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Zhrnuti e

Cielom nasho vyskumu bolo skumanie vplyvu réznych druhov zaramcovania (ako
strata alebo ako zisk ¢asu) a navodenia pocitu jednoduchosti na spravanie platcov
dani v meste Prievidza. Navrhli sme 2 verzie letaku, ktory sprevadzal tradi¢ny list
o vymere dani a nasledne sme sledovali, akym spésobom zaplatili — online, o osobne
na Urade. Porovnali sme 2 experimentalne skupiny s kontrolnou skupinou a zaroven
s datami o platbe dani z minulého roku (kombinacia medzi-skupinového a vnutro-
subjektového dizajnu). Zistili sme, Ze zaramcovanie letaku ako zisk ¢asu fungovalo
efektivnejSie ako zaramcovanie ako straty a zvySilo pocet ob&anov platiacich online
0 10 % oproti kontrolnej skupine. V roku 2019 sme tak zamestnacom Mestského Uradu
v Prievidzi uSetrili necelych 24 hodin, ktoré mohli vyuzit efektivnejSie. V zaveru
diskutujeme o mozny implikaciach pre ostatné samospravy.

1. Uvod

Mestsky Grad v Prievidzi aktualne v urcitych obdobiach zapasi s nadmernym
mnozstvom obc&anov, ktori rieSia rézne zivotné situacie (ako je napr. platba réznych
druhov dani) na Urade osobne. Tuto informaciu sme ziskali vdaka rozhovorom
s viacerymi pracovnikmi Uradu a na zaklade vlastnych pozorovani priamo na mieste.

Jednoduché ukony ako platba dani alebo inych poplatkov su pre ob&ana ovela fahsie
realizovatelné online pomocou internet bankingu alebo bankovych aplikacii. Ak by
vacSia Cast obCanov platila dane a poplatky online, v kritickych obdobiach by sa urad
odlah¢il, takze ob¢ania by nemuseli tak dlho ¢akat v radoch. To by malo za néasledok
nielen mensie zatazenie pracovnikov uradu, ale aj lepSiu zakaznicku skusenost
obc¢anov.

Problémom je, Ze mnozZstvo obCanov sice pristup k internet bankingu ma, no
nevyuzivaju ho na platbu dani. Dovodom méze byt nevedomost o tejto moznosti, ich
pocit, Ze je jednoduchSie ist priamo na pobocku, ale aj strach z nového (u tych, ¢o
internet banking aktivne nevyuzivaju). Samozrejme bude vzdy existovat urcita Cast
obyvatelstva mesta, ktora na platbu dani online nikdy neprejde. Limitujuci mdze byt
najma vek a schopnost aktivne pracovat' s pocitacom alebo telefénom s pripojenim na
internet. Vyuzitie principov behavioralnej ekonémie vS8ak méze pomdct podnietit
vacsSiu Cast’ ob&anov, aby dane zaplatili online.



1.1. Behavioralna ekonétmia

Pred behaviordlnou ekondmiou existovalo viacero klasickych ekonomickych teorii,
ktoré sa zaoberali l[udskym rozhodovanim a spravanim, ako bol napriklad model
subjektivne o¢ ak av(ponamglickyunfodet af Gubjective iexpected
utility), ktory predstavil Leonard J. Savage (1954), americky matematik a Statistik.
Tieto tedrie sa na Cloveka pozerali ako na racionalne sa rozhodujucu bytost, ktora
objektivne a logicky zvazuje vSetky moznosti. VacSina z nich bola zaloZena na
predpoklade, Ze [udia sa pri rozhodovani snaZia maximalizovat svoje zisky
a uzitoCnost daného rozhodnutia a minimalizovat straty. Ako vSak ukazuju
behavioralno — ekonomické vyskumy, tento obraz ,Cisto racionalneho® ¢loveka je uz
neudrzatelny.

Behavioralna ekondmia sa od klasickych ekonomickych tedrii liSi najma v dvoch
smeroch. V prvom rade nepredpoklada, Ze su fudia dobri v posudzovani uzito¢nosti
a maximalizovani ziskov. Hlavnou pri€inou je to, Ze maju len obmedzené kognitivne
zdroje (ako je napr. pozornost alebo pamat) a Casto podliehaju tzv. kognitivnym
skresleniam (po anglicky cognitive biases), ktoré ich rozhodnutia mézu ovplyvnit.
Druhy smer, v ktorom sa |iSi od klasickych tedrii, tkvie v tom, Ze je vystavana na
empirickych poznatkoch, ako sa [udia naozaj rozhoduju v kazdodennom Zivote.
Klasické tedrie predstavovali najma teoretické modely, ktoré sa az nasledne
vyskumnici snazili v kazdodennom zivote dokazat (Miller, Amit & Posten, 2016).

12. Analyza probl éBimogdaudl a COM

Behavioralna ekondmia pracuje s modelom COM-B, ktory pomaha na zaciatku
procesu jasne identifikovat, v ¢om spociva problém — pre€o aktualne [udia nerobia
Zelané spravanie. V nasom pripade je Zzelanym spravanim presmerovanie platcov dani
v meste Prievidza na platbu pomocou internet bankingu (nech uz za pouzitia
webového rozhrania alebo bankovej aplikacie).

1.2.1 Model COM-B

Model COM-B bol vytvoreny na zaklade analyzy existujucich modelov pre zmenu

spravania a navrhovanie behavioralnych intervencii (Michie, van Stralen, & West,

2011). Predstavuje tak integrativny model, ktory pomaha ur ¢i t , aké beh
intervencie su vhodné pre dany typ problému. Jednotlivé pismena predstavuju

akronym: C pre capability alebo po slovensky schopnost, O pre opportunity alebo

prilezitost, M pre motivation alebo motivaciu a B pre behavior alebo spravanie.
Schopnost, prilezitost a motivaciu spolu interaguju a vytvaraju tak spravanie ako je

mozné vidiet na obrazku ¢.1.
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S ¢ h o p njedefthovana ako ,psychologicka a fyzicka kapacita jedinca vykonat danu
akciu“ (Michie, van Stralen, & West, 2011, str. 4). To znamena, Ze sa musime zamerat
na to, Ci jedinec ma znalosti a zru€nosti potrebné na to, aby vébec bol schopny
pozZzadované spravanie vykonat. V naSom pripade sa preto musime sustredit’ na to, Ci
platcovia dani a poplatkov v Prievidzi vedia, ako ich zaplatit online — & poznaju
spravny postup, ¢i maju potrebné informacie a instrukcie. Platcovia, ktori su zvyknuti
pouzivat internet banking pravidelne nemusia mat problém s tym, Ze by nevedeli, ako
postupovat. Méze vSak nastat problém s tym, Ze nevedia najst potrebné platobné
Gdaje v liste o vymere dani, aby platbu mohli vykonat. Platcovia, ktori nie su internet
banking zvyknuti pouzivat, potrebuju eSte podrobnejSie informacie, aby Zelané
spravanie mohli vykonat.

Pr i | e ¥ sebewshfiia vietky faktory, ktoré sa nachadzaju mimo jedinca t. j. v jeho
prostredi. Tieto faktory mézu Zelané spravanie stazit alebo naopak ulahcit. V naSom
pripade musime platcom dani jasne ukazat, Ze moznost’ zaplatit online vobec existuje.
Pokial boli v minulosti ob¢ania zvyknuti platit dane osobne na Mestskom urade
v Prievidzi, m&éZe dochadzat’ k tzv. efektu status quo. Efekt status quo predstavuje
prirodzenu fudsku tendenciu robit veci stale rovnakym spésobom alebo rozhodovat sa
stale rovnako ako v minulosti, aj ked uz to nie je najlepSi spésob alebo volba
(Samuelson & Zeckhauser, 1988).

