informacie s najl'ahsie dostupné. Ich vyznam sa tymto nadhodnocuje.

Pri investi¢nej Cinnosti tak Casto nastava situacia, ked investor hodnoti vykon
investicie podla novSich informacii a nie na zaklade dlhodobych ¢asovych
pozorovani. Investori si myslia, Ze trend zo v€erajSieho diia bude prebiehat’ aj zajtra.
Vel'mi silnym podpornym materialom k tejto odchylke s aj média, ktoré maju dnes

obrovsky vplyv.

e Nadmerna sebaddvera — ekondém Rubinstein (2000) veri, Ze investori si nadmieru
sebaisti. Rubinstein neguje predstavu racionalneho investora. Hovori tiez o tom, Ze
ceny akcii mézu byt na finanénych trhoch urcované iraciondlnym myslenim
investorov pod vplyvom nadmernej sebadévery. Povodny koncept sebadovery

vznikol v psycholégii, no dnes sa nim zaoberaju vo velkej miere autori
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behaviordlnych financii ako Barber & Odean ¢i Barone-Adesi, Mancini

& Shefrin. Tejto odchylke sa venovali aj De Bondt a Thaler (1985, s. 793-805).

Grezo (2015, s. 67-68)) zistil, ze napriek tomu, ze nadmernd sebaddvera sa
prezentuje ako univerzalny koncept, v literatire sa ¢asto nachadzaju r6zne koncepty
tohto efektu a je nutné ich odliSovat. Preukazalo sa, Ze efekt moze poOsobit’ na
rozhodovanie ekonomického subjektu rozdielne. Mark Rubinstein vo svojom vyroku
ohl'adom sebaistych investorov zdoraznuje jeden ztroch konceptov nadmernej
sebadovery, a tym je tzv. overplacement efekt alebo inak efekt lepsi ako priemer, kde

sebaisti I'udia systematicky preceniuju svoje schopnosti.

e Optimizmus — k nadmernej sebaddvere pripajaji mnohi autori aj optimizmus.
Nadmerny optimizmus pri odhadoch buducich vynosov aktiv hovori o tom, ako
investori odhaduju vécsie zisky oproti realnym vynosom (Hackbarth, 2008, s. 846).
Toshino a Suto (2004) skumali optimizmus 488 investorov. Investori mali
predpovedat’ vyvoj na japonskom aj na zahrani¢nom americkom akciovom trhu.
Vysledkom bolo, ze investori boli optimisticki a dokonca pri doméacom trhu vyrazne
optimistickej§i ako pri zahrani¢nom. Dal§im vysledkom bolo, Ze dlhodobé

predpovede boli optimistickejsie ako tie kratkodobé.

e Reprezentativnost’ — spojend s hl'adanim vzorov alebo trendov. Podl'a Balaza (2009,
s. 220) je vysledkom evolucie, na zaklade ktorej boli nasi predkovia nuteni
prisposobovat’ sa rychlo meniacim sa podmienkam okolia. Schopnost’ ndjst’ v pamati
vzory a urCit’ podl'a nich objekty, je skvelym mentdlnym mechanizmom. Balaz vnima
aj to, ze ak sa l'udia vyvinuli v urcitom prostredi, ich mentalne mechanizmy funguju

prave vtedy, ked prichadzaju do kontaktu s vecami z ich prirodzeného prostredia.

LCudia st dobri v rozpoznavani prirodnych objektov, vyrazov tvare, vo verbalnej
a neverbalnej komnikacii, ale taktiez napr. v analyze spravania sa l'udi. Avsak
mechanizmy na finanénych trhoch funguji odlisne. Ich spravanie je typické
komplexnostou a velkou neistotou. Nespravne vyhodnotenie novej informacie na
zéklade zauzivanych l'udskych vzorov sa tak prejavi v chybnej analyze, v zlom

pochopeni problému a naslednom chybnom rozhodnuti.
Na finan¢nych trhoch sa vyskytuje reprezentativnost’ v dvoch rovinach, a to:
o zanedbanie vhodnej velkosti vzorky,

o zanedbanie dblezitych informacii.
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Reprezentativnost’ podl'a Balaza moze byt Skodliva najmé pri investoroch, ktori
investuju len kratko. Privelmi sa sustredia na financné produkty, ktoré priniesli

pekné vynosy len nedavno (2009, s. 221).

e Mentalne uctovnictvo (mental accounting) — je odchylka od racionality, ktora
poukazuje na tendenciu l'udi ku koédovaniu ¢i triedeniu rozhodnuti do oddelenych
mentalnych uctov. Na zaklade tychto Gctov potom s peniazmi nakladaji odlisne.
Sumu penazi radia do uctov na zaklade toho, ako sa k tejto sume penazi dostali. Moze
to byt dedi¢stvom, vyhrou, alebo tradicne mzdou za odvedenu pracu. Iny sposob
delenia je aj podla toho, na aky ucel by suma penazi mala byt pouzitd, a to na
dovolenku, bezny denny nakup alebo na rezervu na auto, ¢i dochodok (Balaz, 2009,

5. 278).

Mentalne uctovanie sleduje realny obeh penazi u ekonomickych subjektov a poruSuje
pritom ekonomicky zakon nahraditeI'nosti, t.j. Ze peniaze na jednotlivych oddelenych
uctoch sa nedaji dokonale zamienat’. Kdezto pri neoklasickej ekonémii su peniaze
pokladané za tiplne rovnaké bez ohl'adu na povod ¢i planovany ucel. V rozhodovani

subjektov nehra vobec ziadnu rolu.

Podl'a Shefrina a Thalera (1988, s. 614), (Thaler 1999, s. 184) zahiiia mentalne

uctovnictvo 3 typy procesov:

o vnimanie moznych vysledkov rozhodnuti alebo prezivanie skutocnych

vysledkov rozhodnuti,
o pravidelné vyhodnocovanie G¢tov alebo ich oznacovanie,
o urcovanie kategoérii a alokacia ekonomickych aktivit do uctov.

Velmi blizko k mentdlnemu u¢tovnictvu ma aj framing, ktorému podlieha ako
vnimaniu moznych a prezivanie skuto¢nych rozhodnuti, rovnako tak kategorizacia

ekonomickych aktivit (Thaler, 2017, s. 63-86).
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2 ULOHA AANGAZOVANOST FINANCNYCH
SPROSTREDKOVATELOV

Harold Cole (2019, s. 10) hovori o finanénom systéme ako o prepojenej sieti financnych
sprostredkovatel’ov a trhov, ktora slizi trom hlavnym ucelom ako pridelovaniu kapitalu,

zdiel'aniu rizik ¢i ul'ahéeniu medzirezortného obchodu.

Dana Kravecova (2016, s. 45) uvadza, ze finanny agenti maju pri finan¢nych sluzbach
nezastupitelné¢ miesto. Niekedy prichadza do kontaktu s klientom ako jediny finan¢ny
sprostredkovatel. Vo vysokej miere tak ovplyvituje mienku klienta o finanénom trhu ¢i
jednotlivych finan¢nych poskytovatel'och a sluzbach. Spdsob, akym pristupuje finanény
agent ku klientovi, ako vedie rozhovory, korektnost' ¢i spol'ahlivost’ informacii su
rozhodujicimi parametrami a na zaklade nich vie klient posudit a zhodnotit
sprostredkovatel’ov, ale aj poskytovatel'ov sluzieb. Tak buduju dobré meno financnému trhu

a mali by si toho byt vedomi a pristupovat’ k svojej praci s reSpektom a tctou.

Finan¢ny sprostredkovatel’ je slovami autorky povolanie, ktoré¢ méa pozdvihnuat finan¢nu
uroven nielen samého seba, ale aj jeho klientov a tym tak v kone¢nom désledku docielit’
zvysenie finan¢nej trovne krajiny. Ulohou finanéného sprostredkovatela je poradit
a naviest’ klienta k spravnym rozhodnutiam poskytnutim finanénych produktov a sluzieb
s tym suvisiacich, ktoré klientovi a jeho rodine slizia k prospechu. Potrebuje sa vcitit’ do
klientovej sucasnej situdcie na zéklade analyzy a vyskladat’ mu na mieru ideélne rieSenia.
Mnohokrat je obtiazne objektivne nasmerovat klienta, ¢o mdze mat za nasledok
odporovanie etickému chovaniu. Tento problém je detailnejSie rozobraty v kapitole 2.5

o Etickom kodexe finanéného sprostredkovatel’a.

Finan¢ny sprostredkovatel' tak vykonava radu podnikatel'skych cinnosti, ktoré definuje
blizsie Zakon 186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani a financnom poradenstve

a o zmene a doplneni niektorych zakonov.
Tymito ¢innostami st napriklad:
e predkladanie ponuk na uzavretie zmluvy o poskytovani finan¢nej sluzby,

e poskytovanie informacii, odbornej pomoci a odporti¢ani klientovi na ic¢ely uzavretia,

zmeny ¢i ukoncenia zmluvy o poskytovani financnej sluzby,

e spolupraca pri sprave zmluvy o poskytnuti financnej sluzby, ak to charakter finan¢nej

sluzby dovol'uje,
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spolupraca pri vybavovani narokov a plneni vyplyvajucich klientovi zo zmluvy

o poskytovani finan¢nej sluzby.

Finan¢nym sprostredkovanim v sektore poistenia a zaistenia je aj:

zistovanie, hodnotenie a spracovavanie analyz poistného rizika v stvislosti

s nukanymi poistnymi produktmi.

Okrem vysSie uvedenych c¢innosti vykonava finanény sprostredkovatel v sektore

kapitalového sektora vylu€ne tieto ¢innosti:

poskytovanie investi¢nej sluzby, prijimanie a postupovanie klientskych pokynov
tykajucich sa podielovych listov podielovych fondov, prevoditelnych cennych
papierov a cennych papierov zahrani¢nych subjektov kolektivneho investovania

a ich propagaciu,

poskytovanie investicného poradenstva vo vztahu k podielovym listom podielovych
fondov, prevoditelnym cennym papierom a cennym papierom zahrani¢nych

subjektov kolektivneho investovania.

Podla Zakona 186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani a finanénom poradenstve

a o zmene a doplneni niektorych zakonov méze na uzemi Slovenskej republiky (dalej SR)

vykonavat finan¢né sprostredkovanie len finan¢ny agent, ktory je:

samostatnym financnym agentom — vykonava finan¢né sprostredkovanie na zaklade
pisomnej zmuvy s finan¢nou institiciou. Takychto pisomnych zmliv méze mat

v tom istom Case aj viacero,

viazanym finanénym agentom — finan¢ny agent, ktory ma uzavretli pisomna zmluvu
v tom istom ¢ase len s jednou finan¢nou institiciou v jednom sektore. Vynimkou je
sektor poistenia a zaistenia, kde méze mat viazany financny agent uzavreté
maximane dve pisomné zmluvy v tom istom ¢ase s poistoviiou v oblasti zivotného,

ale zaroven aj poist'ovitou nezivotného poistenia,

podriadenym finan¢nym agentom — vykonava finan¢né sprostredkovanie na zaklade
pisomnej zmluvy so samostatnym financnym agentom alebo so sprostredkovatel'om
z iného Clenského $tatu v oblasti poistenia alebo zaistenia. V tom istom ¢ase moze

mat’ uzavretl len jednu pisomnu zmluvu,

viazanym investicnym agentom — osoba, ktora vykonava na ziklade pisomnej

zmluvy finan¢né sprostredkovanie v oblasti kapitdlového trhu a d’alSie ¢innosti na
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plnua a bezpodmienecnt zodpovednost’ a pre obchodnika s cennymi papiermi, banky
alebo zahrani¢ného obchodnika scennymi papiermi. V tom istom Case moZe

vykonavat finan¢né sprostredkovanie len pre jednu z uvedenych subjektov,

finanénym poradcom — vykondva financné poradenstvo na zaklade pisomnej zmluvy

uzavretej s klientom,

agentom v sektore doplnkového dochodkového sporenia — poklada sa za viazaného
finanéného sprostredkovatela, ktory vykonava cinnost vyhradne pre jednu
doplnkovii déchodkovu spolo¢nost’. Pokial’ by vykonaval sprostredkovanie pre dve
a viac doplnkovych déchodkovych spolocnosti, pokladal by sa za samostatného

finan¢ného agenta v oblasti doplnkového dochodkového sporenia.

Okrem vysSie spomenutych agentov, moézu na uzemi SR vykonavat finan¢né

sprostredkovanie este:

financny sprostredkovatel’ ziného Cclenského S$tatu v sektore poistenie alebo

zaistenia,

finan¢ny sprostredkovatel’ z in¢ho clenského $tatu v oblasti poskytovania iverov na

byvanie.

2.1 Podmienky pre vykon finan¢ného sprostredkovatel’a

Financné sprostredkovanie ide ruka v ruke s vysokou odbornostou. Zakladom odbornosti

finan¢ného sprostredkovatel’a, bez ktorej by nemohol fungovat’, su odborné skusky Néarodne;j

banky Slovenska (dalej len NBS). Tieto skusky pozostavaju ztroch stupiiov odbornej

sposobilosti, a to stredny stupen, vyssi a najvyssi stupen.

