Abstrakt

Ke zkoumani vztahu mezi kvalitou digitdlnich sluzeb a loajalitou bankovnich
zakaznikl je pouZito 455 dotaznikd od zakazniki CSOB o jejich spokojenosti s
kvalitou digitalnich sluzeb. Tato studie zavadi Sestidimenzionalni model, tj.
hmatatelnost, uzivatelska piiv & tivost, bezpecnost a soukromi, schopnost reagovat,
efektivita a personalizace. K posouzeni zprostiedkujicich vlivii spokojenosti

bankovnich zdkazniki je pouzit model strukturdlnich rovnic. Pro moderujici G¢inky je

vybréana také hodnota znacky CSOB. Z empirickych vysledkt vyplyva, ze viech Sest

dimenzi vybranych pro tuto studii pozitivn & souvisi se spokojenosti a loajalitou

bankovnich zdkaznikd. Moderujici G¢inky CSOB nejsou vyznamné mezi kvalitou
digitalnich sluzeb a spokojenosti bankovnich zdkazniki, ale jsou vyznamné mezi

spokojenosti bankovnich zakaznikli a loajalitou. Bylo tedy identifikovdno Sest

hlavnich faktord, které ovliviiuji vniméani kvality digitalnich sluzeb uZivateli u CSOB,

pfi¢emZ hodnota znacky neumoZriuje budovat spokojenost zédkazniki s digitalnimi
sluzbami ptimo, ale mize budovat loajalitu zdkaznikli pfi dlouhodobém vyuzivani
digitalnich sluzeb. Tato zjisténi poskytuji dalsi empirické dikazy pro model kvality
digitalnich sluzeb a poskytuji teoretickou podporu pro transformaci tradi¢nich bank na
digitalni, aby splnily ocekavani uzivatel digitalnich sluzeb v rozvijejicich se
bankovnich sektorech.
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