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Abstract: The paper deals with significance of trust in the economy. Trust becomes still
more important issue in economic theory and in business relations. Therefore is important
to work on this phenomenon, analyses it and propose the solutions for measurement and use
of benefits of trust. Also it is necessary to realize what cause the loss of trust on the other
hand. Trust is source of transactional cost reduction and has impact on economic growth.
The goal of this article is firstly offer arguments why trust is so important. The main part
of work is analysis of trust in financial sector with closer focus on bank sector. In the end
of thesis we bring a submission how to measure trust, created questionnaire and processing
the result of our testing. We set hypotheses and in the end we test their verity. From the
analysis of the questionnaire survey, we can conclude that the trust has an undeniable
impact on the trade relations. We have concluded that interorganizational trust is a higher
degree of interpersonal trust and that trust toward banks in Slovakia is correlated with trust
toward the world banks. Out of three hypotheses examined, validity was confirmed only
at first hypothesis.
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Uvod

Pojem dovery sa Coraz viac dostava do povedomia v r6znych oblastiach Zivota. Dovera
so sebou nepopieratelne prindsa mnohé benefity, ul'ahcuje komunikaciu, spdja a prehlbuje
partnerstva. V ekonomickej sfére je dovera Coraz diskutovanej$im pojmom a stale viac l'udi
st uvedomuje jej vyznam a silu. Tak ako je nevyhnutnou v osobnych vztahoch, tak je
nenahradite'nou aj vo sfére anonymity a internetového sveta. Pri mnohych ekonomickych
transakciach v podnikatel'skej sfére, si tento aspekt uvedomujeme podvedome a len ¢o sa na
doveru zacneme pozerat' ako na skutocny existujuci faktor obchodovania, mézeme s fiou
narabat’, rozvijat’ ju a vyuzivat’ klady ktoré nam prindSa. Dovera sa povazuje za vel'mi
vyznamnu premennu pri zvySovani  predvidatelnosti, prispdsobivosti a strategicke;j
flexibility. Dévera umozituje otvorenejSiu komunikéciu, zdiel'anie informacii a manazment
konfliktu. DoOvera taktiez otvara prileZitosti pre informacnu spolupricu a inovacie.
Predpoklada sa, ze urcity stupenn dosiahnutej dovery je potrebny pre vyvoj medzi firemne;j
spolupréace. Je tiezZ zname, ze dovera je zdkladnym zdrojom trvalej konkuren¢nej vyhody.
[28] V trhovej ekonomike, kde existuje neustala pritomnost’ konkurencie je vybudovanie si
dovercivého mena klI'GiCovym pre Uspesné udrzanie sa na trhu. Benefity vyplyvajice
z existencie dovery mdzeme pozorovat na oboch stranach partnerského vzt'ahu, ¢i uz
vo forme zniZzenia transakénych nakladov, alebo zvySenia profitu zalozeného
na doveryhodnej reputacii. Vybudovana dovera medzi partnermi je predpokladom
dlhotrvajuceho vztahu, udrzatel'nej hladiny ziskov a vidinou dlhodobej budticej existencie.
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Vo finan¢nom sektore momentalne pozorujeme Upadok dovery. Z finanénej krizy sa
stala kriza dovery spotrebitelov [40]. Na nepriaznivu situdciu poukazuje aj Edelmanov
trustbarometer, podla ktorého finanény abankovy sektor zastavaju dve najmenej
doveryhodné oblasti uz druhy rok po sebe [30]. Podla indexu financnej dovery len
21 percent opytanych v kvartaly prislachajucemu april - jun déveruje finanénému sektoru,
¢o predstavuje najnizSiu Uroveit dovery od marca 2009. Index dovery meria kvartdlne
pristup verejnosti k dovere. V predchadzajicom kvartdly januér — marec 2012, bola urovei
dovery 22%, takze vrozmedzi jedného merania dovera klesla o 1%. Paola Sapienza,
spoluautorka Indexu dovery sa vyslovila: ,,Dovera v banky skolabovala.* [36]

Cielom ¢lanku je zdoraznit’ vyznamnost' dovery vo vedeckych $tadidch a analyzovat
doveru vo finanénom sektore s podrobnej$im zameranim na bankovy sektor. Zaroven je
cielom navrh a aplikacia metodiky merania dovery a testovanie hypotéz v tejto oblasti.