Odborné skusky sa absolvuju testovou formou pre stredny a vyssi stupeni. Testové otazky su

verejne dostupné na stranke Registra finan¢nych agentov a financ¢nych poradcov (dalej

REGFAP) od NBS. Najvyssi stupen pozostava z Casti pisomnej a Casti Ustnej, kde otazky

pre ustnu Cast’ nie s verejné. Finan¢ny sprostredkovatel’ tak vykonava skusky z kazdého

sektora, pre ktory chce vykonavat’ sluzbu finan¢ného sprostredkovatel’a. Ide o sektory:

poistenia alebo zaistenia — podl'a Kravecovej (2016, s. 27) ide o poistné a zaistné

produkty. V zmysle zdkona sa da hovorit o dvoch podsektoroch, a to zivotné
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a nezivotné poistenie. Specificka je oblast’ investicného zivotného poistenia, ktora

presahuje do témy kapitalového trhu.

e Poskytovania uverov, uverov na byvanie a spotrebitel'skych uverov —
sprostredkovanie iverov bankou patri do pésobnosti zakona o sprostredkovani a je
jedno ¢i ide o uvery poskytované spotrebitel'ovi alebo podnikatel'ovi (Kravecova,

2016, s. 27-28).

e Kapitalového trhu — tento sektor zastresuje sluzby v medziach zdkona o kolektivnom
investovani a taktiez zdkona o cennych papieroch. Na tizemi SR tieto sluzby
poskytuju spravcovské spoloc¢nosti, banky s povolenim na poskytovanie investi¢nej
sluzby, obchodnici s cennymi papiermi, tieZ prislusné zahrani¢né spolo¢nosti a ich

pobocky (Kravecova, 2016, s. 27).

e Prijimania vkladov — Cast’ sluzieb bank. Podl'a zakona ¢. 483/2001 Z. z. o bankach
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov neméze prijimat’ vklady ziadna ind osoba
ako banka. Vkladom sa chépu penazné prostriedky, ktoré verejnost’ zveruje banke
a pre banku predstavuji zavizky vyberu voci tomu, kto ich vklada (Kravecova, 2016,

s. 27).

e Starobn¢ho doéchodkového sporenia — tento sektor bol doplneny do zékona
o sprostredkovani az novelou tc¢innou od 10. juna v roku 2013 zakonom ¢. 132/2013
Z. z. (Kravecova, 2016, s. 29). Pred tymto ddtumom bolo mozné v ramci penzijnych

produktov sprostredkovavat’ len doplnkové déchodkové sporenie.
e Doplnkového dochodkového sporenia.

e AML - ochrana pred legalizaciou prijmov z trestnej Cinnosti a financovanim

terorizmu v podmienkach slovenskej pravnej upravy.

Na zéklade zvySujuceho sa trendu v ramci povolania finanény sprostedkovatel' sa ale
v odbornosti rokmi zacalo pol'avovat’. Na zaklade toho sa okrem Standardnych skiSok NBS
pre stredny, vySsi a najvyssi stupent odbornej spdsobilosti pridala aj skuska z osobitného
financného vzdelavania. Novela zakona ¢. 186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani
a o finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov ohl'adom Osobitného financného vzdelavania sa stala Gi¢innou dna 23. februara

2018.
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2.2 Dohlad nad finanénym trhom

Podla zakona 747/2004 Z. z. o dohlade nad financnym trhom a o zmene a doplneni
niektorych zakonov dohlad nad finanénym trhom pre oblasti bankovnictva, poistovnictva,
kapitalového trhu, déchodkového sporenia vykonava NBS. Cielom dohladu je docielit
stabilitu celého finan¢ného trhu ako tiez to, aby finan¢ny trh fungoval bezpecne a zdravo
v zaujme udrziavania jeho dovery, ochrany finan¢nych spotrebitel'ov ¢i d’alSich klientov
a aby sa budoval reSpekt pravidiel hospodarskej sutaze. V zmysle tohto zakona NBS pri
dohl'ade nad dohliadanymi subjektmi:

e ustanovuje pravidla bezpecnej prevadzky ¢i obozretného podnikania,

e udeluje povolenia, licencie, vedie konania, udeluje suhlasy, ukladd sankcie
a napravné opatrenia, vydava tiez iné rozhodnutia, stanoviskd, usmernenia alebo

odportcania,

e dohliada na dodrziavanie ustanoveni zakona a inych vSeobecne zavéiznych pravnych

predpisov, ktoré sa vzt'ahuju na dohliadané subjekty, na ich ¢innosti,
e vykonava nad dohliadanymi subjektmi dohl'ad na mieste alebo dohl’ad na dialku.

Girtler (2015, s. 25) uvadza rok 2006 za vel'mi vyznamny, kedy sa uskutoc¢nila integracia
dohladu na finanénom trhu. Této intergacia sa dotykala vsetkych vysSie spominanych
oblasti. V rAmci integracie bol zdkonom zruseny Urad pre finanény trh a nahradila ho plne
NBS.

2.2.1 Narodna banka Slovenska

Okrem tlohy vykonu dohl'adu nad finanénym trhom je NBS najmi centralnou bankou SR,

ktora svojou ¢innost'ou prispieva k zabezpeceniu:
e devizovych operacii a devizovych rezerv,
e menovej politiky,
e platobného styku,
e zberu a zostavovaniu Statistik,
e vydavania eurovych minci a bankoviek,
e financnej stability v eurozone,

e medzinarodnej spolupraci,



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 29

e vzajomnej spoluprace a podpore centralnych bank.

Je tiez sucastou Eurosystému a tak spolupracuje s Eurdpskou centralnou bankou (d’alej

ECB) a d’al$imi centralnymi bankami krajin eurozony.

NBS v ramci Zéakona €. 747/2004 Z. z. o dohl'ade nad financnym trhom a o zmene a doplneni

niektorych zakonov vykondva aj d’alSie aktivity a tymi s, napr.:

identifikuje, sleduje a posudzuje rizika, ktoré hrozia financnej stabilite,

vykonava tlohy, ¢innosti a opravnenia v rdmci jednotného mechanizmu dohl'adu

v spolupraci s ECB podrl'a osobitnych predpisov,
vykonava dohl'ad nad EXIMBANKOU SR v rozsahu podl'a osobitného predpisu,

vydava vSeobecne zavidzné pravne predpisy na vykonanie zakona a zakonov v oblasti

finan¢ného trhu, ak to ustanovuju,

spolupracuje s Ministerstvom financii SR a Ministerstvom prace, socialnych veci
a rodiny SR pri priprave navrhov zdkonov a inych vseobecne zaviaznych pravnych

predpisov v oblasti finan¢ného trhu,

spolupracuje a vymiena si informacie v potrebnom rozsahu na plnenie jej tloh a za
podmienok ustanovenych tymto zakonom a osobitnymi predpismi, a to s ECB,
s ucastnikmi Eurdpskeho systému finanéného dohladu, so zahranicnymi organmi
dohl'adu v oblasti finan¢ného trhu, s d’al§imi orgdnmi verejnej moci v SR a v inych
Statoch a s inymi osobami, ktoré majt informacie o dohliadanych subjektoch alebo

ktorych ¢innost’ suvisi s dohliadanymi subjektmi,
predklad4 Narodnej rade SR a vlade SR:

o priebezné polrocné spravy o stave a vyvoji finan¢ného trhu do troch mesiacov
po skonceni prvého polroka prislusného kalendarneho roka a zverejiuje tieto

spravy,

o rofné spravy o stave a vyvoji finan¢ného trhu do Siestich mesiacov po

skonceni prislusného kalendarneho roka a zverejiiuje tieto spravy,

vykonava d’alSie ¢innosti a opravnenia v oblasti financného trhu podl'a tohto zakona

a osobitnych predpisov.
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2.3 Finan¢ny sprostredkovatel’ v obdobi pred COVID-19

Standardny postup pri dojednavani spoluprace medzi finanénym sprostredkovatel'om a jeho
klientom zacina prvotnym kontaktom. Bud nakontaktuje klient sprostredkovatela na
odportcanie, pripadne sprostredkovatel' nakontaktuje potencialneho klienta s moznost’ou
poskytnutia sluzby. Tento prvy kontakt prebicha zvicsa telefonicky. Ak prebehne zaujem
o spolupracu medzi oboma ucastnikmi, dohodnt sa na najbliz§i mozny termin osobného
stretnutia. Na osobnom stretnuti sa prebera podrobnejsie situacia klienta ¢i jeho aktudlna
potreba. Ak ma zaujem, vypocuje si tiez informacie o oblastiach, v ktorych sprostredkovatel’
funguje, v ktorych mu vie byt napomocny. Sprostredkovatel’ si tak na prvom stretnuti zisti
vSetky potrebné informacie ku klientovi a k tomu, ¢o od neho klient o¢akava. Na zaklade
komunikacie medzi nimi, prebieha vzdjomné spoznavanie sa klienta a sprostredkovatela. Po
tomto stretnuti moZze dojst’ k situdcii, kedy vzajomné sympatie medzi ti¢astnikmi neprebehnt
a tak sa klient so sprostredkovatelom rozluc¢ia a klient si nasledne hladd iného
sprostredkovatela. K tejto situacii ale Casto nedochadza hned’ na zaliatku, ale skor
v priebehu komunikacie, kedy sa klientove predstavy moézu odliSovat od predstav

sprostredkovatela.

Ak je klient spokojny s prvym osobnym stretnutim, dohodnti sa so sprostredkovatel'om na
d’alSom stretnuti, ktoré¢ sa bude tykat najmd rozobratia jednotlivych rieseni pre klienta.
Sprostredkovatel’ si musi na stretnutie s klientom na zaklade predoslych informacii pripravit’
vhodné moZnosti rieSenia klientovej potreby. Tato sprostredkovatelova priprava je kl'aicova
a od nej zavisi naslednd spokojnost’ klienta so sluzbou. Priprava prebieha vo viacerych
krokoch. Prvym krokom je analyzovat’ informéacie klienta, analyzovat’ to, ¢o klient poklada
za dolezité, Co potrebuje riesit’ teraz a Co naopak moze byt vyrieSené aj neskor. Druhym
krokom je najst vhodné produkty pre klienta na zaklade portfolia. Portfolio produktov
ziskava financny sprostredkovatel' spolu so spolupracou so samostatnym finanénym
agentom. Samostatny finanény agent ma vytvorené spoluprace zase s financnymi

inStiticiami na finan¢nom trhu, a to s:
e poistoviiami,
e dochodkovymi spravcovskymi spolo¢nostami,
e doplnkovymi dochodkovymi spolocnost’ami,

e bankami,
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e investicnymi spolo¢nost’ami, atd’.

Cim viac institdcii ma samostatny finanény agent na finanénom trhu zazmluvnenych, tym
vicsie a komplexnejSie moznosti pre klientov finan¢nych sprostredkovatelov ponuka.
V druhom kroku je teda vel'mi délezitym faktorom, akého silného samostatného finanéného
agenta ma finanény sprostredkovatel’ za sebou. Ci méze kientovi zarugit’ idealne riesenie

v podobe vysoko kvalitnych produktov.

Tretim krokom pri pripravovani sa financného sprostredkovatela na druhé stretnutie
s klientom je premysliet’ si vhodntl argumentaciu, ako klientovi ozrejmit’ zistené skuto¢nosti
vrieSeni jeho potreby a objasnit mu vybrané produkty. Pritom musi financny
sprostredkovatel’ pomyslat’ aj na etické chovanie, tak, aby nepovysil svoje provizie nad
potreby klienta. O etickom spravani sa financného sprostredkovatela piSe autorka viac

v kapitole 2.5.

Podl'a dohody sa nasledne klient stretne s finanénym sprostredkovatelom na druhom
stretnuti. Tam prebert vSetky vhodné moznosti pre klienta, vysvetlia si plusy a minusy
jednotlivych rieSeni a dohodnu sa na d’alSom postupe. Idealne pre sprostredkovatel’a a klienta
je zjednotit’ sa na takom rieSeni, ktoré je mozné dotiahnut’ na poslednom tretom stretnuti.
Ak klient riesi s financnym sprostredkovatelom napriklad Zivotné poistenie a na druhom
stretnuti videl uz vSetky moznosti, ako sa najvhodnejSie zabezpecit pred Zivotnymi rizikami,
je mozné a vhodné dohodnit’ sa na tretie stretnutie na podpis navrhu zmuvy. Ak klient ale
rieSi s finanénym sprostredkovatelom napriklad kupu nehnutelnosti, pripadne vystavbu
nehnutelnosti, v tom pripade je proces o nie¢o zdihavejsi a klient je v pravidelnom kontakte
so svojim finan¢nym sprostredkovatel'om aj niekol’ko mesiacov. Tretie a d’alSie stretnutia st

teda naviazané na povahu prvych dvoch stretnuti.

2.3.1 DalSie aktivity finanéného sprostredkovatela

Okrem samotnych stretnuti s klientom sa méze finan¢ny sprostredkovatel’ venovat’ viacerym
aktivitam, ktoré mu vedia priniest dodatocny prijem. Tieto spolupriace sa vytvaraju
v priebehu Casu, ked’ sa sprostredkovatel’ stretdva v ramci svojho povolania s realitnymi
maklérmi, developermi, s riaditel'mi bankovych pobociek ¢i riaditelmi roznych d’alSich
organizacii. Rovnako takto sa dostala autorka k prednaSaniu financ¢nej gramotnosti
v materskych Skoldch a taktiez na zakladnych skolach v jej okoli. Vd’aka tomu, ze klientke,

pedagogicke, pomahala s tretim dochodkovym pilierom prisla na to, Ze si ho ¢asto l'udia, aj
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z pedagogického prostredia zamienaju sinymi produktmi a najmi s produktmi vel'mi

nevhodnymi na sporenie na dochodok.

Pri prednaskach sa teda zmienovala o dochodkovej reforme, o tom, aké produkty na vyuzitie
prinasa $tat alebo aké d’alSie produkty I'udia vyuzivaja. O produktoch diskutovali aj v zmysle
vhodnosti  k sporeniu  na dochodok. PrednaSky zvdcsa trvali cca hodinu
a pozostavali aj z priestoru na kladenie otazok, aby si tak pedagogicky pracovnici ozrejmili
vSetko, Comu pocas prednasky neporozumeli. V pripade zaujmu boli komunikované
aj nasledné individualne stretnutia, kde sa uz rozoberali aj iné témy okrem samotného
dochodkového sporenia, o ktorych mali potrebu hovorit. Pred covidovym obdobim sa
prednasky organizovali osobne za pritomnosti dvoch, troch, desiatich ¢i dokonca
Styridsiatich pedagogickych pracovnikov. Tieto prednasky v roku 2020 autorka vyuzila

aj pre experiment behavioralnej ekondémie vid’ kapitola 3.1 Povodny metodicky plan prace.

2.4 Financ¢ny sprostredkovatel’ v case COVID-19

Pre finan¢ného sprostredkovatela ako aj pre ostatnych ¢lenov finan¢ného trhu nie je situacia
COVID-19 vobec l'ahka. Od zaciatku situacie je obmedzeny osobny kontakt s klientom,
ktory bol castokrat jedinou moznou vol'bou. Povaha prace finan¢ného sprostredkovatel’a sa
stavia najmd na dovere klienta nielen k podavanym informéciam, ale tiez na spdsobe
chovania sa finan¢ného sprostredkovatel'a, na jeho charaktere, vystupovani atd’. Klient si
musi byt isty, Ze svoje finan¢né rozhodnutia, ktoré na zaklade finan¢ného sprostredkovatel’a
urobi, budu spravne. Prave to sa velakrat odvija aj od osobného dojmu z finanéného

sprostredkovatel’a.