Motivacia predstavuje vSetky procesy, ktoré povzbudzuju a smeruju spravanie.
V pripade platby dani online méze obanom v su€asnosti chybat akakofvek forma
motivacie. Preto bude potrebné vyuzit behavioralne principy tak, aby sme tuto
motivaciu dosiahli. Pri vybere vhodnych behavioralnych principov vychadzame najma
z predchadzajucich vyskumov, aby sme zvysili pravdepodobnost, Ze Zelané spravanie
dosiahneme.



1.3. Pocit jednoduchosti a kognitivnej plynulosti

Ak chceme, aby ludia nie€o urobili, musia tov n i mekd jednoduché. Délezité je tu
prave slovo “vnimat,” pretoze existuju hned dva druhy usilia:

1 objektivne usilie (napr. kofko je treba vyplnit otdzok vo formulari),

 subjektivne Usilie (napr. aky maju fudia pri vypifiani formulara pocit).

V knihe Effortless Experience autori Dixon, Toman a Delisi (2013) tvrdia, ze pri
posudzovani jednoduchosti zakladame nase rozhodnutie na objektivhom usili len asi
z jednej tretiny. ZvySok je tvoreny subjektivnym asilim. To, ako sal u dditia, je teda
dvakratd 6 | e Z i akerjadzajgndj e d n o d u dlbhg.s t

Pri posudzovani vnimanej jednoduchosti hra svoju Ulohuaj tzv.k ogni t i vna pl ynu
(po anglicky cognitive fluency), ktora opisal Jacoby et al. v roku 1989. Kognitivna

plynulost predstavujej ednoduchost, s ktorou s,mbyameovavam
im porozumeli, a staviana poznatku,ze¢ i m 'ahsSi e je pre nas spr ac
tym pozitivnej §ludiapnrodzenenprefarmjiiaformacie v takej forme,

ktora sa lahko spracuje. SnaZia sa €o najviac Setrit cenné kognitivne zdroje.

Medzi informécie, ktoré sa fudom spracovavaju lahko patria tie, ktoré im pripadaju

zname alebo maju pocit, Ze uz sa s nimi niekde stretli. Funguje to ale ajnaopak. Po k i a [
nieo spracujeme vel mi rychl o, mame doj em,
stretli. To vSak nemusi byt vzdy pravda. V tomto momente méze dojst k tomu, Ze sa

mentalna skratka, ktora ludom zvy€ajne poméaha Setrit kognitivne zdroje, obrati proti

nim a d6jde k chybe. Z evolu¢ného hladiska ludia totiz zname veci spdjali s tym, Ze su

bezpelné. Ak uz sa totiz raz stretli napriklad s nejakym zvieratom a prezili to,
vyhodnotili tak, Ze pre nich nepredstavuje hrozbu. Ked vsak ludia mylne pokladaju za

zname niec€o, s ¢im sa nikdy nestretli, méze to pre nich stale predstavovat hrozbu.

S kognitivnou plynulostou si ¢asto spdjame ajto,ak o ahké je mSomgco vys
a Schwarz (2008) skumali, ako budu fudia vnimat rézne vymyslené latky, o ktorych im

povedali, Ze sa pridavaju do jedla a napojov. Objavili zaujimavy vztah medzi tym, ako

zloZity bol nazov latky s tym, ako nebezpeénu ju fudia vnimali. Cim zloZitej$i nazov,

tym bola latka vnimana ako nebezpecnejSia pre zdravie. Opat sa tu uplatnil princip, o

ktorom sme hovorili vysSie. JednoduchSie nazvy vzbudzovali podvedome pocit

znamosti, tazsie nazvy posobili cudzo. A cudzich veci sa prirodzene ludia viac obavaju

a pristupuju k nim s opatrnostou.

Song a Schwaz (2008) prisli aj na to, Ze niekedy dokonca nezalezZi na tom, ako zlozité
je samotné slovo. Staci, ked je napisané fontom, ktory sat a Z k o . Kédi pbuili
font, ktory sa zle Cita, na opis urcitej aktivity, ludia aj tato aktivitu subjektivne vnimali
ako naroc¢nejSiu, nez naozaj je. V dalSej studii Reber a Schwarz (1999) dokonca zistili,
Ze na vnimanu jednoduchost méze mat vplyv aj kontrast. NajlepSie sa ludom Cita, ked
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ma pismo a pozadie vysoky kontrast. Dokonca vtedy napisané informacie povazuju za
pravdivejsSie.

Délezita pre vnimanie jednoduchosti je aj St r u k {(Kémkava, 2013). Ludia
prirodzene potrebuju organizovat informacie o svete okolo seba, aby sa v hom vyznali
a citili sa preto bezpecne. Preto je mozog prirodzene nastaveny tak, ze vyhfadava
vzorce a kategorizuje vSetky informacie. KedZe ludia su nauceni preferovat’ poriadok
voCi chaosu,l ah S i e im sspracovavaju informacie, ktoré su dobre
Str ukt Unaprvmouwiém nadpisov, odstavcov alebo odrazok. Kintsch (1968)
zistil, Ze pokial su informacie uvedené ako zoznam s odrazkami, lahSie sa nam
zapamataju a nasledne si ich aj lfahSie a presnejSie vybavime. Podobne aj Messner
a Wankeova (2011) prisli na to, Ze pokial sa ludia maju rozhodnut medzi viacerymi
moznostami a zredukujeme usilie potrebné na to, aby bolo mozné jednotlivé moznosti
porovnat, rozhodnu sa rychlejSie a zaroven su so svojim rozhodnutim spokojnejsi.

Jednoduchost je aj jednym z principov, ktoré zaradil The Behavioral Insights Team zo

Spojeného kralovstva do svojho frameworku EAST (2014). Z viacerych vyskumov

a aplikacie principu jednoduchosti do praxe vyvodili5 hl avnych odplor a€¢ani
vyuzivanie:

uistit' sa, Ze hlavna sprava je prezentovana na zaciatku — idealne v nadpise,

jazyk by mal byt ¢o najjednoduchsi,

byt dostatocne Specificky ohfadom pozadovanej akcie,

poskytnut len jednu moznost pre dalSi kontakt

odstranit vSetky informacie, ktoré nie su absolitne potrebné pre vykonanie
poZadovanie akcie.

=

a ke

Zaroven ich vyskumy zistili, Ze ak je mozné akciu rozbit’ do viacerych jednoduchych

krokov, je vacSia Sanca, Ze ju fudia naozaj vykonaju. The Behavioral Insights Team

(2014) tiez chceli poméct darnovej a colnej agenture HMRC so zvySenim poctu

obcCanov, ktori zaplatili dane. Vysku$ali v emaile, ktori obCania dostavali, vymenit

odkaz na webovu stranku, kde si potom mdézu najst a vyplinit potrebny formular, za

odkaz, ktory ich presmeruje priamo na formular. Odstranili takto jeden nepotrebny

krok, ktori museli ob&ania pri vypifiani formularu urobit. Tato mald zmena pomohla

odstranit nadbyto¢né trenie vproceseaz vy Si |l a pocet odoslZ2nych f
%.