1 Formulacia problematiky

Podl'a mnohych $tadii je dovera definovana v zavislosti na prostredi, v ktorom sa skiima.
Vyskumné centrum Europskej Komisie definuje doveru ako: Vlastnost” obchodného vzt'ahu
v pripade, ked’ je mozné spolahnut’ sa na obchodného partnera a obchodné transakcie, ktoré
boli s nim rozvinuté [38]. Na jednej strane je dovera vnimand ako viera, prip. o¢akévanie
v pozitivne spravanie sa obchodného partnera, na druhej strane ako zranitel'nost’ a neistota
voCl tomuto partnerovi, ktorému verime. Podl'a Ganesana [31] je vlastne dovera zlozena
z dvoch zloziek, a to kredibility a priazne. Kredibilita poukazuje na obchodnikovu
schopnost’ realizovat’ transakciu efektivne a spol'ahlivo. Priazent poukazuje na obchodnikov
zadujem a motivy byt prospesny pre obchodného partnera v novej situacii, ked’ s nim nebola
v minulosti uskuto€nena Ziadna transakcia.

Pojem ddvery sa v ekondomii vyuZziva na popisanie rozdielu medzi aktudlnym ludskym
spravanim, a takym, ktoré vznikéd na zaklade individualneho priania maximalizovat’ svoju
uzito€nost’ [33]. V ekonomickej re€i, mézeme povedat, ze dovera predstavuje vysvetlenie
rozdielnosti medzi Nashovou rovnovahou a Paretovym optimom. Tento pristup méze byt
aplikovany tak ako na jednotlivca, tak aj na spolo¢nost. Dovera je taktieZ povaZovana
za ekonomicki pomoécku, vd’aka ktorej sa redukuju transakéné ndklady, umoziiuje sa
formovanie novych druhov spoluprac, vSeobecné prehlbovanie obchodnych aktivit,
zamestnanost’ a prosperita. [29]

Je taktiez dolezité nepozerat’ sa na doveru len ako na zdroj vyhod, ale uvedomovat’ si
aj rizika ktoré su s iiou spojené. Gargiulo a Ertug [32] tvrdia, Ze nie je len podmienkou
pozitivnych nasledkov vo vztahoch, ale Casto prindSa aj negativne a rizikové situdcie.
Poukazuji na situaciu, ktort oni nazyvaju ,,prehnand dovera®, v ktorej je vyobrazovana
vécsia dovera navonok, ako bola skuto¢ne dosiahnuta vo vztahu. Poukazuju na to, ze hoci
sa dovera spdja so zniZzovanim transak¢énych nakladov, kedZe nemusime monitorovat’
spravanie sa partnerov, taktiez moze tato dovera viest’ k tzv. ,slepej viere®, ktora neustéle
zvysuje riziko zneuzitia. Dal§im potencialnym negativom dévery je podl'a nich uspokojenie
vyplyvajuce z doveryhodného vzt'ahu, ktoré¢ moéze taktiez viest’ k akceptacii vysledkov,
ktoré by boli za inych okolnosti neuspokojivé. A nakoniec argumentuju, ze z dovodu, ze
dovera vedie krozSireniu komunikacie o zdielanie informacii, vztah sa stdva viac
prepojeny. Zdielaju sa interné tajomstva, a to moze viest nakoniec k udrziavaniu vzéjomne;j
spoluprace len z ddévodu, aby neboli prezradené naSe tajomstva a tento vzt'ah nebol
Zneuzity.
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2 Metodologia vyskumu

