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ABSTRAKT

Cilem bakalaiské prace bylo navrhnout doporuceni pro banky poskytujici elektronické
bankovnictvi. V teoretické Casti byla vypracovana literarni reSerSe na téma elektronické
bankovnictvi, chovéani spotiebitele a marketingovy vyzkum. V praktické c¢asti byla
zpracovana externi analyza za pomoci statistickych dat, analyza PESTLE a bylo

vyhodnoceno dotaznikové Setfeni. Na zakladé€ zjisténi bylo vytvofeno doporuceni pro banky.

Kli¢ova slova: elektronické bankovnictvi, digitalizace, spotiebitelské chovani, PESTLE

analyza, dotaznikové Setfeni

ABSTRACT

The aim of the bachelor thesis was to propose recommendations for banks providing e-
banking. In the theoretical part, literature research was prepared on the subject of e-banking,
consumer behavior and marketing research. In the practical part, an external analysis using
statistical data, a PESTLE analysis and a questionnaire survey were evaluated. Based on the

findings, recommendations were made for banks.

Keywords: e-banking, digitization, consumer behavior, PESTLE analysis, questionnaire

survey
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UvVOD

Trendem poslednich let v bankovnictvi je pfesouvani klientl z fyzickych pobocek do online
instituce. PredevSim v poslednich letech si lze vSimnout ubyvajicich pobocek bank v
mensich méstech, coz vSem klientim nevyhovuje. Na druhou stranu elektronické

bankovnictvi umoziuje ovladat své produkty z pohodli domova.

V teoretické cCasti se bakaldiska prace zaméii na bankovnimi sluzby ve spojitosti
s elektronickym bankovnictvim, na hledisko bezpecnosti a trendy poslednich let, ke kterym
banky sméfuji. Bude také popsano chovani spotiebitelti v bankovnim segmentu a faktory,
které maji na chovani spotiebitelll vliv. V neposledni fad¢ se prace bude vénovat metodam

sbéru a analyzy dat v marketingovém vyzkumu, coz bude vyuzito v praktické Casti.

Praktickd cast se bude skladat z analyzy soucasného stavu elektronického bankovnictvi
nejvétsich bank v Ceské republice, dale analyza vngjsiho prostiedi PESTLE a v druhé &asti
bude za pomoci dotaznikové Setfeni zjiStovano a nasledné analyzovano, to, jak spotiebitele

ptistupuji k elektronickému bankovnictvi a s ¢im jsou a nejsou spokojeni.
Hlavnim cilem bakalaiské prace je navrhnout doporudeni bankam v CR, jak by bylo mozné
zkvalitnit poskytované sluzby, tak, aby byli klienti v tomto digitalnim prostfedi spokojeng;si

a aby z tohoto mohla té€zit vyhody 1 pfimo dana banka.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Hlavnim cilem prace je navrhnout doporuceni pro banky provozujici internetové a mobilni
bankovnictvi. Teoreticka ¢ast bude vypracovdna na zaklad¢ literarni reSerSe a bude se
zabyvat elektronickym bankovnictvim, spotfebitelskym chovani nebo tvorbou dotazniku.
Bude vypracovana charakteristika vnéjsiho prostiedi na zaklad¢ analyzy PESTLE. Analyza
bankovniho prostfedi a vyuzivani internetového nebo mobilniho bankovnictvi na zaklad¢
externich dat. A také bude vypracovan kvantitativni vyzkum za pomoci dotaznikového

Setfeni. Na zdkladé vysledkt téchto analyz budou navrhnuta doporuceni pro banky.
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I. TEORETICKA CAST
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1 CHOVANI SPOTREBITELE

Koraus (2015, s. 120) mluvi o tom, jak se méni vztah mezi spotfebitelem a podnikatelskym
subjektem. Dfive byl vztah mezi témito stranami vice osobni, ale s ristem firem se omezil
jejich osobni kontakt se zdkaznikem, a dnes uz tak nedokéaze lehce predpovidat potieby
klient. Nyni uz se tedy podniky, i banky, odklonuji od individualniho ptistupu, k pfistupu,
kdy se snazi zaujmout co nejveétsi masu lidi. Konkrétné u bank tomuto faktu miize ptispivat

1 to, Ze vétSina klientl ovlada své bankovnictvi online.