Bettinger et al. (2012) sa rozhodli vyuzit navodenie pocitu jednoduchosti pre buducich
Studentov univerzity z rodin s nizkym prijmom pri podavani ziadosti o finanénu pomoc.
Ked rodicia buducich Studentov alebo Studenti samotni len dostali informacie o tom,
ako Ziadost podat, nemalo to velky vplyv na pocet Studentov, ktori nasledne na
univerzitu naozaj nastupili. Ked vSak zautomatizovali niektoré kroky procesu podania
Ziadosti, a z 4 2 % buduci c masl8dujucdra mdko \na univerzitu
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nastupilo. V kontrolnej skupine, ktora Ziadne informacie ani zautomatizovanie
procesu nedostala, sa prihlasilo na univerzitu len 34 % z nich.

Navodenie pocitu jednoduchosti pomocou S&truktury a pomocou zjednodusenia
procesu sa ukazalo ako efektivne naprieC viacerymi vyskumami. Preto povazujeme za
délezité vyuzit tento princip aj pri navrhovani intervencie na platbu dani online.

1.4. Prospektovatedria a averzia k strate

Daniel Kahneman a Amos Tversky (1979) prisli prvykrat s tzv. prospektovou tedriou
(po anglicky prospect theory) v 80. rokoch a od tej doby na nej dalej pracovali a snaZili
sa ju dokazat na prikladoch z kazdodenného Zivota. Prospektova tedria je
behavioralny model, ktory opisuje, ako sa ludia rozhoduju medzi r6znymi alternativami
v situaciach neistoty a riskovania (Kahnema & Tversky, 1991). Zistili, Zze [udia sa
nerozhoduju na zaklade absolutnych ziskov a strat, ale uvazuju nad ziskami a stratami
podfatzv.r e f er e n ¢ n nam. ich aktdaineho majetku).

Kahneman prospektova teo6riu dobre demonstruje na priklade. Predstavte si
nasledujlcu situaciu:

A.M! § ehtneed\o s BOD 8 .

B.Mate 90 % g a n z 4 s kOA .

Ktord mo ¢ n bysst si vybrali?

Vacsina ludi by si v tomto pripade vybrala moznost A. Potom sa vS§ak situacia zmeni.
A.Ur | pridete 0900 U .
B. Mate 90 % ¢ a n @ wstratite 1000 U .
Ktor mo g n tysste si vybrali v tomto pripade?

V druhom pripade si vac¢sina fudi vyberie moznost B. Ked Kahneman a Tversky (1979;
2013) zistovali, pre€o sa ludia rozhodli v prvom pripade zvolit' istotu a v druhom
riskovat, zistili, [fudia rozhodnutia posudzuju prave podla subjektivnej hodnoty
ziskov a strat.

Zaroven vyskumali, Ze ludia pocituju tzv. aver zi u v oAverziasvaCir sadtee .
hovori o tom, Ze fudi straty bolia az 2-kréat viac, ako ich teSia zisky (vid obrazok ¢€.2). V
prvej situacii priklada vacsina fudi vysSiu subjektivnu hodnotu zisku 900 €, ktory je isty,
pretoze maju averziu voci riziku. V druhom pripade zvolia vacsi risk, pretoze
subjektivne vnimaju, ze strata je horsia.

10



value

» outcome
Losses Gains

Reference point

Ob r & z 2Kchéma znazorfiujuca prospektovu tedriu — Referenény bod (reference
point) znazornuje kontext, v ktorom sa ¢lovek prave nachadza. Je mozné si vSimnut, Ze straty (losses)
su cenené (value) az dvakrat horSie ako zisky (gains).

Zdroj obrazka: https://en.wikipedia.org/wiki/Prospect_theory

Handal (2013) sa rozhodol zistit, ¢i by averzia k strate mohla poméct fludom napr.

uSetrit na energiach. Majitelom rodinnych domov ponukli uplne zadarmo energeticky

audit pre ich dom. Na zaver polovici z nich povedali: ,Ak si zateplite dom, kazdy den

tak uSetrite 50 centov.” Ostatnym povedali vlastne to isté, len zmenili formulaciu tejto

vety na: ,Ak si nezateplite dom, tak kazdy den prichadzate o 50 centov.” AZ 0 150 %

viac lTudi sa rozhodlo zateplit svoj dom, k e
potencialnych strat nez ako moznost usetrit.

Podobné vysledky dosiahol aj MINDWORX (2018) v online experimente v spolupraci
so spolo¢nostou Taxify (teraz Bolt). Zadanim bolo zvysit efektivitu online reklam na
vodi€ov, inak povedané, aby viac ludi (potencialnych vodi€ov) kliklo na reklamu, ktora
sa im zobrazi. V prvej reklame sa rozhodli pévodny text v reklamnom banneri zmenit
len minimalne zo ,Zarob si 60 € za vecer” na ,Privyrob si 60 € za vecer®. Chceli tak
zdbraznit, ze jazdenie s Taxify je vhodné najma ako vedlajSi zarobok. DolezitejSi bol
vSak v tomto pripade hlavny text nad reklamnym bannerom. Ten sa opieral o princip
averzie k strate. Text sa ludi pytal: ,Bude$ radSej veCer sediet doma alebo si
jednoducho privyrobis 60 €7“. Takato formulacia evokuje pocit straty v pripade, Ze sa
Clovek nerozhodne zacat jazdit. Reklama zarAmcovana ako strata sa ukéazala o 54
% efektivnejSia ako pbébvodna.

Existuju aj pripadové Studie, ktoré sa zaoberali vyuzitim averzie k strate priamo
v kontexte vyberu dani. V Denveri sa The Behavioral Insights Team (skratka BIT)
(2016) snazil podporit podnikatelov, aby poslali danové priznanie a nasledne zaplatili
dane online miesto pomocou papierového priznania. Pévodne podnikatelia dostavali
list, ktory ich vyzyval, aby mysleli "zeleno" (,Go green), ¢o bolo podla prieskumu v
sulade s environmentalnymi hodnotami, ktoré vyznavali fudia v danej oblasti. Po
odoslani listu vSak ziadna zmena nenastala. BIT vyskusSal zmenit zaramcovanie listu
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na stratu ¢asu, ked podnikatelia podaju danové priznanie v tradi¢nej papierovej forme.

Tato verzialistuzvysSila pocet podni katelov, ktori pot

a o0 42 % viac ich nasledne aj zaplatilo dane online.

Gcabo a Robinson (2013) tiez zistili, Ze prospektova tedria a averzia k strate méze
predpovedat az 50 % variancie pri rozhodnuti, ¢i ob&an zaplati dane. ISlo sice
o laboratérny experiment, ktory zahffhal len hypotetické scenare, ale 54 — 63 %
participantov sa spravalo v sulade s prospektovou tedriou a vyhybali sa moznym
stratam.

Vzhladom na uspesné vyuzitiu averzie k strate v kontexte vyberu dani sme sa rozhodli
vyuzit tento princip aj v nasom vyskume pre zvySenie poCtu obCanov Prievidze, ktori
zaplatia dane online.

1.5. Zaramcovanie ako zisk

Pri experimentalnom overovani prospektovej tedrie sa ukazalo, Zze v niektorych
pripadoch sa zardmcovanie ako straty neukazalo ako obzvlast ucinné. Naopak,
v niektorych pripadoch bolo zaramcovanie ako zisky dokonca podstatne efektivnejsSie.