Clanok vychadza z analyzy §tidii viacerych ekonémov zaoberajucich sa problematikou
dovery v ekonomii. Tieto teoretické postrehy su aplikované na finan¢ny sektor. Hlavnym
cielom je urcit, ¢i a do akej miery je dovera vyznamna vo finan¢nom sektore, aké vyhody
znej plynt, ¢i je dovera nositelom lojalnosti a ¢1 sa potvrdia predpoklady nadefinované
na pociatku v hypotézach. Zadefinované hypotézy boli testované za pomoci dotaznikového
prieskumu. Vzhl'adom na to, Ze banky zameriavaju svoje akvizi¢né aktivity s vyraznym
dorazom na absolventov amladé¢ rodiny, ktoré st najintenzivnej$im segmentom trhu
vyuzivania bankovych sluzieb fyzickymi osobami, vyskumnou vzorkou st Studenti
vysokych §kol. Na zaklade viacerych metodik ([28][42][37][41]) sme vytvorili sadu otazok
dotaznika, ktory bol pilotne aplikovany na vzorke Studentov na vychode SR. V dotazniku
boli otazky s vyberom odpovede, s moznostou otvorene] odpovede as odpovedou
Skalového typu. Zistovali sme nim doveryhodnost vzorky mladych Tudi v bankové
prostredie. Tento vyskum sa robil so zameranim na banky pdsobiace na slovenskom trhu.
Vystupy z dotaznika sme spracovavali Statistickymi postupmi pomocou programov MS
Excel a SPSS Statistics a zistenia popisali deskriptivnou Statistikou.

Popis vzorky: pre potreby nasho vyskumu sme oslovili 400 mladych l'udi Studujacich
na vysokej Skole. Navratnost odpovedi na néa$ dotaznik bola 61,5%, ztoho zeny
predstavovali 67% a muzi 33% podiel na vzorke. 39% opytanych uviedlo KoSice ako miesto
svojho trvalého pobytu a 61% respondentov uviedlo iné bydlisko.

3 Rozbor problému

Zamerom Studie bolo analyzovat’ doveru v bankové institiicie SR Specifickou vzorkou
klientov akymi st mladi I'udia ako vyznamny akvizi¢ny segment. Zistenia, ktoré vyplynuli
ponukaju pohlad na faktory, ktoré ovplyviiuji doveru ana tie, ktoré st ddverou
ovplyviiované.

Tab. 1: Podiel klientov jednotlivych bank na celkovej vzorke

banka percentualny podiel jvednotlivych bz,ink
na celkovom mnozstve odpovedi

Slovenska sporiteltia 54,4715 %
VSseobecna uverova banka 13,0081 %
Ceskoslovenskéa obchodn4 banka 9,7561 %
OTP banka Slovensko 6,5041 %
Prima banka 4,878 %
mBank 4,878 %
Tatrabanka 4,065 %
Zuno 1,626 %
Postova banka 0,813 %

Zdroj: [viastné spracovanie]
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Najvacsiu vzorku zrespondentov tvoria klienti Slovenskej sporitelne ato az 54%
as 13% druhou v poradi bola VSeobecna Uverova banka. Tab. 1 zobrazuje rankingové
zoradenie bank vzhl'adom k percentudlnemu podielu jednotlivych bank na celkovej vzorke.
Vzhladom na to, Ze sme chceli skimat vSeobecne vzorku mladych l'udi aich vztah
k dovere, chceli sme zachovat’ proporcionalitu ich preferencii k vyuzivaniu bankovych
sluzieb, a teda sme nehl'adali vzorku rovnomerne rozloZent v oblasti vyuzivania bank.

V priemere respondenti veria bankdm na Grovni 3,17 pri merani na Likertovej Skaly, kde
1 predstavuje ,,iplne neverim* a 5 ,,0plne verim®. VSeobecnl hodnotu dévery sme vyjadrili
ako aritmeticky priemer odpovedi na otazky ako doveruji bankdm na slovenskom a ako
na svetovom trhu. Priemernd dovera voci slovenskym bankam je 2,96, dovera voc¢i bankdm
na svetovom trhu je 3,37 vyjadrend na Likertovej Skale. Teda moZeme konStatovat,
ze dovera voci bankdm je na neutrdlnej Urovni, Studenti nemajii voc¢i bankdm vyrazne
vybudovanii doveru, ale nezastavajii ani Uplne odmietavy postoj. Percentudlne podiely
odpovedi na otazky tykajice sa dovery voc¢i bankam na Slovensku ana svetovom trhu,
ataktiez percentudlny podiel doévery vSeobecne v bankové prostredie graficky
znazoriiuje Obr. 1.