1.1 Zivotni cyklus klienta

Banka se kromé jiného zaméfuje i na vék klienta, a podle toho upravuje své sluzby tak, aby
pro n&j byly optimalni, je totiz nutné si uvédomit, ze mlady vysokoskoldk mé naprosto jiné
pozadavky od své banky nez lidé v dichodovém véku, banka vSak musi uspokojit obé

skupiny. (Starchon, 2017, s. 72)

Tomuto rozdéleni podle véku se vénoval i Kouraus (2015, s. 126) a vék klientl rozd¢lil podle

6 vékovych skupin:

Déti do 14 let — zde jsou vsechny finan¢ni produkty sjednavany na impulz rodi¢t, vétSinou
se jednd jen o spofeni a pojisténi.

15 do 18 let — klesa vliv rodict a s tim klesa 1 zajem o spofeni. O co tato skupina klientl ma
zajem, jsou elektronické zplsoby plateb, at’ uz platebni karty, nebo v dnesni dob¢ i mobilni
platby).

19-25 let — vétsina téchto lidi je jiz zaméstnana nebo studuji na vysokeé Skole. Zde je zajem
pfevazné o pojisténi nebo pljcky.

26-45 let — tato vékova skupina ma velkou finan¢ni spotiebu, Casto potiebuji financovani
nebo pojisténi na majetek, jako je diim nebo automobil. Dale si sjednavaji zivotni pojisténi,
investi¢ni produkty nebo sluzby spojené naptiklad s pojiSténim kreditnich karet. Takze prave
v tomto obdobi miize banka nabidnout klientim velké mnozstvi sluzeb, 1 skrze internetové

nebo mobilni bankovnictvi.

Nad 45 let — déti klientl zacinaji byt nezavislé na rodicich, a ti se za€inaji vénovat penzijnim
produktiim, jako je penzijni spofeni.

Diichodovy vék — potieby klienta se zde hodné odviji od jeho finan¢niho a zdravotniho

stavu.
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1.2 Vliv na spotiebni chovani

Vliv na to, jak se spotiebitel chova pfi vybéru produktu ma vliv n€kolik faktorti. Témto
faktorim se vénuje i Kotler. Podle n¢j spotiebitelské chovani charakterizuje to, jak
spotiebitelé¢ nakupuji a vyuzivaji nabizené produkty nebo sluzby. Z pohledu marketingu je
dalezité pochopit spotiebitelské chovani teoreticky 1 redln€. Rozlisuje se nékolik faktort,

vvvvvv

faktor. (Kotler a Keller, 2013)

1.2.1 Kulturni faktory

Pravé kultura je hlavnim faktorem, ktery urcuje, jak se spotiebitel chova. Skrze rodinu a
dal$i hlavni instituce miZe mit dité vyristajici v USA naprosto jiné hodnoty nez dité v jiné
kultute. A pravé z tohoto divodu musi marketéii i v bankovnim prostiedi pochopit kulturni
hodnoty spottebiteli. Mezi kulturni faktory patii 1 rozdé€leni podle spolecenskych tiid,
napiiklad v USA mluvime o 7stupiovém rozdeleni od tfidy nizsi nizsi az po tfidu vyssi
vyssi. Mezi témito tiidami se 1i$i preference jak mezi vyrobky, zadbavou i sluzbami. (Kotler

a Keller, 2013, s. 189-190)

1.2.2 Spolecenské faktory

Chovéni na trhu je ovlivnéno 1 spolecenské faktory jako referencni skupiny, rodina a

spolecenské role a statusy.

Referen¢ni statusy jsou vSechny skupiny, které maji vliv na chovani ¢lov€ka. Existuji
primarni, zde patii rodina, ptatelé, kolegové a skupiny sekundéarni, kde fadime naptiklad
skupiny nébozenské, profesionalni nebo odborové, ty cCastokrat byvaji formalné;si.
Referen¢ni skupiny ovliviiuji cloveéka tiemi zpisoby, vystavuji jedince novému chovani a
Zivotnimu stylu, ovliviiuji jeho postoje a vnimani sebe sama a vytvari i vliv na konformitu,

coz miize ovlivnit vybér produkta a znacek.