Dalsou dolezitou tvahou v pociatkoch covidovej situacie bolo pre finanéného
sprostredkovatela, ako poskytnit’ klientovi kvalitna sluzbu, ak povaha jeho prace spociva
vo fyzickom podpisani kone¢ného navrhu zmluvy alebo zmluvy odprezentovaného
finanéného produktu. V priebehu kratkeho procesu sa tak muselo prejst na online
podpisovanie zmluv, ktoré boli o nieco zloZitejSie na pochopenie pre klientov, no boli
v stlade s opatreniami S$tatu. To, Co sa tak roky nedarilo spustit, bolo finan¢nym

sprostredkovatel'om umoznéné v priebehu extrémne kratkeho casu.

K samotnému kroku online podpisovania ¢i uzatvarania zmliv museli pristupit’ aj financné
organizacie ako poistovne, dochodkové spolocnosti, investi¢né spolo¢nosti v spolupraci
s finanénymi sprostredkovatel'mi, ktoré by inak mohli prist o mnoho klientov. A tak sa

postupne v ramci mesiaca, dvoch preklapal trh finanéného sprostredkovania do online
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prostredia. Sucastou tohto procesu prechodu na online stretnutia s klientmi boli aj online
web stranky ¢i aplikacie, cez ktoré sa dalo absolvovat’ video stretnutie so zdiel'anou
obrazovkov pre klienta. Online stretnutie nikdy nenahradi osobny kontakt s klientom pre
financného sprostredkovatel’a, ale v kone¢nom ddsledku dospeje k rovnakému mozno este
lepsiemu vysledku aj kvoli uSetrenym nakladom a uSetrenému Casu na cestu za klientom

a pod.

Narocnu situaciu pre financnych sprostredkovatel'ov v pandemicke;j situacii pod¢iarkuje aj
fakt, Ze zisky niekol’kych sprostredkovatel'skych spolocnosti v roku 2020 aj napriek vyssim
trzbam poklesli. NizSie zisky mohli spdsobit’ najmd velké investicie do IT sektora
sprostrekovatel'skych spolo¢nosti, ktoré sa museli prisposobit’ elektronickej komunikacii
s klientmi a externymi partnermi. NavySe ministerstvo financii avizuje dalSie zmeny
v legislative v roku 2021. Zmenu Zakona o finan¢nom sprostredkovani z roku 2009 maju
v plane opit’ menit’ v novembri 2021. Zakon ma uz za sebou 12 noviel. Nova novela by sa
mala tykat’ najmé objektivnej zodpovednosti samostatnych finanénych agentov za svojich

podriadenych finan¢nych agentov.

Oblast’ finan¢ného sprostredkovania ma ale vS§eobecne mierne klesajiicu tendenciu. Za rok
2018 doslo k znizeniu poctu financnych agentov o 2 838. Tento pokles mohli ovplyvnit’
najmé sprisnujuce sa poziadavky tykajuce sa odbornej sposobilosti spojené s novelou
zakona. V roku 2018 bolo na Slovensku 27 710 finan¢nych agentov. Aktualny stav k 30.05.
2021 je 23 505 finan¢nych agentov. Medzi nimi je 441 samostatnych financnych agentov,
15521 podriadenych finanénych agentov, 9 004 viazanych finan¢nych agentov

a 6 sprostredkovatel'ov doplnkového poistenia.

2.4.1 FinTech

Ako jedno zvychodisk obmedzenej osobnej komunikéacie sa javi pre financ¢nych
sprostredkovatel'ov vyuzitie nastrojov, ktoré pontka FinTech. FinTech alebo Financial
Technology je pojem, ktory predstavuje oblast’ technologickych inovacii aplikovanych

v praxi vo vztahu k finan¢nym sluzbam. Ide predovsetkym o tieto sluzby:
e platobné sluzby,
e bankovnictvo,
e poistovnictvo,

e investi¢né sluzby.
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Financné technologie tak umoznuju vytvarat’ nové aplikacie, produkty ¢i procesy, ale aj
skvalitnit’ si¢asne poskytované produkty alebo sluzby a tak zvysit’ ich dostupnost’ ¢i znizit’

ich naklad.

2.4.2 Slovenska FinTech asociacia

Od roku 2018 funguje na slovenskom finan¢nom trhu aj Slovenska Fintech asociacia, ktorej
primarnym cielom je vytvorit’ platformu pre efektivnu komunikaciu prebiehajucu medzi
podnikajiicimi osobami v oblasti FinTech technologii, medzi uzivateI'mi, reguldtormi ¢i
odbornikmi alebo aj verejnost'ou. Asociacia sa orientuje na podporu vzniku a rozvoja osdb,

ktoré poskytujui financné sluzby spojené s modernymi technoldgiami a tiez internetom.

2.4.3 Centrum pre finan¢né inovacie

Centrum pre finan¢né inovacie (d’alej CFI) zriadilo ministerstvo financii SR s cielom
vytvorit' priestor pre pravidelné zdielanie informacii a skiisenosti pre relevantné Statne
organy, subjekty trhu a tieZ zaujmové organizacie. Prioritou centra je zmapovat prostredie,
ktoré ovplyviiuje zavadzanie novych technologii v oblasti finanéného trhu. Snazi sa
identifikovat’ nedostatky, moznosti na zlepSenie i odstranovat bariéry pre vznik a nasledné

posobenie FinTech organizacii v SR.

2.5 Eticky kddex finan¢ného sprostredkovatel’a

Na to, aby niekto vykondval pracu financného sprostredkovatela, musi mat urcité
predpoklady. Nejde len o samotnti odbornost’. Ta je dnes samozrejmostou. Ide o omnoho
viac. Ide o to, aby svojimi schopnost’ami dokazal oslovit’ klienta k produktom, ktoré pontika
a o viac, aby to smerovalo ku klientovmu prospechu. Aj sprostredkovatel’ musi verit’ sebe,
svojej praci a produktom, ktoré ponuka. Musi rovnako verit’ firme, ktori prezentuje, jej
misii, vizii a hodnotam. Musi tiez vediet rozliSovat’ medzi spravnymi zasadami a hodnotami
a naopak tymi nespravnymi, postavenymi na klamlivych a zavadzajucich informaciach
a davovej psychoze. Moralne presvedCenie sprostredkovatela konat’ proklientsku sluzbu

musi v iom byt hlboko zakorenené.

Asociacia financnych sprostredkovatel'ov a finanénych poradcov vytvorila eticky kodex, kde
stanovuje moralne principy chovania sa v zaujme ochrany prav klientov
a tiez zvySovania kvality hospodarskej sttaze. Pri poskytovani sluzby financného
sprostredkovatela ide predovietkym o zaujem klienta. Clen asociicie sa tak zavizuje

napriklad:
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konat’ pri vykone svojej ¢innosti vzdy v sulade s platnymi pravnymi predpismi,
trvalo sa vzdelavat’ v normach suvisiacich s jeho ¢innost'ou,
nezneuzivat hodnoty inych vo svoj prospech,

zdrzat' sa nekalych obchodnych praktik s cielom ziskat’ oproti inému sttazitel'ovi

neopravnent vyhodu,
predstavovat’ svoje sluzby jasne, zrozumiteI'ne bez zavadzania,

vyzadovat’ od klienta len tie osobné udaje a informacie, ktoré vyslovne potrebuje

k poskytnutiu finan¢nej sluzby,

strikne dodrziavat’ predpisy a tiez stanovy asociacie.

Sprostredkovatel'ska spolocnost’ Finportal pre svojich finannych sprostredkovatel'ov

pripravila dokument, v ktorom st zavdzné pravidla pre ich spravanie sa. Obsahuje aj takéto

body vSeobecnych zésad:

sprostredkovatel’ sa zdrzuje klamlivych, neoverenych ¢i zavadzajicich vyrokov

0 svojej profesii, o jej charaktere ¢i rozsahu.

Sprostredkovatel’ zachovava mlcanlivost’ a obchodné tajomstvo pri svojej ¢innosti.
Sprostredkovatel” si udrziava dobré vztahy spoluprace s finan¢nymi intiticiami.
Sprostredkovatel sa méa vyvarovat ohovaraniu ¢i znevyhodneniu akejkol'vek
finan¢nej institdcie.

Sprostredkovatel” sa neustale vzdelava.

Sprostredkovatel’ dba na dobré meno seba a svojej spolocnosti.

Pri zasadach spravania sa vo vzt'ahu ku klientovi maji uvedené aj tieto body.

Sprostredkovatel’ uplatiiuje korektny, nestranny a zdvorily pristup ku kazdému

klientovi. Ziadneho klienta neuprediiostiiuje.
Sprostredkovatel’ poskytuje klientovi len pravdivé a objektivne rady.
Sprostredkovatel’ nevytvara tlak na rozhodovanie klienta.

Sprostredkovatel’ poskytuje len pravdivé, Uplné ¢i zrozumitelné informacie

o finan¢nych produktoch.
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Vzhl'adom k tomu, Ze tieto kodexy ¢i moralne spravanie by malo byt prirodzené pre kazdého
financného sprostredkovatela uz len z povahy a doleZitosti tohto povolania, su pre
niektorych cudzie. Z osobnych skusenosti autorky, sila pefiaznych odmien za financ¢né

produkty niekedy prevazi nad profesionalnym tsudkom.

Ako jednu z mala spolocnosti, ktoré pdsobia na trhu moralne, autorka uvadza priklad
spolo¢nosti PROSIGHT Slovensko, ktord vznikla prave na podnet toho, ze majitelia
spolo¢nosti boli maximalne sklamani z fungovania finan¢ného sprostredkovania na
Slovensku. Spolocnost’ zalozili scielom vratit vaznost profesii finan¢ného
sprostredkovatel’a. Dlhodobejsi prinos klienta je pre nich dolezitejsi ako kratkodoba

provizia.
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3 METODIKA PRACE

Metodicky postup rieSenia diplomovej prace bol vyrazne ovplyvneny zhorSujicou sa
epidemickou situaciou. Predpokladany a skutocny priebeh vlastnej prace autorky je blizsie

popisany v nasledujucich castiach.

3.1 Povodny metodicky plan prace

Pred covidovou situaciou na slovenskom trhu sa autorka primarne zaoberala prednaskami
v materskych Skolach a taktiez na zakladnych skolach, ako uz spominala vyssie v kapitole
2.3.1 Dalsie aktivity finanéného sprostredkovatel'a. Prednasky ponukali skvelt prileZitost
skimania vplyvu behavioralnej ekonémie v praxi. A tak sa autorka podujala na overenie si
poznatkov, ktoré pedagogicky zamestnanci zachytia v priebehu prednasky a to tak, ze overi
formou dotaznika ich znalosti v danej oblasti na zaciatku prednasky a taktiez na konci
prednasky. Otazky dotaznika boli smerované aj na to, ¢i si uvedomuju svoju aktualnu
situaciu vo vztahu k dochodku a ¢i sa ich nazor bude na konci prednasky lisit" alebo ostane
rovnaky. V dotaznikoch bolo mozné sledovat’ aj to, ¢i dany ucastnik alebo pedagogicky
pracovnik pochopil vysvetlovant tému. Jednotlivé otazky boli taktieZ vzajomne previazané.
Ak teda pedagdg odpovedal na otazku ohl'adom znalosti, Ze ma dostatocnu tiroven znalosti
II. doéchodkového piliera alebo podielovych fondov, dalo sa ocakavat, Ze oznali tiez
odpovede, ze prevaznu Cast’ déchodku budu tvorit’ jeho vlastné zdroje a Ze aktualnu situaciu
na trhu s produktmi dochodkového sporenia sleduje aj viackrat rocne a pod. Spominané
dotazniky autorka vlozila do priloh diplomovej prace. V prvom kole dotaznikového Setrenia
bolo zozbieranych 59 odpovedi na dvoch prednaskach, ktoré mali sluzit' ako vstupny
podkladovy material pre identifikaciu kI'aicovych tém pre dotaznikové Setrenie v druhom
kole. Pre vyhodnotenie bola planovana Statistickd metoda parového t-testu, ktord umoziuje
identifikovat’ efekt intervencie, tj. ponukany seminar. K tomuto druhému kolu ale nemohlo

dojst’ z dovodu zhorsSujucej sa epidemicke;j situacii.

3.2 Upraveny metodicky plan

V obdobi COVID-19 sa osobné stretnutia nemohli vyuzivat a tak zapojili financni
sprostredkovatelia vo vel'kom rozsahu mailovi komunikéciu. Popri klasickej konverzacii
autorky s klientmi ohl'adom rieSenia ich potrieb, vyuZziva autorka aj hromadnl mailovi
komunikaciu, kedy svojim klientom zasiela dolezité informacie k roznym témam formou

newsletteru. Len vel'mi nizke percento klientov si vSak tieto maily precita. Bolo teda vhodné
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pristipit’ k inovativnym rieSeniam, ktoré by viedli k zvySeniu angazovanosti klientov
s cielom zvysenia ich informovanosti. Cielom tychto intervencii bolo zistit' ¢i respondenti
odpovedaju podl'a o¢akavani. Cielom nebolo vyvolat’ zmenu ich chovania v tom zmysle, Ze
by bol respondentom navrhnuty novy financny produkt, ale overit’ si uzito¢nost’ ist¢ho druhu
intervencie, ktory je mozné vyuzivat' vSeobecne v ramci novej komunikacnej stratégie

spolo¢nosti PROSIGHT Slovensko a.s.

Na zéklade literarnej reSerSe a rozhovorov s predstavitelmi spolo¢nosti PROSIGHT
Slovensko a.s. boli identifikované 3 vybrané koncepty behavioralnej ekonémie. Prvy
newsletter bol postaveny na vyuziti kognitivnej skratky ramovanie. Druhy newsletter bol
designovany k overeniu platnosti konceptu mentalneho ictovnictva. V trefom newsletteri
autorka pouzila intervenciu heuristiky kotvenia. Podstata tychto konceptov behavioralnej
ekondmie je blizSie popisana v kapitole 1.2.3 Vybrané mentalne skratky behavioralnych

financii.