Zaujimavym zistenim je to, ze v rozdeleni pocetnosti odpovedi je vidiet rozdiel
vo vnimani bankového sektora na Slovensku a vo svete. Kym pri vzorke respondentov, ktori
veria bankovému sektoru menej prevlada dovera vo svetové banky oproti slovenskym, pri
vzorke respondentov, ktori bankovému sektoru veria je tato preferencia posunutd v prospech
slovenskych bankovych institacii. MozZe to byt spdsobené vSeobecnou prezentaciou
konzervativneho myslenia slovenskych bank avplyvom médii, ktoré posledné roky
prinasali skor kontinudlne spravy o bankrotoch zahrani¢nych bank.

Obr. 1: Dovera v bankové prostredie
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Zdroj: [viastné spracovanie]

Dal$ou zaujimavou otazkou bola uroveii dévery respondenta v konkrétnu banku ktorej
klientom on sam je. Tym porovnavame vSeobecny postoj k bankovému sektoru ako takému
a individudlny postoj respondenta k nim zvolenej banke.

Priemernd dovera jednotlivych respondentov voci banke, ktorej klientom su, bola taktiez
merana na Likertovej Skale. Z jednotlivych oznacenych odpovedi, ktoré sa tykali viacerych
otazok konkrétne zamierenych na spokojnost’ klienta s jeho bankou (presne 13 otdzok) sme

37



vypoctom aritmetického priemeru urCovali Uroven priemernej dovery klienta voci jeho
banke. Nasledne boli ziskané priemerné hodnoty indexované. Jednotlivym indexom boli
priradené¢ pocetnosti s akymi sa vyskytovali, ¢o prinaSa pohlad na skutocnost, ako
jednotlivi odpovedajici doveruji prave svojej banke. Indexovanie aj vysledné zistenia su
uvedené v Tab. 2, kde je vidiet, Ze az 81% (62,8% + 18,2%) respondentov vyjadrilo vysoku
uroven dovery voci svojej banke a len 0,8% respondentov nedoveruje takmer vobec svojej
banke.

Tab. 2: Dovera klientov voci ich bankam

priemerna priradeny percentualny
Likertova skala hodnota dovery | index pomer zo vzorky
1 uplne neverim <1 1 0,8%
2 <2 2 0%
3 <3 3 18,2%
4 <4 4 62,8%
5 uplne verim <5 5 18,2%

Zdroj: [viastné spracovanie]

Pre identifikdciu tUrovne dovery v konkrétne slovenské banky aj vzhladom
na proporcionalitu ich vyuzivania je na Obr. 2 zobrazena priemerna dévera klientov danej
banky, vyjadrend v rozmedzi Likertovej Skaly, kde 1=tplne neverim a 5=Uplne verim. Ako
najdoveryhodnejsia banka z pohl'adu klientov/Studentov sa javi byt Prima banka Slovensko,
ale vSeobecne s hodnoty doveryhodnosti klientov vo¢i ich bankam podobné.

Obr. 2: Uroveii vyslovenej dévery respondentov voli banke, ktorej klientmi si
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Ako je vidiet zpredchddzajiceho grafu, je zaujimavé, Ze mladi l'udia najCastejSie
vyuzivaji banku, ktord figuruje az na Stvrtom mieste doveryhodnosti. Dévodom je
doraznejsia reklama a zameranie banky na mladych a menej solventnych klientov.