Dalsim spolecensky faktorem je rodina, ta je pro spotiebitele nejvlivné;si referencni skupina.
Vliv na nakupni chovani maji jak rodice, tak i sourozenci, zde je vliv na jedince kladen uz
od détstvi a naptiklad v pojistovnictvi ma 40 % klientl pojisténo auto u stejné pojistovny

jako rodice. (Kotler a Keller, 2013, s. 191-192)
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1.2.3 Osobni faktory

Zde patii zadkladni charakteristiky spotfebitele, jako je v&k, zaméstndni, socidlni a
ekonomické postaveni, osobnost, zivotni styl. I tyto faktory maji zadsadni vliv na ndkupni

rozhodovani a je tfeba se jim vénovat.

Napriklad s vékem se méni jak vkus v oblékani, tak i1 ve sluzbach, kdy starsi 1idé nemusi
preferovat nové sluzby, které banky nabizi, naptiklad mobilni platba. Dilezité je i
zaméstnani a celkové ekonomické podminky, pravé ekonomické podminky jsou pro banky
velmi dilezité. Jako piiklad Ize uvést i to, ze béhem obdobi, kdy se zvySovala inflace banky
nabizely spofici Ucty, které bylo mozné sjednat i zdomova pomoci internetového nebo

mobilniho bankovnictvi. (Kotler a Keller, 2013, s. 193-194)

1.3 Spotiebitel a digitalni kanaly

Mobilni bankovnictvi se stalo novym trendem mezi klienty bank, a transakce na mobilu nebo
tabletu dnes nahrazuji transakce z internetového bankovnictvi. A téméf vSechny banky
reportuji, Ze vétsina jejich klientli pfistupuje do bankovnictvi skrze chytry telefon namisto
pocitace. Toto presouvani klientli z pobocek do mobilni a online kandly mize mit zasadni

vliv na chod bank jako naptiklad:

- Vytvareni loajalniho vztahu klientem diky tomu, Ze mu poskytne piijemné a

jednoduché prostiedi v téchto digitalnich kanalech.
- Redukovani rutinnich kol na pobocce, které si mizZe klient udélat sdm doma.
- SniZovani poctu pobocek a call center, které jsou nakladné na provoz.

Ptechod na mobilni sluzby je nejmarkantnéj$i u mladSich uzivatell, starsi uzivatelé totiz
vyzaduji asistenci a pomoc s pouzivanim mobilnich aplikaci bank. VétSina spottebiteld, ktefi
tyto digitalni sluzby nevyuzivaji, uvadéji jako diivod to, Ze jsou zvykli navstévovat pobocku
nebo to, ze témto sluzbam nerozumi a boji se o bezpeci svého uctu. (Goulding a Abley,

2019)

1.4 CRM systémy

CRM neboli customer relationship management systém, ktery se stard o fizeni vztahu se
zakazniky. Pro firmy, které pracuji s lidmi, technologiemi a rlznymi strategiemi nebo

operacemi je CRM dulezity pomocnik pro to, jak si udrzet zakaznika. V marketingu jsou

vvvvvv
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mohou ziskat vice informaci o svych klientech nez dfive. Tato technologie tak dokaze
zaznamenat situace, kde mtize nahradit ¢lovéka a klientovi navrhnout urcité produkty banky
za pomoci aplikace nebo e-mailu. CRM systém tak dokéze na zéklad¢ informaci, které se
v mobilni aplikaci uchovavaji (napiiklad kde, za kolik, jak ¢asto klient nakupuje) doporucit

personalizovanou nabidku. (Goulding a Abley, 2019)
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2 ELEKTRONICKE BANKOVNICTVi