Prikladom méze byt vyskum Fishera et al. (2008), ktory zistil, Ze pokial je pouzité
zaramcovanie ako zisk, fudia sa podstatne viac rozhoduju na zaklade rb6znych
kognitivnych skresleni a heuristik (heuristika predstavuje pristup k rieSeni problémov,
ktory prebieha vefmi rychlo — tak, aby sme dospeli k optimalnemu rieSeniu za Co
najmensieho vyuzitia nasich kognitivnhych zdrojov (Myers, 2010)). Konkrétne zistili, Zze
[ u d $Uasi po zaramcovani ako zisk svoj i m r oz h o d makotv pripade
zaramcovania ako straty. Dokonca potom maju tendenciu v y h [ aad den
informécie, ktoré su konzistentné s ich rozhodnutim a zanedbavaju protichodné
argumenty, ktoré by mohli ich rozhodnutie narusit.

Rothman et al. (2006) analyzovali predchadzajuce Studie, ktoré vyuzivali
zardmcovanie sprav o zdravi ako zisky a straty. Zistili, Ze oba druhy zaramcovania su
efektivne, velmiviakz 41 eZ2i na kbat emt & (. Pokiglisih b spévy,
ktoré sa zameriavali na preventivhe spravanie, ktoré predchadzalo chorobe (napr.
zdravy zivotny Styl), ako ucinnejSie sa ukazalo zaramcovanie ako straty. Pokial vSak
iSlo o spravanie, ktoré bolo spojené s detekciou choroby (napr. pravidelné skriningové
vySetrenie), efektivnejSie pre zmenu spravania fungovali spravy zaramcované ako
straty. V kontexte vyberu dani skamal efekt roznych druhov zardmcovania Lewis et al.
(2009). Skumali nielen kofko participanti priznaju zdanitefnych prijmov, ale aj ako
velmi su pri roznych druhoch zaramcovania ochotni riskovat. V pripade zaramcovania
ako straty priznavali participanti v priemere 26 900 € z 30 000 € pri 25 % $anci, ze
budd podrobeni kontrole z dafiového uradu. V pripade zardmcovania ako zisku priznali
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participanti az 28 300 € pri 25 % Sanci, Ze budu podrobeni kontrole z dariového uradu.
V pripade zardmcovania ako zisku t a k mal i participanti me n
podvadzatacaobéavali rizika odhalenia danoveého

Vzhladom na to, Ze zaramcovanie ako zisky moéze v urCitych kontextoch, ako zistil
Rothman et al. (2006), efektivnejSie viest k zmene spravania, rozhodli sme sa
otestovat, aky vplyv bude mat zaramcovanie ako zisku v pripade presmerovani
obcCanov Prievidze na platbu dani a poplatkov online.

2. Navrh rieseni a

Na zaklade zisteni predchadzajacich vyskumov sme pripravili dve verzie letaku, ktory
sprevadzal tradi¢ny list o vymere dani. Nebolo mozZné nijako zasahovat do samotného
listu, kedZe listy su automaticky generované podla Specializovaného softwaru
Mestského Uradu v Prievidzi a zaroveri musia spifat predpisant formu. Graficka
podoba a niektoré prvky navrhov su totozné, v inych sa liSia.

2.1. Navrh letaku zaramcovaného ako zisk

V prvom rade sme sa snazili viacerymi spésobmi navodit pocit jednoduchosti
a kognitivnej lahkosti. V sulade s vyskumom Songa a Schwartza (2008) sme sa snazili
pouzivat len jednoduché formulacie a kratke vety, vynechat cudzie slova a pouzit
farby, ktoré su dostatoCne kontrastné, aby ulahcili spracovanie informacii (biele alebo
ZIté pozadie a Cierny alebo tmavo zeleny text), V uvode sme pouzili velmi explicitne
formulaciuABDhr ada dan2 | e Naslé@neismg pedvyserdekaghitBnejh
lahkosti pouzili rozdelenie spésobov platby do 3 odrazok, pricom u kazdej odrazky su
zmienené aj informéacie, ktoré by platcovia dani mali vediet, aby predisli
nedorozumeniam a naslednej nespokojnosti (napr.rAZa prevod na pobol ke

~

Yl tovan® popl atky.n

Dalej sme pouzili farebne odlienu &ast, snapisom AUgetrite | as plathb
Vyrazné odli$enie od ostatného textu je délezZité pre zaujatie pozornosti &itatela. Citatel
by mal po precitani nadpisu a textu vo zvyraznenej Casti pochopit, aky je hlavny ucel
tohto letdku bez toho, aby musel Citat’ cely text. Je to dolezité najma preto, Ze predtym,
ako urcity text zaCneme Citat, obvykle ho najskér ,preskenujeme oCami (Fitzsimmons
etal., 2014). Text AUgetrite | as agehcapgokrasavan@ ANapeFRchl ej ¢
anepohodlnej g2 spltsob je platbou cebystent er ne
stravili cestou al akan2m na Yr adent oktodrdlo b p mepdstaeupa genl .
zaramcovanie &asu ako zisku. Dal$ia ast letaku sa opat zameriava najma na pocit
jednoduchosti a kognitivnej lahkosti. Formulacia ,3 jednoduché kroky“ navodzuje
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l[ahkost explicitne a pouzitie 3 krokov v odrazkach skoér implicitne. Cela tato Cast
poskytuje velmi jednoduchy navod, kde najst v liste ovymere dani informacie
potrebné pre platbu spolu s ilustraénym obrazkom, kde je dana cCast farebne
vyznacena. Tymto spésobom sme chceli odstranit’ akékolvek bariéry, ktoré by platcom
dani mohli stat’ v ceste pri platbe dani online. Cely navrh je mozné vidiet na obrazku
¢. 3.

AKO UHRADIT -

Uhiade dand je velrri jodrodechih

Pocit jednoduchosti ‘

O 2 ribrateyosl o ) poptack 1k adpad mibuls uhvedi § spdesdad
L platou oul iedrrel barking,
2 prewodon v Vasy barke,
Paror Za prevod 53 pododks il by ptowsrd popkaty)
3 3ebs v pokdadnl Mastsioibo $td) ¥ Paradn
Peaar Mo bade ssdlule pla¥de & S0 )

Zaramcovanie ako zisk - USETRITE GAS PLATBOU ONLINE

Nagrychiopl 3 rajponacioe)l sp8e0b o pattou ced irtamet Sarkang

et Vil Bas, hoory by o abell cosiou & Cakanim re deade, Maey e v loewo abdol
prludeny

o . 2 roshadeatiach aiden po vySael o
Struktarované informacie o il i i s bt ;

postupe online platby Sl e g

2. Vipitia b0 dae o ket barkingy [ or
2o Tobiaw, whkychs Vale barky

3. Odcdles plate

Ob r & z a3WNavih letaku zaramcovaného ako zisk ¢asu

2.2. Navrh letaku zaramcovaného ako strata

Rovnako ako v pripade predchadzajuceho navrhu sme sa najskor snazili navodit' pocit
jednoduchosti a kognitivnej lahkosti. PouZili sme rovnaku formulaciu ABDhr a d a
v e Omi j e d a oabladoné rezddienie spésobov platby do 3 odrazok. Tieto
informacie sme chceli zachovat rovnake, aby bolo mozné porovnat, €i dosiahol vacsi
efekt ndvrh zaramcovany ako zisk alebo ako strata.