Kazdy newsletter bol vytvoreny v dvoch variantach, aby bolo mozné zistit' vysku efektu

intervencie. Oc¢akavania boli nasledujuce:

e Efekt ramovania — negativny ramec — zvolia konzervativni. Pokial’ by sa preukazalo,
ze klienti vnimaju efekt ramovania, potom by mohli byt zmenou formalnosti a tonu

emailu pontkané produkty s r6znou mierou rizikovosti a vynosnosti.

e Mentalne uctovnictvo — l'udia vnimaju hodnotu inak. Autorka chcela zistit' ¢i st
urc¢ité nadstandardné vydaje (dovolenka, domace kino) vnimané kllientmi z pohl'adu
mentalneho UcCtovnictva rovnako. Pokial by boli tieto vydaje povazované za
podobné, potom by bolo mozné upravit obsah ponukanych online semindrov

tykajticich sa rodinného rozpoctu.

o Efekt kotvenia — upieranie sa na ur¢it informaciu a podl'a nej nasledné rozhodovanie
sa. Autorka sa chcela presvedCit’ o tom, ¢i sa aj klienti pri vyuzivani produktov
rozhoduju na zaklade vopred stanovenej kotvy. Budu klienti ochotni zobrat’ vyssi
hypotekarny tver, ak budu vidiet’ vopred priemerné ceny nehnutelnosti? Ci podpise
klient kvalitnejSie poistenie s vyS$Sou poistnou sumou, ak mu finan¢ny

sprostredkovatel’ odprezentuje na zaciatku vyssiu predpokladant cenu za poistenie?

V uvode praktickej Casti autorka blizSie popisuje formu newsletterov, akym spdsobom

zozbierala data a na zaklade toho ich d’alej skiimala. Vysledky empirického Setrenia, ktoré
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prebera jednotlivé odpovede, st uvedené v kapitole 4.1.2, 4.2.2 a 4.3.2 Porovnanie

ocakavani autorky s vysledkami sledovania.

3.3 Metoda Statistického overenia vysledkov

Aby autorka overila zavislosti alebo nezavislosti jednotlivych odpovedi v intervenciach,
vyuzila tiez Pearsonov chi-kvadrat test. Nulova hypotéza tohto testu hovori o tom, ze
skimané veliiny su od sebe nezavislé a teda vztah medzi nimi je nevyznamny. Cielom
analyzy je zamietnut’ nulova hypotézu a dokazat’ tak, ze vztah medzi veliCinami existuje.
Po hypotéze je vhodné urcit’ hladinu vyznamnosti, s ktorou sa buda vysledky porovnavat.
V diplomovej praci je hladina vyznamnosti ur¢ena na 0,05 alebo 5 %. Vysledky testovania

vztahov je mozné vidiet’ nizsie v praci.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 EMPIRICKE SETRENIE

Autorka diplomovej prace vo svojej praxi finanéného sprostredkovatela vyuziva mailova
komunikaciu so svojimi klientmi na dennej baze. Okrem samotného firemného mailu
vyuziva tiez platformu Mailchimp. Mailchimp je online sluzbou vhodnou na odosielanie
hromadnych newsletterov, ako aj na sledovanie dosahovanej uspesSnosti jednotlivych
newsletterov. Ide o komplexny ndstroj umoznujuci propagaciu sluzieb, vyrobkov alebo
dal$ich veci, ktorymi sa pouZzivatelia Mailchimpu zaoberajti. V danej platforme je umoznené
vytvarat’ si zoznamy klientov, rozdel'ovat ich do skupin podrl'a ich preferencie jednotlivych
sluzieb & vyrobkov, skupiny si kedykol'vek dopiiat’ alebo obmienat, d’alej tvorit’ maily na
zaklade jednoduchych Sablon a nasledne na to posielat’ kampane. Doélezitou sucast'ou
odosielania kampani je moznost’ sledovat’ v reportoch, ktoré Mailchimp poskytuje, vysledky
kampani skrz otvorenia, prekliky na prilohy mailu ¢i na intervencie v texte a mnohé d’alSie

moznosti.

Ako autorka uvadzala uz vysSie, na zdklade situacie COVID-19 v krajine, si aj mailova
komunikacia s klientmi na trovni odovzdavania novych ¢i potrebnych informécii
vyzadovala va¢$iu pozornost’, a preto sa autorka rozhodla vyuzit’ intervencie behavioralnej
ekonomie a financii, aby tak dokazala lepSie a efektivnejSie komunikovat’ s klientmi v tejto
tazkej situdcii. Jednotlivé intervencie samostatne aj s ich vysledkami autorka predstavi

niz§ie v texte.

Autorka si pre tento druh komunikacie klientov rozdelila na dve ndhodne vybrané skupiny
klientov s poctom 69 a 69, ktoré pomenovala Sledovacie skupiny, ako je mozné vidiet’ nizsie
na obrazku. Autorka si sledovacie skupiny pripravila cca mesiac vopred, pred samotnym
spustenim kampani. Novych klientov do sledovacich skupin uz nasledne nepridavala.
V pripade chybného mailu klienta, bola mailova adresa opravena a klientovi zaslany

opatovny mail, ktory sa neskor zobrazil taktiez v komplexnych vysledkoch.

Sledovacie skupiny - Edit Hide: Groups
Checkboxes - Delete
Sledovacia sk. 1 - Edit Delete - Import - Send v
69 contacts
Sledovacia sk. 2 - Edit Delete - Import - Send v
69 contacts

Obrazok 1 Zobrazenie sledovacich skupin, zdroj: Mailchimp
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Podpornym stimulom pre vacSiu Gispesnost’ otvorenia a precitania si takychto mailov autorka
vyuzila tiez odoslanie hromadnej SMS po odoslani mailov, aby sa tak mail nestratil medzi
mnozstvom d’al$ich najmé reklamnych mailov. SMS sa delili na dve skupiny podl'a tykania

a vykania si autorky s klientmi. Texty SMS zneli napr. takto:

o _Dobrydenp. [name], dnes som Vam poslala email POISTENIE V CASE COVIDI9.
Ak Vam nebol doruceny, skontrolujte si prosim priecinok reklamy/spamu. M.

Ruzbaska*

o _Dobry den p. [name], vcera som Vam poslala email ZAOBCHADZANIE S
REZERVOU (skontrolujte aj reklamu/spam). Nezabudnite odpovedat aj na anketu.
M. Ruzbaska*

o Ahoj [name], prave som ti poslala email REFINANCOVANIE HYPO UVERU

(skontroluj reklamu/spam). Nezabudni prosim odpovedat aj na anketu. M. Ruzbaska

V SMS sa namiesto ,,name‘ zobrazovalo konkrétne meno klienta. Prvi SMS autorka
posielala s textom zameranym najmi na otvorenie mailu. Dalsie dve SMS doplnila
0 upozornenie na anketu. Otvorenost’ kampani sa takto podporou SMS zvysila autorke z cca
35 % - 45 % na 57 % a viac. Otvorenosti autorka uvadza ako v celkovom pocte, rovnako tak

unikatne otvorenia, vid’. obrazok niZsie.

Opened Clicked
Successful deliveries 65 97.0%
Total opens 103
Last opened 15/4/21 20:23
Forwarded 0

Obrazok 2 Zobrazenie celkového a unikatneho otvorenia mailov, zdroj: Mailchimp
Na obrazku je vidiet’ celkovil otvorenost’ mailov v pocte 103 zobrazenych na pravej strane,
spolu so 65 uspesne dorucenymi mailami. Na pravo hore je potom vidno pocet klientov,

ktori mail otvorili. Otvorenost’ mailov ale nie je jediny faktor, ktory autorka skiimala pri
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jednotlivych kampaniach spolu s intervenciami behavioralnej ekondémie. Autorka sa d’alej
zameriavala na obsah textu v zmysle toho, ¢i klienti vedia reagovat’ na intervencie v texte
a to preklikom na ankety podla zvolenej témy hromadného mailu. Tu sa totiz ukazuje
nakol’ko klienti aj otvoreny mail ¢itaju a ¢i ho ¢itaju s porozumenim. Taktiez iSlo o to, ¢i
intervencie spliaju svoj i¢el a &i sa budi stotoziiovat s olakdvanim autorky alebo

s predoslymi zisteniami intervencii behavioralnej ekonomie a financii.

Intervencie mali podobu okrem napr. samotnej tipravy obsahu textu, aj podobu ankety, ako
uz bolo spomenuté vyssie v texte, na ktor mali klienti odpovedat’” vybranim si jednej
z dvoch moznosti. Po kliknuti sa im objavil obrazok s pod’akovanim alebo textom tykajicim
sa témy mailu. Akonahle klient klikol na jednu z odpovedi, autorka mala v reporte zobrazeny
tento klik aj s kontaktom na dant osobu. Avsak ak klient klikol na odpoved’ dvakrat, pretoze
si nebol isty, Ze sa jeho odpoved zaznamenala, autorka videla oba tieto prekliky a pre
objektivnost’ dat ich nasledne po rozhovore s klientmi musela upravit. Na obrazku nizsie je
zobrazeny rozdiel medzi celkovymi preklikmi a unikatnymi preklikmi. Celkovy pocet klikov
pocita s kazdym jednym klikom na prislusnu intervenciu, kdezto pri unikatnych klikoch sa
rata jednotlivd osoba, ktora klikla na intervencie, aj ak tych klikov urobila viac. Pre

objektivne hodnotenie autorka vyuzivala najméd unikatne kliknutia.

URL Total clicks Unique clicks
https://mcusercontent.com/1dbc9651ead897227ae9¢6671/images/5f3b0cff-8a2b-40fe-a783-... 9 (56.3%) 8 (50.0%)
https://www.opoisteni.sk/poistny-trh/poradcovia-sprostredkovatelia/koronakriza-odkryla-nase... 3 (18.8%) 3 (18.8%)

https://finweb.hnonline.sk/ekonomika/2277345-odklad-splatok-coskoro-skonci-pre-vacsinu-do... 2 (12.5%) 2 (12.5%)

Obrazok 3 Celkovy vs. unikatny pocet klikov, zdroj: Mailchimp

Anketa v texte bola oddelena od zvysku textu dvoma vodorovnymi ¢iernymi Ciarami, tak
aby bola lepsie viditelna. Autorka ju v druhom maily dokonca zdoraznila vetou
»Odpovedzte!* a tiez bola anketa spomenuta v SMS klientovi, aby na fiu nezabudol. Tak sa
opét zvysili pocty odpovedi.

4.1 Ocakavania a vysledky pouzitia efektu ramovania

Heuristika dostupnosti sa zaobera tym, preco si niektoré veci alebo udalosti vybavia l'udia

skor, ako iné. Zistilo sa niekol’ko spolo¢nych atribatov a tie st:
e Castné veci pridu na mysel viac, ako tie, ktoré su len zriedkavé.

e Extrémne veci je l'ahSie vybavit si ako obycajné.
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e Negativne veci je 'ahSie vybavit si ako tie pozitivne.
e Nedavne veci je ahsie vybavit’ si ako tie zo vzdialenej minulosti.
e Intenzivne alebo emotivne veci je ahSie vybavit’ si.

S tymito atributmi ma vel'a spolo¢ného aj efekt ramovania, ktory podanim pozitivne alebo
negativne formulovanej informécie sleduje spravanie sa sledovanych ucastnikov vyzkumu.
Pozitivne formulované informacie sa tak oznacuju ako pozitivhe ramované a negativne
formulované informacie ako negativne ramované. Autorka tento efekt pouzila na tému
Poistenia v obdobi COVID-19. Intervencia sa uplatnila na text, ktory bol pozitivne aj
negativne ramovany. Cely text pozitivne rdmovany aj negativne ramovany je prilozeny
v prilohe. Sledovacia skupina 1 prijala pozitivne rdmovany mail a sledovacia skupina 2

negativne ramovany mail. Tieto maily boli odlisné najmai v tychto bodoch:
e uvodny obrazok pozitivne a negativne ladeny,
e pozitivne a negativne formulovany cely obsah mailu,
e pozitivne a negativne formulovanou anketou v texte.

Sledovacie skupiny obdrzali mail diia 02. 02. 2021 doobeda. Ich nasledné sledovanie v ramci
reportov prebiehalo zhruba tyzden. Kedze ide o klientov a nie kazdy vie mail otvorit” hned’

po odoslani, autorka ratala s dlh§im ¢asovym rozpétim zberu dat.

Anketa v pozitivne raimovanom texte vyzerala nasledovne.

Ak sa doposial vyliecilo 88 zo 100 l'udi na COVID19 v SR, zvolili by ste:

situaciu s poistenim?

situaciu bez poistenia?

Obrazok 4 Pozitivne ramovana anketa, zdroj: vlastné spracovanie autorky

Anketa v negativne ramovanom texte vyzerala nasledovane:
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Ak doposial zomrel 1 z 50 l'udi na COVID19 v SR, zvolili by ste:

situaciu s poistenim?

situaciu bez poistenia?

Obrazok 5 Negativne ramovana anketa, zdroj: vlastné spracovanie autorky
4.1.1 Oc¢akavania autorky

Ocakavania autorky pri vyuziti intervencie efektu ramovania boli, ze ak bude pozitivne
formulovany text rovnako ako anketa v texte, vic¢sie percento ucastnikov sledovania si zvoli
odpoved’: ,,situacie bez poistenia“. Z prostého doévodu podla autorky plati pri klientovi
pravidlo, ze ak neciti potrebu alebo ohrozenie na Zivote seba a svojej rodiny, bude
uprednostnovat’ situaciu bez poistenia. V ten moment ma totiz pocit, Ze sa nema coho bat
a 7e peniaze vlozené do poistenia su stratou penazi. Kdezto pri negativne formulovanom
texte a taktiez negativne formulovanej ankete, sa klientovi méze zdat’, Ze potreba poistenia
je vobdobi COVID-19 naozaj nevyhnutna a teda sa bude priklanat’ viac na: ,,situaciu

s poistenim®.

Poistenie je ¢astokrat klientom chapané ako oberanie o peniaze. Klienti poistenie platia, ale
na oplatku nevidia od poistovne ochotu zaplatit’ poistné plnenia v pripade poistnej udalosti.
Na druhej strane, ak klient poistenie zacne platit’, pri pripoisteniach ako je PN, denné
odskodné za dobu nevyhnutného lieCenia urazu ¢i hospitalizacii sa strani vysokej cene.
Neskor ale pride za financnym sprostredkovatel'om, ze sa mu stal Graz a bol niekol'ko
mesiacov na PN a ni€ z poistenia nedostal. Ak by ale finan¢ny sprostredkovatel’ vedel, ako
zdoraznit’ viac t¢ému vhodného typu poistenia pre klienta za pomoci behavioralnej ekonomie,

urcite by to pomohlo.