Elektronické bankovnictvi Ize definovat jako oviddani bankovniho uctu elektronickou cestou
(Chromy, 2013 cit. podle Starchoii, 2017, s.77). Jedna se o modernizovanou formu
platebniho styku, kamennou pobocku banky zde nahrazuji technologie a zafizeni, jako
mobilni telefon nebo notebook, ptes ktery si klient sém ovlada své bankovni produkty, posila
platby, muze si vzit pajcku, sjednat cestovni pojisténi a mnoho dalsiho. Jako elektronické

bankovnictvi Ize vSak oznacit 1 ovladani Gctu pies bankomat.
Dulezitou funkci bank vzdy byla bezpecnost, kterd byla pii zabezpeceni vkladl vzdy vyssi,
nez by si dokézali ochranit klienti. A i dnes banky kladou diraz na bezpe¢nost v online

prostiedi predevsim pied riznymi kybernetickymi ttoky a podobné. (Starchoti, 2017, 5.77)

2.1 Formy elektronického bankovnictvi

Cesky zakon o platebnim styku definuje dvé formy elektronického bankovnictvi, a to:

1. Elektronicky platebni prostfedek — pfi jeho vyuzivani banka vyzaduje identifikaci
klienta. Ten ma k dispozici nékolik moznosti pro pfistup do bankovnictvi, a to ve

formé nasledujicich komunikac¢nich prostiedkd.
a. Telefonu — mobilni bankovnictvi, internetové bankovnictvi.
b. Pocitace — internetové bankovnictvi nebo home banking.

2. Elektronicky penézni prostiedek — uchovava penize v elektronické podobé, a lze
jej uplatnit jako platebni prostfedek i1 u jinych osob nez u vydavatele. Dnes jsou

nejrozsitenéjsi formou platebni karty. (Mejstiik et al., 2014)

Dnes se jako hlavni prostfedek k ptihlaSeni do elektronického bankovnictvi pouZziva aplikace

mobilniho bankovnictvi v telefonu, nebo internetové bankovnictvi na poéitaci. (CBA, 2021)

2.2 Mobilni bankovnictvi

Mobilni bankovnictvi neboli Smart banking je dnes velice oblibenou formou elektronického
bankovnictvi. Mame pfistup ke svym financim diky chytrému telefonu a aplikaci nasi banky.
V aplikaci vétSinou dokdzeme provadét celou fadu tkoni, jako provadét platby, spravovat
karty, zad4vat inkasa, sméilovat riizné mény, sjednavat nové produkty a mnoho dalsiho.

(Gracova, 2020)
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2.3 Internetové bankovnictvi

Internetové bankovnictvi neboli internet banking je sluzba, kterd umoziuje klientim
komunikovat s bankou za pomoci internetu. Klient se mtize s bankou spojit odkudkoliv, kde
ma internet a zafizeni, na kterém mize internet banking spustit (chytry telefon, pocitac,
tablet). Pravé moznost spusténi kdykoliv a kdekoliv na svété je velkou vyhodou. Klient takto
muze provadét fadu operaci, napt. zadavani piikazii, ziizovani uvérovych nebo spoficich

produktii, blokovat platebni karty apod.) (Gracova, 2020)

Pravé moznost piihlésit se odkudkoliv ale ptedstavuje jisté riziko hackerského utoku, na
internetové bankovnictvi by se tedy mélo pfistupovat pouze na vlastnim zabezpeceném

pocitaci a na domaci internetové siti. (Mecitfova, 2017)

2.4 Home banking

V ramci home bankingu je na pocita¢ klienta nainstalovan specialni program za, pomoci
kterého komunikuje s bankou. Na rozdil od internetového bankovnictvi je tak s bankou
spojen jen konkrétni pocitac s nainstalovanym programem. Velkou vyhodou home bankingu
je pfimé napojeni na tcetni systémy, kdy pfijmy a vydaje se mohou automaticky zauctovat.
Tato forma elektronického bankovnictvi se tak vyuziva pfevazné ve firmach. (Meluzin a

Zeman, 2018)

2.5 Platebni karty

Platebni karta je platebni prostfedek, ve formé plastové nebo vyjimecné kovové karty,
splituji mezinarodné dana kritéria, vydava ji vydavatel drZziteli, ten diky ni miZe provadét

bezkontaktni platby nebo vybirat hotovost.