Dalej sme opét pouzili vyrazne farebne odliSenu &ast, tentokrat vSak s napisom
Mestr8cajte | as fteauprdvii srheraj taxh podstowodEastou na
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ANajrTchmémpomédlanej g2 splsob | e pNemushedak cez i
strg8§caS | as, ktorT |bayk amnt2en s tdorySjeni &ddite olodebs t o u  a
pr e Sa (leto formdacie predstavovali zardamcovanie ako strata éasu.

Dalsia ¢ast letaku sa rovnako ako pri predchadzajicom névrhu zameriava najmé na
pocit jednoduchosti a kognitivnej fahkosti pomocou ,3 jednoduchych krokov,“ ako

dane zaplatit online spolu s rovnanym ilustracnym obrazkom.

Cely navrh je mozné vidiet na obrazku ¢&. 4 niZSie.

AKO UHRADIT
DANE?

l Pocit jednoduchosti

i 2 swhmitn e, cha ij poplateh 2a edped rddow uhr 81 5 ypedsabrt
L gl cud vkl Baakagl
T dam vo Wa ks banks,
P I prevd A pasacie mly opT (daand pasaie!
1. ieha v pobledo B b bl ot v Fresdin
(oo M e o dale phold” e do 330 swr |

Zaramcovanie ako strata
MESTRACAJTE CAS CHODENIM NA URAD

Higrsct b8 @ rapaklobenegs sa8ssb m plilbeu car nisrel banorg,

M i i Sl i, Wy By il il el i oo Bl WGRE v lEmla
shdall pruf by

3jetradahd koo Struktirované informdcie o

- postupe online platby

Ob r &z AWNavih letaku zaramcovaného ako strata ¢asu
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3. Met odol 6gi a

3.1. Behaviordinypr obl ém a <ci el

Z vySSie uvedeného mbdzeme postulovat vyskumny problém, ktorym je skimanie
vplyvu réznych druhov zardmcovania a navodenia pocitu jednoduchosti na spravanie
platcov dani v meste Prievidza. Konkrétne ide o vplyv zaramcovania ako zisk €asu
alebo ako strata Casu na spbsob, ktorym dane zaplatia - online alebo osobne na
Mestskom urade. Cielom vyskumu je pokusit’ sa objasnit tento vplyv a nadviazat tak
na predchadzajuce vyskumy v oblasti testovanim zardmcovania a pocitu
jednoduchosti v kontexte vyberu dani. Zaroveri chceme prispiet k vysledkom
predchadzajucich vyskumov tykajucich sa zaramcovania ako straty a zisky, ktoré sa
vo viacerych pripadoch ukézali ako rozporupiné.

Okrem vplyvu zaramcovania a navodenia pocitu jednoduchosti sme sa rozhodli
kontrolovat nase vysledky pre vek participantov, kedZze podla SITA Slovenskej tlacovej
agentury a.s. vyuzivalo v roku 2018 aktivne internetové bankovnictvo len 51 %
Slovakov. Chceme tak zistit, ¢i bude mat vek ob&anov vplyv na to, €i platia dane online
alebo osobne na urade.

3.2. Vyskumné otazky a hypotézy

Hypotézy
H1:. Ak platcovia dani v roku 2019 obdrzali s listom o vymere dani aj letak, statisticky

vyznamne viac z nich zaplati dane z nehnutelnosti a za odpad online v roku 2019 oproti
platcom v kontrolnej skupine.

H2: Statisticky vyznamne va&si podet platcov dani v experimentalnej skupine, ktoré
obdrzala list o vymere dani spolu s letakom, zaplati dane z nehnutelnosti a za odpad
online v roku 2019 oproti minulému roku 2018.

Vyskumné otazky

1. Bude ucinnejSie zaramcovanie Casu ako zisk alebo ako strata?
2. Bude na to, i ob¢ania zaplatili dane online vplyvat vek ob&anov?

3.3. Vzorka

Vyskumu sa zucastnilo 14 255 platcov dani z nehnutelnosti a poplatku za odvoz
odpadu v ramci mesta Prievidza. 1Slo o v8etkych obCanov mesta, ktori dostavaju
postou list o vymere dani za dany rok. Platci dani su podla zakona €. 582/2004 Z. z. o
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miestnych daniach a miestnom poplatku za komunalne odpady a drobné stavebné
odpady fyzické osoby nad 18 rokov, ktoré maju v obci trvaly alebo prechodny pobyt
alebo ktoré maju opravnenie uzivat alebo uzivaju nehnutefnost.

Vek participantov v nasej vzorke je v rozsahu od 20 do 101 rokov (M = 55,11; SD =
13,97). Pre blizSie rozlozenie v ramci vekovych kategarii vid tabulka €. 1. NasSu vzorku

tvorilo 57,9 % muzov (N = 8 249) a 42,1 % Zien (N = 6 006).

Vekové kategorie

Frekvencia Percenta
18 - 29 rokov 375 2,6
30 - 49 rokov 4749 33,3
50 - 79 rokov 8667 60,8
80 - 110 rokov 464 3,3
Celkom 14255 100,0

Tabul KKa ¢.

Od vsetkych 14 255 platcov dani sme mali informaciu o spdsobe, ktorym zaplatili dane
v roku 2018. Z roku 2019 mame tuto informaciu len od 12 238 platcov, takze data nam
chybaju od 2017 platcov, ktori tvoria 14,1 % vzorky. lde osoby, ktoré nezaplatili dane
v stanovenom termine alebo o osoby, ktoré uz nespifiali podmienky dané zakonom
pre platbu dani v meste Prievidza.

3.4. Dizajn a procedura

Vyskumnu vzorku sme nadhodne rozdelili do 3 skupin (2 experimentalne skupiny a 1
kontroln& skupina) na zaklade ulice trvalého pobytu. VSetci platcovia dani v danej ulici
tak spadali do rovnakej skupiny. Rozdelenie podla ulic sme zvolili najma kvéli logistike
pripravy a distribucie listov, ktora by bola nesmierne naroCna v pripade uplne
nahodného rozdelenia podla identifikacnych Cisiel ob&anov.

Prva skupina obdrzala list o vymere dani spolu s letakom, v ktorom bolo pouzité
zaramcovanie ako strata. Tuto skupinu tvorilo 4 664 participantov s vekovym
priemerom 55,01 rokov (SD = 13,82). Druha skupina o poctu 4 756 participantov
dostala list o vymere dani, ktory sprevadzal letak zaramcovany ako zisk ¢asu. Vekovy
priemer sa velmi neliSil od predchadzajucej skupiny (M = 55,81; SD = 14,34). 4 825
participantov tvorilo kontrolnd skupinu s vekovym priemerom 54,51 (SD = 13,73), ktora
dostala len tradicny list o vymere dani bez dalSej komunikacie.