V pripade, Zeby sa potvrdili ocakavania autorky, vedela by neskor aj d’al§ie maily s t¢émou
poistenia formulovat’ negativne a tak pdsobit’ na klientov vhodnej$im spésobom smerom
k chapaniu zmyslu poistenia, aby tak ochranila klientov pred nepredvidatelnymi

okolnostami. Dokazalo by sa tak efektivnejSie predchadzat’ moznym neprijemnym
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situdciam, ktoré by mohli klientov alebo ich rodiny vel'mi zle ovplyvnit’ na zbytok Zivota.
Autorka pri tom nemysli situacie, ked klient vyuziva Cerpanie kratkodobej PN, ale mysli
situacie ako smrt’ v rodine, vplyv kritického ochorenia v rodine ¢i trvalého nasledku urazu,
kedy l'udia neprichadzaju len o jeden prijem Clena rodiny, ale Castokrat su odkazani na
nepostacujuce Statne podpory a pritom vynakladaji dodatocné velké ndklady na liecby

a pod.

Autorka d’alej oc¢akavala, Ze otvorenosti mailov sa budli pohybovat na urovni cca 70 %

a prekliky na anketu okolo 35 %.

4.1.2 Porovnanie ocakavani autorky s vysledkami sledovania

Pri pozitivne rdmovanom maily ocakavala autorka ako vyssie uviedla, ze mensi pomer
klientov bude oznacovat’ pri intervencii v texte odpoved’ so: ,,situdciou s poistenim®. Pri
blizSom nahlade na vysledky v tabul’ke nizsie zistime, Ze sa to neprejavilo. Preco je tomu
tak? Pozitivne formulovany mail a hlavne anketa s poctom vylieCenych 98 I'udi zo 100 by
mala naznacovat’ klientom, Ze poistenie hoci je uzitocné aj v case COVID-19, nie je natol'ko
potrebné, ak je velka pravdepodobnost’ ich vylieCenia sa. A teda, Ze nasledok infikovania sa
koronavirusom bude mat’ na nich dopad ako bezné ochorenie chripky a preto sa eSte nemusia
poistovat’. Autorka v tento moment i§la proti svojim pracovnym principom, ale i$lo najméa

o nasledné zistenia, ktoré¢ mozu pomoct’ s formulaciou mailov klientom do budiicnosti.

Tabul’ka 1 Vysledky reportu pozitivne formulovanych mailov, zdroj: vlastné spracovanie

autorky
Pozitivne formulovany mail Pocet otvoreni/klikov
Odoslané maily 69
Uspesne prijaté maily 69
Pocet Pudi, kt. otvorili mail 49
Kolko Pudi Kliklo na anketu | 24poved: .8 poistenim.” !
Odpoved’: ,,bez poistenia. 2
Celkovy pocet klikov 23
Celkovy pocet otvoreni 107

Pri komplexnom analyzovani mailu je mozné pozorovat, ze celkovy pocet odoslanych
mailov aj klientom dorazil. Z celkového poctu 69 uspesne odoslanych mailov, 49 klientov
mail otvorilo a to dokonca az 107-krat. Autorka rozumie situdcii ked’ niektori klienti
potrebujii mail otvorit’ aj viackrat na to, aby mu porozumeli. Co sa tyka klientov, ktori klikli
na anketu, tych bolo 9 a celkovo klikli 23-krat na anketu, pripadne pridavné odkazy v texte.

Z 9 klientov v ankete kliklo 7 klientov na prvii odpoved, a to: ,situaciu s poistenim*
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a 2 klienti na druhti odpoved, a to: ,,situaciu bez poistenia“. Po detailnom analyzovani najma
priloZenej ankety, ktord nespliiala oakavania, prisla autorka na to, Ze klienti, ktori
odpovedali prvou odpoved’ou, redlne aj poistenia u autorky maji uzavreté a naopak druhu
odpoved’ vyuzili klienti, ktori sa k poisteniu nechcu zaviazat. Z toho autorka usudzuje, Ze

v tomto pripade neboli ocakavania naplnené.

Pri negativne formulovanom maily sa o¢akavalo, ze klienti budii smerovat’ odpoved’ami
k: ,,situacii s poistenim®. V tomto pripade sa autorke ocakavania potvrdili. Na zaklade
komplexného prehladu v tabulke nizsie, je mozné sledovat’ nasledovné. Opét ako pri
pozitivne formulovanom maily prvej kampane bola GspeSnost’ doru¢enia mailov na 100 %.
48 klientov mail otvorilo a otvorili ho az 75-krat. Na anketu odpovedali 8 klienti a celkovo
klikli 17-krat na intervencie v texte. Z 8 klientov oznacilo v ankete odpoved”: ,,so situaciou
s poistenim* 7 a iba 1 klient sa naklonil: ,,situacii bez poistenia®. Negativny efekt ramovania
v tomto maily priviedol klientov k vhodnej myslienke poistenia v tazkom obdobi. Ked'ze
klienti najméd v ankete pocitili negativny dopad a Ze je pravdepodobnost’ 1 k 50, ze aj oni
moézu na toto ochorenie zomriet, priklonili sa k odpovedi s poistenim. Celkovy pocet

odpovedi na anketu bol nizky, preto si autorka dovoli tvrdit,, Ze sa efekt neda zovseobecnit’.

Tabulka 2 Vysledky reportu negativne formulovanych mailov, zdroj: vlastné spracovanie

autorky

Negativne formulovany mail Pocet otvoreni/klikov
Odoslané maily 69

Uspesne prijaté maily 69

Pocéet I'udi, kt. otvorili mail 48

Korlko ludi kliklo na anketu Odpoved’: %S P 01st§n1m:

Odpoved’: ,,bez poistenia.* 1
Celkovy pocet klikov 17
Celkovy pocet otvoreni 75

Aj na zaklade tychto zisteni sa ale javi autorke vhodné postavit’ klienta pred realne situdcie
aj v negativnom zmysle, ak to pomoze klientovi pochopit, ze tak méze predist’ tazkym
situdciam v jeho zivote alebo v Zivote jeho rodiny. Pri poisteni je totiz velmi dolezité, aby
aj sam klient videl zmysel v poisteni sa na katastrofické scenare. Autorka tym nesmeruje

k nuteniu klienta poistit’ sa, skor k zefektivneniu komunikacie, ¢im ma byt poistenie pre
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klienta a nakol’ko mo6Ze poistenie predist’ vaznym nesStastnym udalostiam. Kazdy klient si

uz potom individualne zvazi zmysel poistenia a jednotlivych kryti pre seba.

Téma poistenia je jednou z citlivych tém pre klientov. Neraz sa stalo, ze zlyhali pokusy
klientov o vyplatenie poistného plnenia a podobne. Pokial’ vSak poistenie nebolo kvalitné,
nie je sa o cudovat’. Poist'oviia nevyplati klientovi poistné plnenie, aby sa obohatil. Poctivo
vyhodnocuje, ¢o vyplati a ¢o nie. Preto aj klient musi vnimat, aké Zivotné poistenie si ma
nastavit’, aké pripoistenia tam je vhodné poistit’ a ktoré pripoistenia st nevyhnutné, ¢i ktoré
nie su vobec opodstatnené. V ¢ase COVID-19 sa téma poistenia zda tou najpovolanejSou

témou a efekt ramovania by bol vel'mi dobrou vol'bou pre finan¢ného sprostredkovaterla.

Tabul’ka 3 P-hodnota Pearsonovho chi-kvadrat testu intervencie efektu ramovania, zdroj:

vlastné spracovanie autorky

Intervencia P-hodnota

Efekt ramovania 0,8508

Odpovede ankety pozitivne a negativne ramovaného textu sa od seba vyrazne nelisili. Obe
sledovacie skupiny napriek intervencidm v maily reagovali na odpovede vel'mi podobne.
K rovnakému zaveru prisiel aj chi-kvadrat test, u ktoré¢ho vysla p-hodnota 0.8508. P-hodnota
je nad 0,05, ¢o znamena, Ze v tomto pripade autorka nulovii hypotézu nezamieta a vztahy

medzi pouZitou intervenciou a jednotlivymi odpoved’ami na anketu nie st vyznamné.

4.2 Ocakavania a vysledky pouzitia mentalneho uctovnictva

Mentalne G¢tovnictvo tvoria rézne operacie, ktoré pouzivaji I'udia v domacnostiach alebo
jednotlivé ekonomické subjekty na organizéaciu, hodnotenie a sledovanie si finan¢nych
aktivit. Ide o iracionalne spravanie sa ekonomickych subjektov, kedy sa porusuje zasada
zastupitelnosti penaznych prostriedkov. Zasada zastupitelnosti hovori o tom, ze by sa na
penazné prostriedky malo nahliadat’ Gplne rovnako ¢i uz ide o peniaze z lotérie, alebo
0 peniaze vyrobené tvrdou pracou. Nahliadanie na penazné prostriedky sa vSak v praxi 1isi
a liSi sa aj tym, z akého zdroja pochadzaju ¢i kam maji neskor smerovat. Ekonomické
subjekty si totiZ svoje penazné prostriedky delia do r6znych mentalnych uétov. Tento druh

myslenia ma urcity vyznam aj ked’ je nelogicky.
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S mentalnym uctovnictvom sa rovnako stretava finan¢ny sprostredkovatel' pri tvorbe
jednotlivych sporiacich programov pre klientov. Pri rozhovoroch s klientmi sa Casto
spominaju tieto mentalne ucty, ked’ si chce klient odkladat” peniaze na dochodok, na
predcasné vyplatenie hypotekarneho uveru ¢i sporenia detom, pripadne si chee len vytvorit’
kratkodobu rezervu. Vzhl'adom k tomu, aky prijem klient ma, za akym ucelom chce uzavriet
sporenie, na aki dlhu dobu a so zohl'adnenim rizikového profilu klienta je na financnom

sprostredkovatel'ovi ukézat’ mu moznosti, vyhodnotit’ ich a dotiahnut’ predaj do konca.

Délezitou tlohou finan¢ného sprostredkovatela nie je ale len ndjst’ vhodny typ sporenia
podl'a parametrov klienta, ale upozornit’ ho tiez na d’alSie skutoCnosti a to tie, ze ak na
jednotlivé druhy sporenia, ktoré si zvolil, nebude posielat’ financné prostriedky, ako ma,
nebude to nasledne spiiat’ na konci sporenia jeho poziadavky. Kazdy druh sporenia m4 totiz
svoj investicny profil. Ak ide o kratkodobu rezervu, méze klient vyzadovat’ sporenie, kde
vie mat’ peniaze hned’ k dispozicii, ak by ich potreboval a preto je vhodné vyuzit nieco
konzervativne. Priklad konzervativneho sporenia moze byt’ sporenie do Statnych dlhopisov.
Opacna situacia je pri dochodkovych sporeniach na 20, 30 a viac rokov, kde klient mdze
vyuzit’ aj agresivnejsi sposob ukladania svojich vol'nych penaznych prostriedkov, napriklad
do akcii. Ak by sa teda klient rozhodol po roku vyberat’ cast’ svojich prostriedkov a ma tieto

dva ucty, urcite by bolo vhodné vybrat’ z kratkodobej rezervy a nie z dlhodobého sporenia.

Co sa ale Gasto deje je, Ze klienti pri krizovej situcii nerozmyslaju ekonomicky a vyberaju
peniaze aj zo zdrojov penazi, ktoré maju slizit’ uplne inému ucelu. Nasledujlica intervencia
autorky sa tykala toho, ¢i klienti pouzivajui peniaze odkladané na dovolenku, pripadne na iné
nadstandardné veci do domécnosti, aj na vyplatenie nieCoho in¢ho. Autorka naschval volila
dve veci podobného typu, €i sa prejavia pri intervencii podobné nazory klientov. Nazov témy
bol Ako spravne zaobchadzat so svojou rezervou. Maily s intervenciou boli klientom
odosielané dna 29. 03. 2021. Obsah celych dvoch mailov autorka prikladd do priloh.

Intervencia mala podobu ankety v texte a vyzerala nasledovne.
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Odpovedzte!

Pouzivate peniaze odkladané na dovolenku v pripade potreby
aj na vyplatenie nieéoho iného?

Obrazok 6 Anketa mentalneho uctovnictva pre sledovaciu skupinu 1, zdroj: vlastné

spracovanie autorky

Dana intervencia bola odoslana sledovacej skupine 1, konkrétne vysledky intervencie

popisuje autorka v kapitole 4.2.2. Porovnanie o¢akavani autorky s vysledkami sledovania.

Odpovedzte!

Pouzivate peniaze odkladané na nadStandardné veci do

domacnosti (napr. domace kino)
v pripade potreby aj na vyplatenie niecoho iného?