Vzhladom na to, Ze metodoldgie svetovych Studii ([41][43][39][34][27]) poukazuju aj
na vyznamny vplyv osobnostnej dovery, teda dovery klienta v osobu (bankovy pracovnik),
s ktorou komunikuje, rozhodli sme sa skimat’ vyznam tohto vztahu. V dotazniku boli teda
otazky zameran¢ aj na vzt'ah dovery voci bankam a osobam, ktoré predstavuju reprezentanta
banky. Na Obr. 3 vidime, Ze v oboch pripadoch v postupnosti oznaceni od 1 po 5
na Likertovej Skdle (zobrazené na vertikdlnej osi, kde 1=velmi Casto a 5=nikdy), sa podiel
odpovedi zvySuje. Najviacsi podiel odpovedi v oboch otazkach bola odpoved’ ,,5“. V otdzke
ako Casto sa objavili nezhody vo vztahu ,,vy abanka* ju oznacilo 61,8% respondentov
a v otazke ako Casto sa objavili nezhody vo vztahu ,,vy akontaktnd osoba zastupujica
banku* az 64,2%. Naopak nezhody vo vzt'ahu s bankou a osobou ktora ju zastupuje zaziva
velmi Casto len nizke percento odpovedajucich, ato 0,8% vo vztahu s bankou a 0,7%
vo vzt'ahu s reprezentantom banky. Priemernd hodnota odpovedi na Skale od 1 po 5 bola
v pripade ,,vy a banka“ 4,44 a v pripade ,,vy a kontaktn4 osoba zastupujica banku* 4,47.

Obr. 3: Grafické znazornenie podielu odpovedi na otazky tykajice sa nezhod respondentov
s bankami a s osobami reprezentujucimi banky
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Zdroj: [vlastné spracovanie]

V prepojeni na tuto skutoCnost, moézZeme pozorovat aj zavislost medzi ddverou
v bankové prostredie na Slovenku a tym, ako Casto sa objavili nezhody vo vztahu medzi
klientom abankou amedzi klientom a kontaktnou osobou, ktora banku reprezentuje
(Tab. 3).

Hodnoty tychto korelacii st vel'mi podobné, o potvrdzuje tvrdenia, ze banka nie je
reprezentovana len svojim menom ako institicia, ale taktieZ personalom, ktory zamestnava,
a ktory prichddza s klientmi do kazdodenného kontaktu. Preto je dolezité dbat’ na tuto
skuto¢nost’ pri budovani doveryhodnych vzt'ahov azamerat sa na budovanie dovery
od interpersondlnych vztahov. Determinantom na rast dovery v persondl je nielen emoc¢ny
vztah (sympatie) ale stile viac odbornost, ktord podla respondentov vyrazne upada.
Do6vodom tohto Upadku je podla predbeznych interview s 20 bankovymi zamestnancami
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stale vysSi tlak na individualne plnenie planov bankovych zamestnancov, ktory nezahfia
dlhodobé¢ indikatory ale je zamerany na akvizi¢né Stvrtrocné plany.

Tab. 3: Korelacia medzi doverou v bankové prostredie na Slovenku a nezhodami
vo vit'ahu

vyznam | Pearson. | Kendall. | Spearman remenné
nost’ | korelacia | korelacia | . korelacia P
. V poslednych
éle(fi t\elslfgsligﬁf rokoch ako casto sa
*ok 0,265 0,193 0,210 objavili nezhody vo
na slovenskom vztahu [Vy a
trhu banka]
V poslednych
Ako vSeobecne | rokoch ako Casto sa
. 0.261 0.198 0216 verite bankam | obj aV1,11 nezhody vo
na slovenskom vztahu [Vy a
trhu kontaktna osoba
zastupujuca banku]

Zdroj: [viastné spracovanie]

Ciel'om dotaznikového vyskumu bolo tieZ zistit’ roven lojalnosti klientov vo¢i bankam.
Pri nasej §tadii vychadzame z definicie lojalnosti, ktori uvddzaju Gramler a Brown.[35]
Tato definicia popisuje lojalnost’ ako tUroven, po ktort st zdkaznici ochotni zotrvat
v partnerskom vzt'ahu s poskytovatel'om sluzby. Ide o Groven po akt st ochotni akceptovat’
znevyhodnenia (napr. cenové), radSej ako by mali zmenit' partnera/dodavatela danej
sluzby. TaktieZ je lojalnost’ v tejto definicii popisovana ako ochota zakaznika pri vzniku
novej sluzby vyhladat uz znameho dodavatela, s ktorym bol v minulosti v obchodnom
vztahu, teda je vo€i nemu lojalny. Hodnotili sme to na zdklade podotazok
o znevyhodneniach, ktoré st ochotni prijat, aby ostali klientom ich banky, aj ked
konkuren¢na banka poskytne lepSie podmienky (Obr. 4).