Listy o vymere dani sme nijakym sp6sobom nemenili, len sme k nim do obalky priloZili
letak navy$e. Listy boli adresne distribuované Slovenskou poStou rovnako ako
predchadzajuce roky.
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Cielom bolo zistit, €i existuje medzi skupinami vyznamny rozdiel v pocte participantov,
ktori zaplatili dane online a ktori zaplatili dane offline priamo v budove Mestského
uradu. Okrem medziskupinového porovnavania pri vybere dani v roku 2019 sme
zistovali, Ci existuju aj rozdiely v spravani participantov oproti vyberu dani z minulého
roka 2018, ked vSetci participanti obdrzali len list o vymere dani. Data sme dokazali
sparovat na zaklade identifikacného Cisla, ktoré kazdému platcovi dani pridelil Mestsky
arad v Prievidzi. Kombinujeme tak vnutrosubjektovy dizajn s medziskupinovym, aby
sme kontrolovali sezonne aj intraindividualne faktory.
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4. Vysl edky

Pouzili sme Shapiro-Wilkov test normality a zistili sme, Zze rozlozenie nasej vzorky
nezodpoveda normalnemu rozloZzeniu v premennych sposob platby v roku 2018
(D(12238) = .611, p = .000), spbsob platby v roku 2019 (D(12238) = .627, p = .000) a
vek (D(12238) = .989, p = .000). Na vyhodnotenie vysledkov boli preto pouzité
neparametrické testy.

Pre testovanie hypotézy 1 Akatcpl dan2 v roku 2019 obdr gali
aj letsg8k, gtatisticky viznamne viac z nich
onl i ne v r smeuwyuli(Péadsonov chi-kvadrat. Zistili sme, Ze existuju
signifikantné rozdiely pocte participantov platiacich online a osobne na Urade medzi
kontrolnou a experimentalnymi skupinami (p =.001; X. (2) = 13,418). Hypotézu 1 sme

tak potvrdili.

Konkrétne sme zistili, v experimentalnej skupine, ktora dostala letdk formulovany ako

zisk Casu, zaplatilo online 41,8 % participantov a v experimentalnej skupine s listom
zaramcovanym ako strata ¢asu platilo online 40,8 %. V kontrolnej skupine zaplatilo

online len 38 % participantov (vid graf €. 1). V pripade prvej skupiny ide o relativny

narast 0 10 % av pripade druhej experimentalne skupiny o 7,36 %. Tymto sme
zodpovedali vyskumnu otazku¢.1ABude Y%l i nnej gi e zar 8§mcovanie
ak o st FZamdmeoPafie ako zisk Casu sa vtomto pripade ukazalo ol %
efektivnejSie ako zaramcovanie ako strata.

Spoésob platby dani v roku 2019

70%
62%

60% 58.20% 59.20%
X
=~ 50%
S 380, 41.80% 40.80%
D 40% 2
e}
O
© 30%
a
3 20%
o
o

10%

0%
Kontroln& skupina Experimentélna skupina - zisk Experimentalna skupina - strata
Platba na mestskom Urade Platba online

Gr a f1 Sposob platby dani v roku 2019 v jednotlivych skupinach
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Hypotézu2 AGt at i sti cky viznamne va| g2 polet platec
ktor§8 obdrgala |ist o vimere dan2 spolu s |
odpad online v roku 2019 gmp tied testovaihpomocou® mu r o
Pearsonovho chi-kvadratu. Zistili sme, Ze existuje signifikantny rozdiel v pocte
participantov, ktori zaplatili dane online v roku 2018 a v roku 2019 (p = .000; X. (1) =

7363,16). Potvrdili sme tak hypotézu 2.

BlizSie rozdiely medzi rokom 2018 a 2019 a medzi jednotlivymi skupinami opisuje graf
¢. 2. Vroku 2018 zaplatilo dane online 36 % platcov dani v Prievidzi. Oproti
experimentalnej skupine, ktora obdrzala letak zaramcovany ako zisk, je to 0 5,8 % viac
platcov. To je relativny narast o 16,1 %. V pripade experimentalnej skupiny, ktorej
priSiel list zaramcovany ako strata ¢asu, iSlo o narast o 4,8 % participantov oproti roku
2018. V tomto pripade ide o relativny narast o 13,3 %.

Spbsob platby dani v roku 2018 a 2019

64% 62%

60% 58.20% 59.20%
IS
2 50%
2 28% 41.80% 40.80%
T 40% 36% 6
Q.
o
hud
= 30%
[oN
B 20%
@]
o

VSetci participanti roku Kontrolna skupina v roku Experimentalna skupina Experimentalna skupina
2018 2019 - zisk v roku 2019 - strata v roku 2019

Platba na mestskom Grade Platba online

Gr a f2 Pdrovnanie spésobu platby dani v roku 2018 a 2019 v ramci jednotlivych
skupin

Zistili sme, Ze i ked bolo vekové zastupenie participantov v jednotlivych skupinach
ekvivalentné, existuje signifikantny rozdiel vo vekovom priemere v participantoch, ktori
zaplatili dane online a ktori zaplatili priamo na Mestskom drade (p = .001; X. (2) =
13,417). Tento rozdiel sme mohli pozorovat vo vSetkych skupinach, vratane kontrolnej
skupiny (vid tabulka ¢&. 2). V experimentalnej skupine, ktora obdrzala letak
zardmcovany ako zisky, bol priemerny vek participantov platiacich online 50,63 rokov
(SD = 13,164) a vek participantov platiacich na Mestskom arade 60,21 rokov (SD =
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13,842). Podobné vysledky sme pozorovali aj v experimentéalnej skupine so
zaramcovanim ako straty, kde bol priemerny vek participantov platiacich online 49,6
rokov (SD = 12,704) a priemerny vek platiacich na urade bol 59,52 rokov (SD =
13,098). V kontrolnej skupine sme pozorovali podobny rozdiel medzi skupinami —
participanti platiaci online boli priemerne 49,44 rokov stari (SD = 12,513) a participanti
platiaci na urade 58,04 rokov stari (SD = 13,333).

Porovnanie vekového priemeru v skupinéach

Platba online Platba na mestskom Urade
. , Standardna . 5 Standardna
Priemerny vek odchylka Priemerny vek odchylka

Kontrolna
skupina 49,44 12,513 58,04 13,333
Experimentalna
skupina - zisk 50,63 13,164 60,21 13,842
Experimentalna 496 12,704 59,52 13,098
skupina - strata

Tabul Ra ¢.

Overili sme, ako bola intervencia ucinna v jednotlivych vekovych skupinach (vid

Tabulka €. 3).Naj u€¢i nnej Sou sa nasSa i rskupinevl®8 A29i a uKk &
rokov (p = .011; X2 (2) = 9,068), kdevpri pade zar amcovania ako
zaplatilo dane online 020, 7 % Vviac obcanov oprotii k C

avpripade zar amcovanila6%Wao. Relatienk idedoad&ast 4D4

% a 23,2 % oproti kontrolnej skupine. Aj vo vekovej skupine 30 — 49 rokov sme
zaznamenali Statisticky vyznamné rozdiely medzi skupinami (p = .046; X2 (2) = 6,156).

V experimentalnej skupine so zaramcovanim ako strata ¢asu zaplatilo online o 4,5 %

ob&anov viac av pripade druhej experimentalnej skupiny o0 3,6 % viac. Oproti

kontrolnej skupine tak zaplatilo dane online relativne o 8,1 % a o0 6,4 % viac obCanov.

Nasa intervencia sa ukazala ako u€inna aj v skupine ob¢anov od 50 do 79 rokov (p =

.019; X2 (2) =7,878). Tiez sme zaznamenali podstatne nizSiu uspesnost ako v pripade

prvej vekovej skupiny. Zaramcovanie ako strata ¢asu sa ukazalo o 1,7 % ucinnejSie

a ako zisk ¢asu o0 3,7 %. Relativne tak mézZeme hovorit o narastu poc¢tu ob&anov, ktori

dane zaplatili online, 0 5,7 % a o0 12,5 %. V poslednej vekovej kategérii nad 80 rokov

sme signifikantych vysledkov nedosiahli (p = .517; X2 (2) = 1,320).