Obrazok 7 Anketa mentalneho uctovnictva pre sledovaciu skupinu 2, zdroj: vlastné

spracovanie autorky

Tato intervencia bola odoslana sledovacej skupine 2, konkrétne vysledky popisuje autorka

v kapitole 4.2.2 Porovnanie o¢akavani autorky s vysledkami sledovania.
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Po kliknuti na anketu v tomto maily sa zobrazilo klientom d’alSie okno internetového
prehliadaca, aby tak vedeli, Ze sa ich odpoved’ zaznamenala. V prvom maily to bol obrazok
s textom: ,,DAKUJEM“, no tentokrat autorka pouzila text v kontexte mentalneho
uctovnictva. Vid’ obrazok nizsie.
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Nieco na zamyslenie!
Viete, ze ludia inak pristupuju k utracaniu
1 €, ktoré vyhrali, ako k tomu, ktoré zarobili?
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Obrazok 8 Obrazok k zaznamenanej odpovedi mentalneho Gctovnictva, zdroj: vlastné

spracovanie autorky

4.2.1 Ocakavania autorky

Autorka diplomovej prace ocakavala od tejto intervencie, Ze obe sledovacie skupiny budu
rovnako nahliadat’ na pefiazné prostriedky Setrené na dovolenku alebo nadstandardnu vec do
domacnosti. Ich odpovede budii smerovat’ viac k odpovedi: ,,Ano“ a to, e budu v uréitych
situdciach nakloneni vyuzit' ich aj na iny Gcel do domacnosti. Pokial’ ide v doméacnosti
klientov o nadstandard a nie o nevyhnutné veci, maji tendenciu kupu veci odkladat
vzhl'adom k aktudlnym potrebam. Ak sa teda pokazi doma pracka alebo auto, nemaju
problém v tejto situacii ukrojit’ peniaze zo sporenia na dovolenku. Kdezto pokial’ sa jedna o
peniaze odkladané na buducnost’ deti, pripadne peniaze na vlastny dochodok, tak tam sa
klient vie zariadit’ aj inym spdsobom a z danych t¢tov nema potrebu vyberat. Pred takymto
typom uctov ma klient omnoho vyssi prah zachovania si tohto ¢tu. Najmé, o sa tyka uctov
deti. Ak mu na nich zalezi, tak sa vie od tychto penazi drzat’ ¢o najd’alej. OCakévania autorky
vzhl'adom k otvorenosti boli na Grovni 75 % a k preklikom na anketu 35 %. ISlo o druhy

autorkin mail, preto otvorenost’ ocakavala vo vyssej miere.
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4.2.2 Porovnanie ocakavani autorky s vysledkami sledovania

Ako autorka vysSie v texte uviedla, ocakavala, ze budl klienti preferovat’ viac odpoved”:
,Ano“ na otazku: ,,Pouzivate peniaze odkladané na dovolenku v pripade potreby aj na
vyplatenie niecoho iného?* Toto o¢akavanie sa autorke potvrdilo. Z poctu klientov 38, ktory
mail otvorili, oznacilo az 18 klientov odpoved’: ,,Ano®, o tvori 47 % odpovedi a 6 klientov
oznacilo druhu, a teda zamietav odpoved’. To tvori 16 % odpovedi. Ostatni klienti, ktori
mail otvorili, odpoved’ neoznagili. Ti tvoria zvy$nych 37 %. DalSie zistenia je mozné vy¢itat’
z nasledujucej tabulky.

Tabulka 4 Vysledky reportu tvorby rezervy s anketou dovolenka, zdroj: vlastné
spracovanie autorky

Rezerva — anketa s dovolenkou Pocet otvoreni/klikov
Odoslané maily 69
Uspesne prijaté maily 68
Pocet Pudi, kt. otvorili mail ] 38
o Yo 17 11 Odpoved’: ,,Ano* 18
Kol’ko Pudi kliklo na anketu Odpoved: . Nie* A
Celkovy pocet klikov 40
Celkovy pocet otvoreni 56

Odoslanych mailov bolo 69, tspesne ich prijalo 68 klientov. Z nich mail otvorilo takmer
56 % klientov. Celkovy pocet klikov bol v pocte 40 a celkovy pocet otvoreni bol 56, co
znamena, e klienti mail otvorili dokopy az 56-krat. Cista otvorenost’ 55 % je oproti
autorkinym ocakévaniam mensia. AvSak prekliky na intervenciu z otvorenych mailov su
vys$ie a su na urovni 63 %. Téma rezerv je z pohl'adu jednotlivych zisteni pre klientov aj
v tomto obdobi viac zanedbana. Situacia COVID-19 spdsobila skor situdciu vyberu
penaznych prostriedkov klientov, ako ich odkladanie. Dané tvrdenie doklad4 aj tento graf

miery uspor domacnosti.

Zatial ¢o ostatné krajiny Eurozény, Cesko alebo aj USA zacali v obdobi COVID-19 sporit’

viac, Slovaci sporili rovnako ako pred pandémiou.
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Obrazok 9 Miera uspor doméacnosti (v %), zdroj: Eurostat, Fed, SUSR, Macrobond VUB

Autorka preto citi potrebu vysvetlit’ spravne zaobchadzanie s rezervami v zmysle pripravy
klienta do buducna pred d’alsimi podobnymi situaciami. Okrem pandémie COVID-19 sa
mozu zopakovat' aj dalSie vel'mi traumatizujlice situacie na trhu, ako hospodarska kriza
spred par rokov a podobne. Na to, aby klient mal v takomto pripade dostatok peiiazi, je nutné

pozerat’ dopredu a nie, az ked” dana situacia nastane.

Co sa tyka mailu pre sledovaciu skupinu 2, potvrdilo sa nielen, 7¢ odpoved’: ,,Ano“ na
otazku: ,,Pouzivate peniaze odkladané na nadstandardné veci do domdcnosti (napr. domdce
kino) v pripade potreby aj na vyplatenie niecoho iného? “ bola vo va¢som percentualnom
zastupenti, ale tiez to, ze obe skupiny na otdzku nahliadali vel'mi podobne. V tejto intervencii
autorka pouzila dve velmi podobné veci, a to spominantt dovolenku alebo nadstandardnu
vec do doméacnosti, no do budicna planuje implementovat’ do mailu aj peniaze na déchodok
¢i peniaze na sporenie na déchodok, aby videla rozdiel v zmysl'ani klientov.

Tabulka 5 Vysledky reportu tvorby rezervy s anketou nadStandardna vec, zdroj: vlastné
spracovanie autorky

Rezerva — anketa s nadStandardom Pocet otvoreni/klikov
Odoslané maily 69
Uspesne prijaté maily 69
Pocet Pudi, kt. otvorili mail ’ 40
o Yo 17 11 Odpoved’: ,,Ano* 22
KoPko Pudi kliklo na anketu Odpoved” ..Nie® 5
Celkovy pocet klikov 40

Celkovy pocet otvoreni 72
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Ako je mozné vidiet, uspesne prijatych mailov je celych 100 % v pocte 69. Mail otvorili 40
klienti. Cista otvorenost’ je taktieZ niz$ia ako predpokladana, a to na 58 %. Z nich bolo 55 %
kladnej odpovedi a odpoved’ Nie oznacilo 12,5 % klientov. ZvysSni mail otvorili, ale
neoznacili ziadnu odpoved’. Celkovy pocet klikov bol rovnaky ako v prvej sledovacej
skupine, akurat celkovy pocet otvoreni sa oproti sledovacej skupine 1 zvysil na 72 otvoreni.
Aj tu je vidno, Ze niektori klienti mail otvoria aj viackrat, aby pochopili danej téme

dostato¢ne. Oproti prvom maily je to ale stale o nieCo menej otvoreni.

Téma vytvarania si spravnych rezerv ¢i sporenia detom, do déchodku a podobne nie su
vbbec druhoradé témy. Hoci su niektori klienti toho nazoru, ze vzdy zili z vyplaty do vyplaty
a takto je to fajn, nemusi to tak vzdy byt. COVID-19 je toho prikladom. Situacia
COVID-19 polozila vela I'udi na lopatky. Je preto ddlezité opytat’ sa samych seba ¢i som na
to bol dostatocne pripraveny alebo nie. V texte mailu je tiez poznamenané, Ze potrebny
k tvorbe rezervy je dostatocny prijem. Preto ak nema niekto postacujuci prijem, autorka
odportca pytat’ sa ¢i je v mojich moznostiach robit’ nie¢o viac, aby som dosto¢ny prijem mal

a ak &no ¢i som to urobil. Autorka sa zase pyta samej seba ¢i urobila maximum pre klientov.

Behavioralna ekonémia a nastroj mentalneho uctovnictva dava aj tu autorke ako financnej
sprostredkovatel’ke moznost' na zaklade intervencie zhodnotit’ situaciu svojich klientov
z pohl'adu tvorby rezervy. Na zaklade nej sa vie autorka d’alej zariadit’ a klientov oslovit’
s naslednou pomocou pri tvorbe rezervy. Ak klienti z vicsej Casti odpovedali na vyssie
uvedené otazky: ,,Ano“, je v moZnostiach autorky aby ich oslovila ¢ maju svoje rezervy
vytvorené spravne, ako vnimaju rezervu na nadstandardné veci a aké situacie ich nutia
k tomu, aby tieto peniaze pouzili na iny ucel. Do budicna vie tak klientom zabezpeCit
zvladnutie problémovych situacii pri vypadku prijmu, zabezpecit’ peniazné prostriedky pre
lepsie skoly detom klientov, ¢i vysSie dochodky klientov a tak sa podiel’at’ na lepsej kvalite

zivota klientov.

Vysledky chi-kvadrat testu opit’ preukazuju nezamietavé stanovisko k nulovej hypotéze.
P-hodnota je 0,7878, Co je viac ako 0,05 a teda vztah medzi pouZitou intervenciou
a jednotlivymi odpovedami na anketu nie su vyznamné. Hoci p-hodnota naznacuje

nevyznamnost, v ramci povahy mailu sa o¢akavania autorky potvrdili.
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Tabulka 6 P-hodnota Pearsonovho chi-kvadrat testu intervencie mentalneho G¢tovnictva,

zdroj: vlastné spracovanie autorky

Intervencia P-hodnota

Mentalne uctovnictvo 0,7878

4.3 Ocakavania a vysledky pouzitia efektu kotvenia

Prirodzena l'udska vlastnost’ je nevedomky spolahnit’ sa na skér vyslovenu ¢i napisanu
informaciu pri d’alSom rozhodovani sa. Dan Ariely (2008, s. 21-28) uvadza niekol'ko
réznych druhov kotvenia. Medzi prvymi spomina aj priklad kotvy v podobe rodného cisla.
V ramci experimentu skimal zavislost’ posledného dvojcislia rodného ¢isla medzi cenami
a zistil, Ze aj rodné ¢islo moze byt kotvou. Cim vyssie totiz posledné dvojéislie bolo, tym
viac boli €astnici experimentu ochotni zaplatit’ za ponikané produkty. Dokonca tvrdi, Ze
akékol'vek ¢islo sa moze stat’ kotvou alebo to, Ze sa ve'mi neliSime od husat, ktoré sa v den

vyliahnutia ukotvia na prvua vec, ktora zazru.

Autorka diplomovej prace tak chcela zistit’ aj situaciu klientov a ich naviazanie sa na vysoku
¢i nizku kotvu. Otvorila sa moznost’ vyuzit’ ich pri téme Refinancovanie hypotekarneho
uveru v ten spravny ¢as. Hned’ v iivode autorka spomenie, Ze pri hypotekarnom uvere je

dolezitych niekol'ko bodov, a tymi st napriklad:
e aktudlne trhové ceny nehnutel'nosti,
o aktualne urokové sadzby jednotlivych bank,
e poplatky bank,
e aktudlna potreba klienta ku kupe nehnutel'nosti,

e prijmové moznosti klienta,

regulacia NBS.

Aktudlna situdcia na Slovensku praje urokovym sadzbam. Ide totiz o to, ze Slovensko ma

v

ako prvi kotvu vyvoj priemernych urokovych sadzieb na Slovensku. Tato nizka kotva je
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zobrazena niz$ie na obrazku. Kotva je zvyraznena Sipkou, aby bolo hned’ jasné, na ¢o sa ma

klient zamerat'.

Cakaf na niZsie sadzby je pravdepodobne zbytoéné, najma ked vezmeme do Gvahy
fakt, Ze Grokové sadzby na Slovensku st pod priemerom eurozony.

Odpovedzte!

Myslite si, ze priemerna vyska splatky hypotekarneho
uveru je:

nizsia ako 300 Eur?

vyssia ako 300 Eur?

Obrazok 10 Anketa témy kotvenia spolo¢ne s nizkou kotvou, zdroj: vlastné spracovanie

autorky

Co sa tyka cien nehnutelnosti, tie naopak rastii vel'mi rychlym tempom. A tak musia klienti
s ohl'adom na ich prijem pristupit’ aj k vyssim hypotekarnym uverom. Druhou kotvou bol
preto vyvoj priemernej vysky poskytovanych hypotekarnych uverov. Hoci autorka nemala
k dispozicii rok 2020 ani predpoklad na rok 2021, v grafe je vidno rastuci trend, ¢o autorke

stacilo na vysoku kotvu.
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Priemerna vyska hypotekarnych uverov v € ‘
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Odpovedzte!

Myslite si, ze priemerna vyska splatky hypotekarneho

dveru je:

nizsia ako 300 Eur?

vyssia ako 300 Eur?

Obrazok 11 Anketa témy kotvenia spolo¢ne s vysokou kotvou, zdroj: vlastné spracovanie

autorky

Popri tychto dvoch kotvach pouzila jednu a tu isti anketu, aby tak zistila ako sa odpovede
klientov budu od seba navzajom lisit. Anketa, ako sa da vidiet’ vyS$ie na obrazkoch, znela:
., Myslite si, Ze priemernd vySka splatky hypotekdrneho uveru je nizsia/vyssia ako 300 Eur? *
Maily autorka odoslala klientom dna 18. 05. 2021 aj spolu s naslednymi SMS, aby si klienti
mail pozreli a odpovedali na anketu. Pri odpovediach klientov na anketu sa zobrazila
odpoved: ,,DAKUJEM® v podobe vloZeného obrazka na dalsom okne internetového

prehliadavaca. Pri prvom maily iSlo o ten isty obrazok a ten vyzeral takto.
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DAKUYJEM

Obrazok 12 Pod’akovanie za oznacenie odpovede na anketu v podobe obrazka, zdroj:

vlastné spracovanie autorky

Sledovanie reportov prebichalo 4 dni, kedy bolo u klientov vidno, Ze reagovali omnoho
rychlejsie ako pri prvom maily. Najviac otvoreni a preklikov bolo zachytenych uz v prvych
24 hodinach po odoslani mailov. Dokonca 95 % vsetkych preklikov na maily bolo uz v tomto

case. Cely obsah mailu je opat’ prilozeny v prilohe.

4.3.1 Oc¢akavania autorky

Ocakavania autorky vzhl'adom k tejto intervencii boli nasledovné. Pri nizkej kotve by mali
odpovede klientov smerovat’ viac k odpovedi: ,,nizsia ako 300 Eur?*. Naopak pri vysoke;j
kotve je mozné ocakavat’ vac¢si pocet odpovedi: ,,vyssSia ako 300 Eur?“. Priemerna vyska
splatky v roku 2019 bola vo vyske 313 Eur mesaéne. Aktualny predpoklad autorky je niekde
na 318 Eurach mesacnej splatky, no spravna odpoved’ nebola predmetom skiimania. Autorke

iSlo predovsetkym o nazor klientov ovplyvneny kotvou v prislusnom grafe.