Obr. 4: Grafické znazornenie podielu odpovedi na otazku o existencii lojdalnosti vo vit'ahu
klient - banka
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Zdroj: [viastné spracovanie]

V jednej podotizke A sme sa pytali na znevyhodnenie urokovych sadzieb pri
hypotekarnom a spotrebnom tvere a v druhej podotdzke B na znevyhodnenie v irokovych
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sadzbach pri sporiacich aterminovanych uctoch. Len 3,3% opytanych je ochotnych
akceptovat’ znevyhodnenie pri Giverovych sadzbach viac ako 1% a iba 2,5% respondentov je
ochotnych akceptovat’ znevyhodnenie pri sporiacich urokovych sadzbach viac ako 1%.
Najvyssi podiel (62% pri uverovych urokovych sadzbach a 51,7% pri sporiacich trokovych
sadzbach) Studentov by nemenilo banku, len ak by rozdiel v irokovych sadzbach bol mene;j
ako 0,25%.

Ako vidiet z vysledkov, mladi T'udia st charakteristicky oportunistickym spravanim
a nemali eSte Cas si vybudovat’ dostatocnu lojalitu k svojej banke. Oportunistické spravanie
moze byt zaroven znakom slabého ekonomického zazemia, ktoré tieto skupiny maju, a teda
vyhl'addvanim najefektivnejSieho rieSenia.

Dalsimi skimanymi oblastami bolo identifikovanie vyznamnych korelacii medzi
niektorymi premennymi z dotaznika. Niektoré vystupy z dotaznika boli agregované
do indexov a taktiez sme ich vyuzili pri korelacnych analyzach.

Hypotézy, ktorych pravdivost’ bola testovand zneli:

e HI: Existuje vztah medzi doverou mladych l'udi v banky na Slovensku a banky
na svetovom trhu,

e H2: Ak existuje v skupine mladych l'udi v obchodnom vzt'ahu lojalnost’ medzi
obchodnymi partnermi, st ochotni pokracovat’ v obchodnych vzt'ahoch aj na ukor
vySSich cien v porovnani s konkurenciou,

e H3: Dovera prindSa dlhodobost’ obchodnych vztahov v bankovom sektore
aj v skupine mladych Sudi.

Hypotéza H1

Pri detailnejSom skiimani prvej hypotézy za pomoci korelacnych testov sme zistili, Ze tu
existuje zavislost’ na trovni viac ako 0,4, pri urovni signifikantnosti 0,1 ¢o znamena, Ze
hypotéza H1 je pravdiva. V Tab. 4 je ukdzany vztah medzi doverou v slovenské banky
a doverou v svetové banky.

Tab. 4: Koreldacia medzi doverou v banky na slovenskom a na svetovom trhu

Pearson. | Kendall. | Spearman.

. . . . remenné
korelacia | korelacia korelacia p

vyznamnost’

Ako vSeobecne
verite bankam
na svetovom

trhu

Ako vSeobecne
*x 0,474 0,408 0,440 verite bankam na
slovenskom trhu

Zdroj: [vlastné spracovanie]

Podl'a Cohenovej klasifikacie je tato koreldcia stredne silnd. Mo6ze to vyplyvat’ z faktu,
ze slovenské banky s dcérskymi bankami véacSich zahrani¢nych bank. V suvislosti s tym, si
prevazne respondenti tento fakt uvedomuji a nasved¢uji tomu aj ich odpovede na tieto dve
otazky. Hypotézu HI1 na zéklade tychto tvrdeni povaZzujeme za pravdivia. Vo vSeobecnosti
vSak popisna Statistika poukazuje na skuto¢nost’, v ktorej respondenti s vy$Sou vyslovenou
urovilou dovery doéveruji viac slovenskym bankdm v porovnani so svetovymi, a ti, ktori
prejavili niz§iu Uroven dovery, veria naopak viac svetovym bankam.
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Hypotéza H2

V Tab. 5 je vidiet, Ze existuje len vel'mi slaba zavislost’ medzi vybudovanou déverou
atym, aké znevyhodnenie v cene sluzby oproti najlepSej ponuke su respondenti ochotni
akceptovat’, aby ostali klientom danej banky. Z toho mdézeme vyvodit’ zaver, Ze I'udia st
citlivi na rozdielnost’ irokovych sadzieb, a nie st dostato¢ne lojalni voci svojej banke, aby
akceptovali aj horSie podmienky. Tato skutocnost’ ndm teda priniesla zistenie, ze druha
hypotéza H2 sa ndm nepotvrdila.