Zodpovedali sme tak nasu druht vyskumnu otazku: Bude na t o, | i o]

zaplatili dane online vpllvaS vek oblanov?i

21



Porovnanie vysledkov dosiahnutych v jednotlivych vekovych kategoriach

Spbsob platby v roku 2019

Platba na
mestskom Platba

Vekové kategorie Urade online Celkom
18 - 29 rokov Skupina Kontrolna Pocet 61 61 122
skupina % v ramci skupiny 50,0% 50,0% 100,0%
Zardmcovanie Pocet 43 69 112
ako zisk % v ramci skupiny 38,4% 61,6% 100,0%
Zardmcovanie Pocet 24 58 82
ako strata % v ramci skupiny 29,3% 70,7% 100,0%
Celkom Pocet 128 188 316
% v ramci skupiny 40,5% 59,5% 100,0%
30 - 49 rokov Skupina Kontrolna Pocet 582a 7220 1304
skupina % v ramci skupiny 44.,6% 55,4% 100,0%
Zardmcovanie Pocet 549a 790a 1339
ako zisk % v rdmci skupiny 41,0% 59,0% 100,0%
Zardmcovanie Pocet 521a 778a 1299
ako strata % v ramci skupiny 40,1% 59,9% 100,0%
Celkom Pocet 1652 2290 3942
% v ramci skupiny 41,9% 58,1% 100,0%
50 - 79 rokov Skupina Kontrolna Pocet 1795a 756b 2551
skupina % v ramci skupiny 70,4% 29,6% 100,0%
Zardmcovanie Count 1677a 837b 2514
ako zisk % v ramci skupiny 66,7% 33,3% 100,0%
Zardmcovanie Pocet 1717a 783a 2500
ako strata % v rdmci skupiny 68,7% 31,3% 100,0%
Celkom Pocet 5189 2376 7565
% v rdmci skupiny 68,6% 31,4% 100,0%
viac ako 80 Skupina Kontrolna Pocet 107a 19a 126
rokov skupina % v ramci skupiny 84,9% 15,1% 100,0%
Zaramcovanie Pocet 132a 28a 160
ako zisk % v rdmci skupiny 82,5% 17,5% 100,0%
Zaramcovanie Pocet 111a 16a 127
ako strata % v ramci skupiny 87,4% 12,6% 100,0%
Celkom Pocet 350 63 413
% v ramci skupiny 84,7% 15,3% 100,0%

Tabul ka ¢. 3
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5. Di skusi a

Podarilo sa nam potvrdit nasu hypotézu a zistili sme, Ze v roku 2019 zaplatil dane
a poplatky online vyznamne vysSi poCet platcov dani v meste Prievidza. Obe verzie
letaku, ktoré sprevadzali tradicny list o vymere dani, nech uz iSlo o zaramcovanie ako
stratu alebo ako zisk €asu, sa ukazali ako efektivnejSie nez kontrolna skupina, ktora
obdrzala len tradiénu komunikaciu. Mézeme tak povedat, Ze navodenie pocitu
jednoduchosti (Dixon, Toman & Delisi, 2013; Jacoby et al., 1989; Messner
a Wankeova, 2011) pomocou Strukturovania informacii (Kintsch, 1968; Konikova,
2013; Reber & Schwarz, 1999; Song & Schwarz, 2008) s podanim jasnych instrukcii
k platbe dani online (Michie, van Stralen, & West, 2011) malo vyznamny vplyv na
zvoleny spbsob platby. Toto zistenie je v sulade s viacerymi predchadzajucimi
vyskumami (eg. Bettinger et al., 2012; The Behavioral Insights Team, 2014).

Nasim cielom bolo aj zistit, Ci je v pripade presmerovania platcov dani na online platbu
ucinnejSie zaramcovat Cas ako zisk alebo stratu. EfektivnejSie sa ukazalo
zaramcovanie ako zisk ¢asu, pri ktorom sme zaznamenali relativny narast pocte online
platieb 0 10 % oproti kontrolnej skupine. V pripade zaramcovania ako strata Casu
doslo k relativnemu néarastu o 7,36 %. V kontexte platby dani online a ramcovania
Casu sa tak potvrdzuju zistenia Rothmana et al. (2006), ktori zistili, Ze zaramcovanie
ako strata nemusi byt v niektorych kontextoch tak uc€inné. Je vS8ak pravda, Ze
zaramcovanie ako strata sa tiez ukazalo vyznamne ucinnejSie ako v pripade kontrolnej
skupiny, ¢o podporuje zistenia The Behavioral Insight Teamu (2014), ktorému sa
pomocou zaramcovania ako straty podarilo, aby az o 76 % viac podnikatelov v Denveri
zaplatilo dane online.

Vdaka navrhu experimentalneho dizajnu, ktory kombinoval vnatro-subjektovy a medzi-
skupinovy dizajn, sa nam podarilo overit, i v roku 2019 zaplatilo dane signifikantne
viac obCanov Prievidze ako v roku 2018. V roku 2018 zaplatilo dane online len 36 %
obc¢anov. V pripade ob&anov, ktori obdrzali list zaramcovany ako zisk ¢asu, iSlo az
0 16,1 % nérast v roku 2019. Zaramcovanie ako strata tiez zvySilo pocet obanov
platiacich dane online — konkrétne iSlo 0 13,3 % narast v roku 2019.

Naprie€ skupinami sa nam potvrdilo, Ze vekovy priemer ob¢anov, ktori zaplatili dane
online, je podstatne nizSi oproti ob&anov, ktori platili na Mestskom urade v Prievidzi.
Konkrétne sa vekovy priemer ob&anov platiacich online pohyboval od 49 do 50 rokov
a vekovy priemer l[udi, ktori zaplatili na Urade, sa nachadzal v rozmedzi 58 — 60 rokov.
Z tychto vysledkov mézeme odvodit, Ze starSi obCania Prievidze maju skér tendenciu
zaplatit osobne na urade. Jednym z moznych dévodov méze byt to, Ze fudia nad 58
rokov nevyuzivaju aktivne internetové bankovnictvo, €o je v sulade so spravou SITA
Slovenskej tlacovej agentury a.s. z roku 2018, ktora zistila, ze len 51 % Slovakov
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vyuziva internetové bankovnictvo aktivne. Vieme tak CiastoCne vysvetlit, pre€o sa nam
nepodali dosiahnut, aby online zaplatilo viac ako 50 % platcov dani v Prievidzi.

KedzZe platba dani jedného ob¢ana na Mestskom urade v Prievidzi trva minimalne 60
sekund (vacsinou v8ak o nie€o dlhsie), podarilo sa nam v roku 2019 usetrit’ uradnikom
Mestského Uradu v Prievidzi az 676 minat v pripade letdku so zaramcovanim ako zisk
¢asu a 738 minut v pripade letaku zaramcovaného ako strata ¢asu. Dokopy sme tak
usetrili necelych 24 hodin, ktoré mohli uradnici vyuzit inak. Ak by sme efektivnejsi letak
rozposlali v roku 2019 vSetkym platcom dani v Prievidzi, az 5 115 obCanov by zaplatilo
dane online a usetrili by sme tak pracovnikom Mestského uradu az 86 hodin, ktoré by
mohli vyuzit na iné ukony. Vzhlfadom na stanovenie 60 sekund ako minimalneho
trvania jednej Uhrady, je v8ak prinos platby dani on-line potencialne vyssi ako 86
hodin.