V pripade potvrdenia autorkinych predpovedi je mozné vyuzit' kotvy vo vhodnej situécii
nielen pri téme hypotekarneho tveru a tak nasmerovat’ klientov k ich redlnym finanénym
moznostiam, ale aj pri téme sporenia, poistenia a d’alSich témach. Otvorenosti mailov
ocakavala autorka na podobnej urovni ako u druhého mailu, a to okolo 75 %. Pri preklikoch

ankety odhadovala 30 %.

4.3.2 Porovnanie ocakavani autorky s vysledkami sledovania

Na zéaklade informécii nizsie v tabulkach je mozné potvrdit’ ocakéavania autorky. Vysoka
kotva sa prejavila v odpovedi vyssej priemernej splatky hypotekarneho uveru ako 300 Eur,
kdezto u nizkej kotvy sa vysSie percento odpovedi viazalo na nizSiu hodnotu. Dany
experiment mal u klientov najvacsi vplyv. TaktieZ je mozné z tabuliek vycitat’, ze zatial’
najviacsie mnozstvo klientov odpovedalo na aketu. Autorka tu predpoklada prejavenie sa

urcitého navyku klientov na odpovedanie v ankete.

Pri maily s nizkou kotvou prijalo mail 68 klientov, nasledne 45 klientov mail otvorilo,

pricom niektory mail precitali aj viackrat a teda celkova otvorenost’ bola v pocte 69. V ramci
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odpovedi na anketu, oznailo odpoved s nizSou hodnotou az 35,56 % klientov
aiba 17,78 % oznacilo vysSiu odpoved’. ZvySok klientov na anketu nereagovalo. Na anketu
klikli klienti 25-krat, teda jeden klient oznacil odpoved’ dvakrat. Autorka predpoklada, Ze sa

to moze stat’ aj do buducna, ak si klient nebude isty, ¢i sa jeho odpoved’ zaznamenala.

Tabul’ka 7 Vysledky reportu mailu s nizkou kotvou, zdroj: vlastné spracovanie autorky

Mail s nizkou kotvou Pocet
otvoreni/klikov

Odoslané maily 69
Uspesne prijaté maily 68
Pocet I'udi, kt. otvorili mail 45

o Yo 17 11 Odpoved’: ,,nizsia ako 300 Eur.* 16
Korl’ko I'udi kliklo na anketu Odpoved” ..vysia ako 300 Eur® 2
Celkovy pocet klikov 25
Celkovy pocet otvoreni 69

Pri ankete s vysokou kotvou sa klienti naviazali na vySSiu odpoved, a teda odpoved
s priemernou splatkou hypotekarneho tiveru vyssieho ako 300 Eur. Mail prijalo 68 klientov,
z toho 37 klientov mail otvorilo. Total opens alebo celkovy pocet otvoreni bol v pocte 60.
Z poctu 37 klientov, ktory mail otvorilo, klikli na anketu 26. Az 45,95 % oznacilo vyssiu
odpoved’ a 24,32 % oznacilo odpoved’ s hodnotou pod 300 Eur. ZvySnych necelych 30 %

napriek otvoreniu mailu odpoved’ neoznacili.

Tabul’ka 8 Vysledky reportu mailu s vysokou kotvou, zdroj: vlastné spracovanie autorky

Mail s vysokou kotvou Pocet
otvoreni/klikov

Odoslané maily 69
Uspesne prijaté maily 68
Pocet Pudi, kt. otvorili mail 37

o Yo 17 11 Odpoved: ,,nizsia ako 300 Eur.* 9
KoPko Pudi kliklo na anketu Odpoved: ,,vyssia ako 300 Eur.* 17
Celkovy pocet klikov 29
Celkovy pocet otvoreni 60

Po odoslani danych mailov sa klientke ozvalo najviac klientov. Co znamend, Ze téma
refinancovania hypotekarnych uverov je pre nich doélezitd, najmi z pohladu mesac¢nych
nakladov alebo celkovej preplatenosti tverov. Vdaka ¢i uz vysokej alebo nizkej kotve si

uvedomili, ze aj oni by situdciu Uverovych zavizkov mali rieSit. Autorka viac menej
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odpovedala na otazky typu: ,,Mdzeme si aj my znizit' urokova sadzbu na tvere?*, alebo

,»,Vieme sa aj s nasou uverovou splatkou dostat’ pod hranicu 300 Eur?“

Vyuzitie kotvenia financnym sprostredkovatelom prindsa d’alSie moznosti vylepSenia
komunikacie s klientom. Autorka vnima aj d’alSie moznosti pouzitia kotvenia a to, ako uz
spominala vysSie, napriklad pri poisteni. Uvadza aj realny priklad, kedy klient pride
s otazkou poistenia za sprostredkovatel'om a ako prvé riesi odhad ceny. Ak sa klient chopi
vysokej kotvy od sprosredkovatela hned v uvode stretnutia, pre sprostredkovatela to
znamena viac moznosti kvalitnych navrhov. Kdezto, ak by finan¢ny sprostredkovatel’
odhadol cenu niZsiu a klient sa na nu zameria, bude pre sprostredkovatel'a problém drzat’ sa
v danom cenovom odhade, ¢o nemusi byt’ k prospechu klienta. Klient uz nasledne nechce

pocut’ o vysSej cene.

Tabul’ka 9 P-hodnota Pearsonovho chi-kvadrat testu intervencie efektu kotvy, zdroj:

vlastné spracovanie autorky

Intervencia P-hodnota

Efekt kotvenia 0,02218

Pri p-hodnote efektu kotvenia, ako poslednej intervencie autorky, sa nulovd hypotéza
zamieta a vztah medzi intervenciou a odpoved’ami bol Statisticky vyznamny. Tzn., Ze
v skupine s vysokou kotvou l'udia CastejSie volia vy$siu odpoved’ a naopak I'udia v skupine
s nizkou kotvou volia nizku odpoved’. Posledna intervencia aj z pohladu Pearsonovho

chi-kvadrat testu vysla najlepSie a je mozné ju pokladat’ za v§eobecnul.

4.4 Navrh odporucani pre finanénych sprostredkovatel’ov
vyplyvajucich z empirického Setrenia

Kognitivna skratka ramovania sa u klientov prejavila zaujmom o poistenie sa. Aj v pripade
pozitivneho rdmovania aj v pripade negativneho ramovania autorka dostala vacsi pocet
odpovedi so situdciou s poistenim ako bez poistenia. Po hlbsej analyze autorka zistila, ze pri
pozitivne rdmovanom texte sa vyjadrili najmé klienti, ktori uz u nej poistenia mali, no u
negativne ramovaného textu odpovedali aj klienti bez poistenia. Ak teda finan¢ny

sprostredkovatel’ vhodne vyuzije tento princip behaviordlnej ekondémie pri mailovej
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komunikacii s klientmi v ramci newsletterov, je mozné, Ze v buducnosti bude mat’ vyssie
poziadavky prave na vysvetlenie témy poistenia a tak bude vediet zabezpecit' klientov
v d’alSej oblasti ich Zivota. Pri téme poistenia odporuca napriek vysledkom vyuzit' najma
negativne ramovanie, pri ktorom si vie klient nasledne viac uvedomit’ negativne nasledky

vaznych ochoreni ¢i urazov.

Pri téme mentalneho uctovnictva a tvorbe rezervy autorka odporuca finan¢nym
sprostredkovatel'om spominat’ v mailovej komunikacii aj redlne priklady, pri ktorych klienti
robia chyby vo vyuzivani svojich rezerv. Ide predovSetkym o rozliSovanie dlhodobych
a kratkodobych foriem rezerv a ich jednotlivych ucelov. Pokial' si klient neuvedomuje
rozdiely vsporeni na dochodok a vsporeni na dovolenku, nastupuje financny
sprostredkovatel’, aby na tieto chyby upozornil. Mentalne uctovnictvo definuje to, ako
rozlisuju l'udia peniaze podla toho odkial pri§li a kam budi smerovat. Pri spravnom
pochopeni tedrie financnym sprostredkovatelom bude komunikécia s klientom omnoho

efektivnejsia.

Téma kotvenia posobila v autorkinom sledovani najsilnejSie. Z coho vyplyva, ze je dobré ju
zahmut aj do mailovej komunikacie s klientmi financnych sprostredkovatel’'ov. Treba si ale
davat’ vel’ky pozor, kedy a ako kotvu vyuzit. Akondhle sa totiz klient chyti na prva kotvu
sprostredkovatel’a, je takmer nemozné potom klientovi kotvu navysit alebo znizit. O tom sa

presvedcil vo svojich experimentoch aj Dan Ariely.

Mentalne skratky ako autorka spominala v ivode diplomovej prace maji zaposobit’ na
Systém 1, a teda na rychle myslenie ¢loveka. Je vhodné, aby finan¢ny sprostredkovatel’
zaujal klienta hned’ v ivodnej Casti textu mailu a ten sa tak rozhodol text si docitat’ do konca.
Taktiez je dolezité, aby Cast’ intervencie bola dobre viditeI'na. Je na mieste, ak sa oddeli od
zvysku textu, pripadne ako je to s ramovanim, aby bol cely text nakloneny jednému druhu

ramovania. Dal§im faktorom st urcite vizualne prvky mailu, ktoré dotvaraji prislusny text.

4.5 Vyhlad na hypotekarny trh z pohPadu vplyvu pandemickej situacie

Vzhladom k tomu, Ze autorka zaznamenala najvyssi dopyt po téme hypoték a taktiez
najvacsi dopad na zainteresovanych klientov z pohl'adu intervencie kotvenia, rozhodla sa
venovat' kratku pozornost aj vyhladu na hypotekarny trh na Slovensku pred a pocas
pandémie COVID-19. Pri tejto téme autorke pomohol so spracovanim hlavny analytik VUB
banky.
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Globalna ekonomika pocitila vplyvom pandémie v roku 2020 najhlbsi prepad. Tento prepad
pocitilo aj Slovensko a hlavne slovenski obyvatelia, ktori sa z tejto situacie budu este dlho
zotavovat. AvSak rok 2021 by mal priniest’ oZivenie, ak sa zdravotna situacia na zaklade
vakcinacie bude zlepSovat. Ktoré faktory je dolezité si vSimat, uvadza autorka bliSie
v nasledujucom texte.

Medzi prvymi ukazovatelmi autorka spomina nizke urokové sadzby, rovnako tak rocnu
percentualnu mieru nakladov ako dosledok nizkych trokovych sadzieb ECB. Pokracujica
neistota vo verejnom zdravi po€as pandémie tla¢i ECB k tomu, aby utlmila krizu ¢o najviac
to pojde. Je preto mozné predpokladat’, ze ECB nebude este najblizsie roky dvihat’ sadzby
a tym padom sa nebudt dvihat’ ani urokové sadzby, resp. rocné percentualne miery nakladov,

ako mézeme vidiet’ v grafe.
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Obrazok 13 Vyvoj urokovych sadzieb na nové uvery na byvanie (% RPMN), zdroj: NBS,
VUB

RPMN klesla koncom roka na 1,28 %, ¢im podliezla koncorocné minimum 1,29 % z roku
2019. Aktualny rozdiel oproti Eurozoéne je cca na urovni pol percentného boda, kde
Slovensko dosahuje nizsie urokové sadzby.

Napriek priaznivej situacii v ramci urokovych sadzieb a teda nizkeho zatazenia klientov pri
hypotekdrnom tuvere, nie je mozné tvrdit, ze situdcia COVID-19 nezasiahla aj slovenské
domaécnosti a preto autorka predklada Statistiku vyvoja poctu schvalenych ziadosti o odklad
splatok. Tento odklad splatok mohli zdujemci vyuzit az na 9 mesiacov, a teda zaciatkom

roka 2020 sa uskutocnil nabeh na Standardné pokracovanie splacania.
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Obrazok 14 Pocet schvalenych ziadosti o odklad splatok uverov, zdroj: Bankova asociacia,
VUB
Vacsina ziadosti o odklad, a to viac ako 100 000 bolo schvalenych bankami v aprili a maji
minulého roka. Prieskumy Ministerstva financii SR (d’alej MFSR) tvrdia, Ze 95% klientov,
ktori zacali opdt’ svoje uvery splacat’ na zaciatku roka 2020, s tym nemali vobec problém.
Ako dalsi ukazovatel’ autorka uvadza aj vyvoj cien nehnutelnosti v porovnani s vyvojom
hrubého domaceho produktu (d’alej HDP) a zamestnanost'ou na Slovensku.
140
120
120
110

100

HOP s Tamastianos! =Cey pehnoteinosd (NBS)

=0
200507 200701 200901 2011Q1 201301 201501 2017401 201007
Obrazok 15 Vyvoj redlneho HDP, zamestnanosti a cien nehnutel'nosti od roku 2005, zdroj:
SUSR, VUB
Z grafu je vidiet, ze hypotekarna kriza v roku 2009 zaznamenala vyrazné prepady, z ktorych
sa trh prace spamétaval 7 rokov a realitny trh az 9 rokov, kym dorovnal ceny z predkrizovej

urovne. Aktualna kriza dopytu po nehnutel'nostiach sa ale tentokrat v realitnom trhu natol’ko
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neprejavila, pretoze ceny nehnutelnosti nad’alej rasti. Rastice ceny nehnutel'nosti autorka
naznacuje niz8ie v grafe. V prvych troch kvartaloch roku 2020 dokonca vzrastol celkovy

pocet dokoncenych bytov na Slovensku o takmer 10 %.

.

2015 2016 2017 2018 2019 2020
Obrazok 16 Vyvoj medziroénej zmeny cien za m? v %, zdroj: NBS, VUB

Ceny nehnutelnosti nielen nad’alej rastli ale ich tempo rastu sa zrychl'ovalo. Vsetko teda
nasvedcuje tomu, ze hypotekarny trend mozno spomalil, ale uplne nezabrzdil obyvatel'ov
krajiny v tom, aby si d’alej poziaciavali na nové byvania. Potvrdzuje to posledny graf autorky
ohl'adom produkcie tiverov na byvanie.
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Obrazok 17 Vyvoj produkcie Giverov na byvanie (v min. €), zdroj: NBS, VUB
Prvy lockdown docasne ochladil predchadzajuci vysoky dopyt po hypotekarnych tveroch,
no v druhej polovici roka 2020 opét’ narastol objem nad 1 miliardu Eur, o je v porovnani

s rokom 2019 o 6 % viac. COVID-19 mohol zvysit’ potrebu I'udi na vécsie ¢i kvalitnejSie
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byvanie, potrebu zahradky v Case zakazu vychadzania. TaktieZ sa vratili l'udia zo zahranicia,

ktori potrebovali v dobe COVID-19 niekde byvat’ a podobne.
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5 CASOVA ANAKLADOVA ANALYZA EMPIRICKEHO
SETRENIA

Tato kapitola popisuje a analyzuje ndkladova a Casovli naroCnost povodnej a novej,
v diplomovej praci detailne popisanej, varianty empirického Setrenia. Vzhl'adom k tomu, ze
nie je mozné analyzovat potencidlne benefity plynuce z povodne zamyslanej varianty
experimentov a intervencii, s v tejto praci analyzované len priame a nepriame naklady

a ¢asova naro¢nost’ oboch variant.