Ale vidime, Ze existuje vyznamna =zavislost medzi akceptaciou jednotlivych
znevyhodnenti, teda je jedno o aky trok ide, I'udia uprednostiiuji vzdy radSej zmenu banky
ako vysSiu splatnost’ uverov, ¢i nizsie irokové vynosy. Z toho mozeme vyvodit’ zaver, Ze
Specifickost’ jednotlivych produktov nie je dlezita pre vnimanie akceptacie znevyhodnenia.

Tab. 5: Koreldcia dovery a lojality zakaznikov

P .

2 . . & =l

(=] . —

S | 59| F 5% =3

E 2= |S=| Es :
< s 2 R =2 premenne
= o 5| 25| 25

N 2 S| 28

S|~ = = =

- n

Aké znevyhodnenie v cene
sluzby oproti najlepse;j
ponuke na trhu ste ochotni
0,027 | 0,111 | 0,075 | priemerna dovera akceptovat, aby ste ostali
klientom danej banky [Pri
hypotekarnom/spotrebnom
uvere|]

Aké znevyhodnenie v cene
sluzby oproti najlepSej
ponuke na trhu ste ochotni
akceptovat’, aby ste ostali
0,072 | 0,145 | 0,152 | priemernd dovera klientom danej banky [Pri
sporiacich a terminovanych
uctoch ste ochotny vo
svojej banke akceptovat’
rozdiel]

Aké znevyhodnenie | Aké znevyhodnenie v cene

v cene sluzby oproti sluzby oproti najlepSej
najlepsej ponuke na | ponuke na trhu ste ochotni
trhu ste ochotni akceptovat’, aby ste ostali

**10,812 | 0,470 | 0,496 | akceptovat’, aby ste | klientom danej banky [Pri
ostali klientom danej | sporiacich a terminovanych

banky [Pri uctoch ste ochotny vo
hypotekarnom/spotr svojej banke akceptovat’
ebnom uvere] rozdiel]

Zdroj: [viastné spracovanie]
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Tieto zistenia potvrdzuje aj Obr. 4, kde st vyjadrené podiely jednotlivych odpovedi
na celkovej vzorke v percentudlnych vyjadreniach. Priemerna hodnota urokovej sadzby,
po ktoru su klienti ochotny akceptovat’ znevyhodnenia pri hypotekdrnom a spotrebnom
uvere nadobuda hodnotu 0,41%, vyratanu ako aritmeticky priemer zo vSetkych oznacenych
odpovedi na tito otazku, ¢o predstavuje aj priemerni hodnotu v bodovom vyjadreni
na Likertovej $kale 1,65 bodu. Studenti su v priemere ochotni akceptovat’ znevyhodnenie
pri sporiacich a terminovanych u¢toch na trovni 0,43% vyjadrenej tiez ako aritmeticky
priemer jednotlivych oznaceni, ¢o predstavuje 1,75 bodu Likertovej skaly. Zaroven vidime,
ze najfrekventovanejSia odpoved’ v oboch podotdzkach A aj B bola ,,1%, ¢o znamena, Ze
najvacsi podiel respondentov ostava klientom svojej banky len do znevyhodnenia nizsieho
ako 0,25%.

Hypotéza H3

Pri skimani vztahu medzi déverou a dizkou trvania obchodného vztahu, dochadzame
k zaveru, ze tento vztah je sice Statisticky vyznamny, ale korelacia na trovni 0,1 — 0,3 je
povazovana za mali. Musime teda konStatovat’, ze naSa tretia hypotéza H3 sa nepotvrdila.
Zaver pre hypotézu H3 potvrdzuje hodnota korelacie medzi dizkou trvania vztahu
a priemernou doverou. Hoci ma tato koreldcia malti vyznamnost’, ma zaporna hodnotu, teda
moézeme dedukovat’, ze ¢im dlhSie je dany respondent klientom banky tym menej jej
doéveruje (Tab. 6).