5.1. Limity intervencie

Rozhodli sme sa vyuzit tzv. layer on layer pristup k navrhom intervencii. Tento pristup
kombinuje viacero behavioralnych principov v ramci jednej intervencie. V nasom
pripade iSlo o kombinaciu navodenia pocitu jednoduchosti a zaramcovania ako zisku
alebo straty. Tento pristup ma tu vyhodu, Ze umozniuje dosiahnut pomocou vrstvenia
intervencii vacsi celkovy efekt. Nevyhodou je na druhej strane nemoznost oddelit
efekty jednotlivych behavioralnych principov. Nevieme tak presne urcit, ako efektivny
by bol letak, ktory by vyuZival len navodenie pocitu jednoduchosti bez zaramcovania.

Dal$im limitom bol obmedzeny pocet dat od jedného platcu dani v Prievidzi.
O platcoch bolo mozné zistit' len ich vek, adresu a spdsob platby. RobustnejSie data,
ktoré by idealne boli doplnené o kvalitativne metédy by nam mohli poskytnut
komplexnejSi pohlad na situaciu a poméct tak lepSie vysvetlit dosiahnuté efekty.
Dalsie vyskumy v oblasti by sa mohli zamerat napriklad na subjektivnu skdsenost
ob&anov s celym procesom platby dani.

Poslednym limitom mohol byt nizsi pocet participantov v roku 2019 oproti roku 2018,
ktoré sme vzajomne porovnavali. Nevieme totiz presne, preco urcCity poCet obCanov
dane nezaplatilo v stanovenom termine. Je vdak mozné, ze obCania dane doplatia az
neskor. Vzhladom na €asové trvanie projektu nebolo mozné ¢akat na doplfiujuce
Udaje.

5.2. Implikacie intervencie

Navrhnuté intervencie predstavovali len jednoduché zmeny, ktoré by bolo mozné
zapracovat do samotného listu o vymere dani, ktory platcovia dani kazdoroCne
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obdrzia. V pripade zapracovania zisteni nasho vyskumu do $ablony listu o vymere
dani nejde o ziadne navySenie nakladov na tla¢ pre Mestsky urad, ako tomu bolo
v pripade nasho navrhu letaku. Za nulové naklady tak méze samosprava usSetrit
podstatny €as, ktory by pracovnici uradu mohli vyuzit na iné ulohy a vyrazne tak
zefektivnit svoje fungovanie. Podobné principy je mozné vyuzit aj v pripade iného
druhu oficialnej komunikacie s ob¢anmi a dosiahnut este vyraznejSie usetrenie Casu
pracovnikov samospravy. Zaroven tak samosprava zlepSuje skusenost obanov so
samospravou, pretoze ukazuje, Ze mysli najma na ich dobro a Setri im drahocenny
Cas, ktory tiez vedia vyuzit lepSie ako ¢akanim v rade na Mestskom arade.

5.3.

Odporucania pre samospravy:

Staci mala zmena v komunikacii, aby sme dosiahli vyznamnu zmenu.

Pokial chceme, aby obCania nieCo urobili, musime im dat’ jednoduchy navod,
ako to spravit.

Struktarované informéacie (napr. pomocou odrazok, 3 jednoduchych krokov) sa
obCanom lahSie spracovavaju a zlepsuju ich zakaznicku skusenost.
Pouzivajme jednoduchy jazyk bez odbornych vyrazov a ilustracné obrazky, aby
sme ob&anom ulahcili pochopenie informacii.

VyuZzivanim principov behavioralnej ekondmie ako je napr. zaramcovanie ako
zisku a straty moézeme dosiahnut to, Zze komunikacia bude presvedcivejSia
a bude s vacSou pravdepodobnostou viest ob&anov k Zelanému spravaniu.
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Prilohy

Priloha ¢ . : Ldtak zaramcovanya ko zi sk Casu

AKO UHRADIT
DANE?

Uhrada dani je velmi jednoducha.

Dafi z nehnutelnosti, ako aj poplatok za odpad mozete uhradit' 3 spdsobmi:
1. platbou cez internet banking,
2. prevodom vo Va$ej banke,
(Pozor: Za prevod na pobocke mézu byt uétované poplatky)
3. alebo v pokladni Mestského dradu v Prievidzi.
(Pozor: Na turade méZete platit'iba do 300 eur.)

USETRITE CAS PLATBOU ONLINE

Najrychlejsi a najpohodinej$i sposob je platbou cez internet banking.

USetri Vam Cas, ktory by ste stravili cestou a éakanim na drade, ktory je v tomto obdobi

pretazeny.

3 jednoduché kroky: —

1. V rozhodnutiach najdete po vyéisleni Prodmet dane ziaddanevn? | sacabacane | DeRPomemd

finalnej Giastky (na poslednej strane) R T

gislo Gétu, kontantny, variabilny S S 2 | [T

a $pecificky symbol. {""‘"“'""""SS“MTL. o { e ll
. SKEA 03000000 0000 48R 6382, eeny »posots by VHhom e, P

2. /piSte tieto udaje do internet bankingu | e oo .........vaavios e L T—

alebo mobilnej aplikacie Vasej banky. ARV IR AT A

Da# ste povinr yup!am’ M'u!kd’ viehote jej wl inosti na uvede ny Olet spravcu dane alebo v
hotovosti D"plmbachdo:!ﬁo ho kodu uvedeného na
rozhodnutl.

3. Odoslite platbu
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Priloha ¢ . : L&ak zaramcovany ako strata¢ a s u

AKO UHRADIT
DANE?

Uhrada dani je vel'mi jednoducha.

Dan z nehnutelnosti, ako aj poplatok za odpad mozete uhradit' 3 spdsobmi:
1. platbou cez internet banking,
2. prevodom vo Va$ej banke,
(Pozor: Za prevod na pobocke mézu byt ti¢tované poplatky)
3. alebo v pokladni Mestského dradu v Prievidzi.
(Pozor: Na trade moZete platit iba do 300 eur.)

NESTRACAJTE CAS CHODENIM NA URAD

Najrychlejsi a najobl'ibenejSi spdsob je platbou cez internet banking.

Nemusite tak stracat' ¢as, ktory by ste stravili cestou a ¢akanim na Grade, ktory je v tomto
obdobi pretazeny.

3 jednoduché kroky: —

1. V rozhodnutiach najdete po vyéisleni Prodmet dano zakiaddanevm? | saczbadane | DeRPomems

finalnej Giastky (na poslednej strane) S

&islo (ictu, konstantny, variabilny i e O i |

a $pecificky symbol. ;“"“ el i { e {
: o : . K24 2000090 0900 198 682 vder v oot by VAR . PREER

2. \/piSte tieto udaje do internet bankingu | s smbor........... i sl spesty smiel

alebo mobilnej aplikacie Vasej banky. Il"'“”” ||||M||||| || ll"" ""W"H“

Dan ste povinny zapiatit najneskdr v lehote jej splatnosti na uvedeny udet spravcu dane alebo v
hotovosti pri platbach do 300 eur v pokiadni o i é ho kodu uvedeného na
rozhodnutl.

3. Odoslite platbu
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