5.1 Casova analyza povodného metodického planu

Autorkou spominané prednasky boli dve. Dokopy sa zcastnilo prednasok cca 70 osobne
pritomnych pedagodickych zamestnancov zakladnej $koly na vychode Slovenska. Situdcia
COVID-19 este nebola natol’ko vazna a preto sa prednasky konali fyzicky. Na prednaske sa
autorka dohadovala s riaditel'om $koly. Prvy krok bol telefonicky kontakt na 5-10 min., ktory
mal overit’ zdujem o danu prednasku. Prednaska sa zaoberala dochodkovou reformou, d’alej
aké produkty su vhodné a naopak nevhodné k vyuzitiu na déchodok a pod. Prvé stretnutie
s riaditelom $koly absolvovala autorka niekedy zaciatkom augusta 2020. Stretnutie trvalo
1 hodinu. U¢elom bolo vysvetlit zmysel prednasky zamestnancom $koly. Druhé stretnutie
s riaditelom sa konalo o tyzden neskor ako prvé a i€¢elom bolo dohodnut’ termin prednasky.
Opét trvalo cca 1 hodinu. Termin prednasok sa dohohol na 26. augusta 2020, kedy autorka
odprednasala dve po sebe navédzujuce prednasky. Obe trvali vySe jednej hodiny spolu
s diskusiou. Zber dotaznikov prebichal pred a po prednaske v casovom rozmedzi asi 5-10
min. Autorka esSte po tychto prednaskach spisala data do excelu pre zhodnotenie, ¢o trvalo
vySe 4 hodin, no d’alej uz nepokracovala, ked’ze sa d’alSie prednasky museli kvoli covidove;j

situdcii zrusit. Ani v sti€asnosti sa situacia natol’ko nezlepsila, aby sa dalo prednasat’ znova.

Co sa tyka nékladov na cestu z pohl'adu &asu, cesta autorky k miestu prednasky &i dohody
prednasky od kancelarie trvala pri beznej premavke v priemere 1 hod. To znamena, ze

klientka v ramci vyskumu investovala min. 6 hodin cesty autom.

5.2 Nakladova analyza povodného metodického planu

Néklady, ktoré je mozné vidiet’ niZSie v tabul’ke obsahuju naklady na auto prepocitané podl'a
priemernej spotreby auta autorky. Jeho priemerna spotreba je 6,71/100 km a ide o benzinovy
motor. Dalej mzdové naklady zahfiiaju ako naklady na samotny ¢as cesty, tak naklad na

stretnutie, prednasky a zber dat. Mzdové naklady autorka uvadza podla minimalne;j
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hodinovej hrubej mzdy za rok 2020, ked’Ze provizny systém autorky a znasanie nakladov sa
neda presne prepocitat’. Tato mzda bola na rok 3,33 Eura’/hod. Mzdové naklady sa zhoduju
s Gasovou analyzou na tento metodicky plan. Dalej uvadza autorka aj nepriame néklady na
prednasku, ktoré musi pravidelne znasat’ bez ohl'adu na jej pracovné aktivity. V platbe za
kancelarske priestory sa nachadzaju ndklady za ndjom priestorov, internetové pripojenie,
kancelarske potreby a pod. Néaklad autorky na kancelarske priestory a tieZ na asistenta st

nizke, nakolko autorka zdiel'a tieto priestory spolu s kolegami. Naklady su znaSané za

1 mesiac.
Tabul’ka 10 Naklady na pévodny metodicky plan
Priame naklady na prednasky Naklady v Eurach
Néklady na auto 60
Mzdové naklady celkom 46,64
- pracovné cesty 19,98
- pracovné stretnutia 6,66
- prednasky 6,66
- zber dat z dotaznikového Setrenia 13,32
Nepriame naklady na 1 kampan
Pausal za telefonické sluzby 25
Platba za kancelarske priestory 73,5
Platba za asistenta 75
Platba za uctovnicku 30
Platba za sluzby na poste 10

5.3 Casova analyza upraveného metodického planu

Prvotne sa venovala autorka priprave kontaktov k moznosti odosielania mailou a nasledne
SMS. Na odosielanie mailov pomocou mailchimpu musela autorka najskor vytvorit
excelovsky subor s komplet zoznamom sledovacich skupin. Zoznam obsahoval v jednom
stipci meno, v druhom priezvisko, potom mail a telefonicky kontakt. Autorka si kontakty
dohl'adavala z jej firemného systému. Hoci kontakty mala k dispozicii, dat’ ich dokopy trvalo

autorke okolo 5 hodin. Po vyhotoveni zoznamu, musela autorka vlozit’ kontakty klientov
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aj do mailchimpu, ¢o trvalo cca 1 hodinu. Zoznamy sledovacich skupin boli hotové a tak

mohla autorka tvorit’ zoznamy pre SMS a obsahy mailov.

K moznosti odoslania SMS autorka vyuzila SMS branu. Zoznam sledovacich skupin preto
musela upravit' a vyhotovit' dva oddelené excelovské subory, kde si vytriedila zvIast
klientov a ich telefonické kontakty podla sposobu ich oslovenia na tykanie a vykanie. Ku
kontaktom d’alej pridala stipec so svojim telefonickym kontaktom a tieZ so znenim textu
SMS. To trvalo pri prvom odosielani SMS 15 az 20 mintt. Pri ostatnych dvoch tak 10 minut.
Pri SMS bola dolezita kapacita pismen a teda, ak bola SMS dlhsia ako celkova kapacita,
bolo nutné dané SMS upravit’. Text SMS bol rovnako dlhy, zmena vSak nastala pri vlozeni

klientovho mena do textu.

Pri tvorbe jednotlivého mailu autorka postupovala pomalsie a preto spotrebovala na tvorbu
jedného mailu aj 8 hodin ¢asu spolu s konzultaciami s vedicim diplomovej prace. Oficidlne
maily boli 3, ale autorka mala aj d’alSie rozpracované navrhy mailov, ktoré sa nakoniec
rozhodla nepouzit. Preto celkovy ¢asovy rozsah len na tvorbu mailov autorka odhaduje na
36 hodin. Dalsi ¢as zabral autorke vyber vhodnych dat na skimanie a vyhodnocovanie
mailov. Co sa tyka vyberu dat, tie si stanovila autorka hned’ pri prvom maily. Data mali byt
také, ktoré by sa dali vyhodnocovat’ rovnako pri ostatnych mailoch. Trvalo jej to cca 4
hodiny pri prvom maily, pri ostatnych tak 1 hodinu. Vyhodnocovanie dat a ich porovnanie
s o¢akavaniami autorke trvalo pri jednom maily 2 hodiny. Dokopy to teda od vyberu dat

trvalo autorke cca 12 hodin na vsetky 3 mailové kampane.

5.4 Nakladova analyza upraveného metodického planu

Néklad na mailchimp, ako platformu na odosielanie hromadnych mailov, z hl'adiska vyuzitia
bol nulovy, ked’ze autorka vyuzila neplatent verziu. Co sa tyka SMS brany, tu uz autorka
vyuzila platenu sluzbu, ktora sa odvijala od poctu odoslanych SMS. Za kazdi SMS zaplatila
0,03 Eura. V tabul’ke je vidno prepocet na 138 SMS pre klientov na 1 kampan.

Mzdové naklady autorka prepocitala na minimalnu hodinovii mzdu vroku 2021 na
Slovensku. Ide o sumu 3,58 Eura na hodinu v hrubom. Celkové mzdové naklady s
rozdelené na jednotlivé aktivity v ramci konkrétnej kampane od pripravy cez tvorbu mailu

az po vyhodnotenie.

V tabul’ke su taktiez rezijné alebo nepriame naklady autorky. Tieto rezijné naklady autorka

znasa mesacne. Ak by teda kampan trvala dlhsie, bolo by nutné ich prisposobit’.
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Tabul’ka 11 Naklady na upraveny metodicky plan, zdroj: vlastné spracovanie autorky

Priame naklady na 1 kampan Naklady v Eurach
Mailchimp 0
SMS brana 4,14
Mzdové naklady celkom 65,63
- na pripravu kampane 21,48
- tvorba kampane 28,64
- odosielanie kampane 1,19
- vyhodnocovanie kampane 14,32

Nepriame naklady na 1 kampan
Pausal za telefonické sluzby 25
Platba za kancelarske priestory 73,5
Platba za asistenta 75
Platba za uctovnicku 30
Platba za sluzby na poste 10
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6 DISKUSIA

Nie vSetky tri mentalne skratky behavioralnej ekonomie a financii splnili ocakavania
autorky. Ako je mozné vidiet, pri prvom maily odpovedalo na intervenciu v podobe ankety
len vel'mi malo l'udi z celkového poctu. Islo presne o 9 T'udi z poctu 49 otvorenych mailov
a pri druhej sledovacej skupine islo o 8 T'udi z celkového poctu 48 I'udi, ktori mail otvorili.
Autorka predpokladala na zaciatok nizsiu spolupracu klientov v anketach najma kvoli tomu,
ze nikdy predtym tieto intervencie text newsletterov neobsahoval. Predpoklad odpovedi v§ak
nevysiel. Pri negativne aj pozitivne rdmovanom maily sa klienti naklanali viac k situdcii
s poistenim. Jeden z dévodou, preco by to tak mohlo byt autorka vysvetluje uz vyssie v Casti
4.1.2 Porovnanie oc¢akavani autorky s vysledkami sledovania, no myslenie klientov sa méze

odliSovat.

Pri mentalnom uctovnictve autorke predpoklady vysli aj napriek vysledku nevyznamnosti
Pearsonovho chi-kvadrat testu. Celkovy pocet odpovedajucich klientov sa navysil oproti

prvému mailu az trojnasobne.

Podobné otvorenia a splnené ocakavania klientov boli pri trefom maily s efektom kotvenia.
Uspesnu intervenciu efektu kotvenia este utuZil vysledok Pearsonovho chi-kvadrat testu,

ktory potvrdil jediny vyznamny vzt'ah sledovanych dat sposobenych touto intervenciou.

Vysledky jednotlivych mentalnych skratiek ovplyviiuje aj znalost’ v témach mailov. Kdezto
pri téme poistenia sa mozu klienti citit' dostatocne pouceny, pri téme sporenia alebo
hypotekarnych tiverov daju viac na finan¢ného sprostredkovatela. Preto vnima autorka
v téme mentalneho uctovnictva a téme efektu kotvenia vacsie prispdsobenie sa mentalnym

skratkam.

Dalsie skreslenie pri vysledkoch vyskumu moéze byt spdsobené vztahom autorky ku
klientom. Pri klientoch, s ktorymi sa autorka, ako financny sprostredkovatel, stretava
pravidelne, je vel'ka ochota mail otvorit. Naopak pri klientoch, ktori sa s autorkou z roznych
dovodou stretavaju menej, je ochota k otvoreniu mailov mensia. Tento jav sa prejavi najma

v otvorenosti a v preklikoch na anketu.

V otvoreniach mailov zohrava urcita ulohu aj obdobie, v ktorom mail klientovi pride. Ak
ma klient pomerne vela prace, mail otvarat’ a Citat’ nebude. Pokial’ ide o klientov mladsieho
veku, moze sa stat’, ze mail pride v skiskovom obdobi, kedy sa na ne urcite nebudu pozerat’.
Okrem obdobia odoslania mailu to moze byt aj problém starSich klientov mail dohl'adat’

v spame ¢i reklame.
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ZAVER

Mentalne skratky behavioralnej ekonomie a financii ovplyviiuju zivot I'udi bez ohl'adu na to,
¢i im l'udia rozumeju alebo nie. Ak sa ale na nich niekto zameria, rovnako ako sa zamerala
autorka na urCit¢ mentalne skratky v ramci svojej prace financného sprostredkovania, je
mozné ich vyuzit. Vyuzit mentilne skratky sa urcite da aj v lep$i prospech klientov

finan¢nych sprostredkovatel'ov v pripade mailovej komunikacie formou newsletterov.

Aj napriek pandemickej situacii COVID-19 na Slovensku alebo aj prave kvoli nej, presiel
doraz vynikajucej komunikacie finan¢ného sprostredkovatela s klientom z osobného
stretnutia na elektronicku komunikaciu. Autorka tak videla prilezitost’ vyuzit’ v diplomovej
praci tri mentalne skratky pri mailovej kampani, a to efekt ramovania, mentalne ctovnictvo

a taktiez efekt kotvenia.

Ciel'om diplomovej prace bolo zistit' ¢i vedia nastroje behavioralnej ekonémie a financii
zefektivnit' autorke mailovi komunikaciu formou newsletterov pre klientov. Pre splnenie
tohto ciela vyuzila intervencie v texte jednotlivych mailov, ktoré su blizSie popisané

v praktickej Casti diplomovej prace.

Z vysledkov efektu ramovania je zjavné, ze pri mailovej komunikacii nemusi byt pouzitie
tohto efektu vhodné, nakol’ko klienti neprejavili odlisné odpovede pri negativne a pozitivne
ramovanom texte. Pri tomto efekte by autorka odportcila vyuzit' ho najméi pri osobnej

komunikacii, kde sa doplni text o d’alSie verbalne prejavy finanéného sprostredkovatela.

Vysledky sledovania efektu mentalneho i€tovnictva a najma efektu kotvenia sa naopak javili
vel'mi efektivne. Hned’ na zaciatku je vidiet’ vySsie otvorenie mailov a taktieZ vysSie pocty
preklikov na ankety. Dalej sa klienti vyjadrili v odpovediach podl'a otakavani autorky

a nasledne na to mala aj osobné dopyty na dopliujtice informacie k mailom.
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