Tab. 6: Korelicia medzi indexmi priemernej dovery a dl¥kou trvania vzt'ahu

vVznamnost Pearsonova | Kendallova | Spearmanova remenné
y korelacia korelacia korelacia P
Akosfého Index
* -0,190 -0,154 -0,181 . priemerne;j
klientom dbve
banky? y
Zdroj: [vlastné spracovanie]
Diskusia

Z analyzy dotaznikového prieskumu mdzeme konstatovat’, Ze dovera ma nepopieratelny
vplyv na obchodné vztahy. Potvrdzuje to vysoky pocet Statisticky vyznamnych korelacii
v suvislosti s naS§im dotaznikom, ako aj popisna Statistika o vystupoch z dotaznika. Z nésho
Specifického vzt'ahu banka — Student, ndm vyplynuli viaceré zavery, napriklad ze mladi
I'udia nemaj vyrazne vysoko vybudovani doveru voci bankdm, ale nezastavaju ani vel'mi
odmietavy postoj v tejto stuvislosti. Na ich troven dovery ma vel’ky vplyv hlavne sprédvanie
sa banky v ich nepritomnosti, to ¢i im banka zatajuje vzniknuté komplikacie a €1 si myslia,
ze kona v ich najlepSom zaujme. Vo vSeobecnosti ale pozorujem, Ze len malé percento
respondentov uvadzalo extrémne hodnoty ,,1* alebo ,,5¢. Taktiez sme zistili, Ze dovera voci
bankdm na Slovensku je korelovana s doverou v svetové banky. Vplyv na takéto zistenie
moézu mat’ dovody, ktoré respondenti napisali ako pri€iny pre zmenu banky, kde uviedli
napr. aj uroven sluzieb v zahranici, ktoré ich banka poskytuje ako aj vSeobecné vnimanie
medializovanych problémov bankovnictva v zahrani¢i. Ciel'om nasej Stidie bolo aj skamat’
pravdivost’ nami zadefinovanych hypotéz. Z troch skimanych hypotéz tykajtcich sa dovery
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v bankové¢ prostredie, sa pravdivost’ potvrdila len pri prvej hypotéze. Pravdivost’ d’alSich
dvoch hypotéz sa nam nepodarilo dokazat'.

Zaver

Clanok je zamerany na aspekt dovery v ekonémii, na jej vyznam, benefity ktoré so sebou
prinasa, ale aj na negativa suvisiace s jej neexistenciou &i stratou. Clanok taktieZ poukazuje
na vplyv dovery na redukovanie transakénych ndkladov, ked’ze doveru uz neberieme len
ako vnuatorny pocit, ale ako jednu z premennych, ktord ovplyviiuje obchodné vztahy. Ak je
dovera vo vzt'ahu pritomnd, skracuje to Cas rokovania aj vyjednavania, znizuje vydavky
suvisiace s obchodnymi procesmi a niekedy vedie az k oportunistickému spravaniu sa
obchodnych partnerov. Z toho vyplyva aj dblezitost’ nie len doverovat, ale aj kontrolovat
doveru, aby sme nepodlahli slepej viere. Z dotaznikového vyskumu vyplyva, ze az 81%
respondentov vyjadrilo vysokl urovenn dovery voci banke, ktorej klientmi st alen 0,8%
opytanych nedoveruje svojej banke takmer vObec. Z pohladu Studenta je
najdoveryhodnejSou bankou na slovenskom trhu Prima banka Slovensko. Z analyzy plynie
aj zaver, Ze interorganizatna dovera je vyS$im stupiiom interpersondlnej, a preto by sa mali
organizacie v procese budovania dovery =zacielit aj na osoby, ktoré predstavuji
reprezentantov ich mena. Zo zadefinovanych hypotéz sa potvrdila len prvd o vzdjomnom
vzt'ahu medzi doverou v slovenské banky a doverou v svetové banky. Zvys$né dve hypotézy
o vzt'ahu medzi vybudovanou doverou a ochotou akceptovat’” znevyhodnenie, ako aj o dizke
obchodného vzt'ahu a stupiiom dovery sa nepotvrdili.
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