Karty maji n€kolik nalezitosti, a to Cislo karty, jméno drzitele, vydavatele, systém, kde je
funkenti, Cip s daty, expiracni doba a na rubu se nachazi magneticky prouzek s daty a prostor
pro podpis drzitele karty. (Meluzin a Zeman, 2018)

RozliSujeme 4 zakladni druhy platebnich karet, a to:

Debetni karty: zdkladni platebni karta svazéna s béZnym Gctem. Pouzivanim debetni karty

vyuzivame piimo prostiedky na tomto kontu.

Kreditni karty: funguje na principu kratkodobého uvéru. Namisto toho, aby se penize

odecetly z bézného uctu, tak se kazdou platbou sjednava uver s bankou, ten se musi do urcité
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dohodnuté doby splatit. Kreditni karty vydava banka po provéreni klienta, napt. podle toho,

zda ma klient pravidelny piijem.

Charge karty: podobny princip jako kreditni karty, rozdil je, ze na konci mésice banka

vystavi vyuctovani vSech plateb a tento dluh musime jednorazové splatit.

Nakupni uvérové karty: obdoba kreditni karty, je ale vydavana nebankovni instituci.

(Platebni karty a jejich druhy)

Nejvyuzivanéj§imi systémy platebnich karet jsou Dinners Club, American Express, Japan

Credit Bureau, Visa a MasterCard (Meluzin a Zeman, 2018)

2.6 Phone banking

Ovladani bankovnictvi za pomoci kontaktovani call centra banky, v dneSni dobé se ale diky
rozvoji telekomunikacénich sluzeb soustiedi na komunikaci klienta s informa¢nim systémem,
v pripad¢ potieby je pfepojen na pracovnika banky v call centru. Touto cestou je mozné
realizovat platebni styk, vkladové sluzby, informacni sluzby apod. U ovéfenych klienti
banky nabizi 1 ovladani sofistikovanéjSich sluzeb jako tfeba kreditni karty. (Meluzin a

Zeman, 2018)

2.7 GSM Banking

GSM bankovnictvi umoznuje komunikaci klienta sbankou za pomoci pevné
strukturovanych SMS zprav, banka pot¢ SMS zpravou klientovi odpovida. (Meluzin a

Zeman, 2018) Dnes se jiz ale nevyuziva a nahradilo jej mobilni bankovnictvi.

2.8 Historie

Podle Korause byla prvnim impulzem pro zavedeni elektronického bankovnictvi potieba
klientd obsluhovat své finanéni prostfedky i v dobé mimo oteviraci dobu banky. Jako
pocatek elektronického bankovnictvi 1ze oznacit sedmdesata 1éta, kdy se zacaly pouzivat
elektronické karty, které umoziovaly klientim pfistup do bankomatu, ze kterého bylo mozné
vybrat potifebnou castku z klientova uctu. (Koraus, 2015, s.222) Platebni karty, které
k obsluze bankomatti dnes pouzivame, zde byly diive, a to jiz v roce 1950, tyto karty od

spole¢nosti Diners Club vSak slouzily pouze k placeni.

Prvni bankomat, kde bylo mozné vybrat ze svého konta hotovost se objevil v roce 1967

v pobocce Barclays Bank v Londyné. A pravé tento moment lze oznacit jako zaCatek
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elektronického bankovnictvi, protoze klient mohl sam elektronicky ovladat sviij bankovni

Gidet i mimo oteviraci dobu. (CTK, 2017)

Prvni platba za pomoci platebni karty v CR probéhla az v roce 1968, do padu komunismu
méli pouze cizinci, jedina Zivnostenska banka vydavala od roku 1988 k tuzexovému Gétu i
platebni kartu. Platebni karty Visa a Mastercard se zacaly k uctim vydavat az v roce 1991.
Jako zaGatek elektronického bankovnictvi v Cechach lze povazovat instalaci prvniho
bankomatu na poboéce Ceské spofitelny na Véclavském namésti, ze zacatku viak byl
dostupny jen pro zaméstnance a v off-line rezimu. Riist pocti bankomatt a jejich popularita

zacCal az na zacatku 90. let, kdyz banky zacaly vydavat platebni karty. (Plischke, 2007)

Prvni internetové bankovnictvi v Ceské republice, které mohli klienti ovladat p¥imo
z domova, spustila v roce 1998 tehdejsi eBanka (dnes Raiffeisenbank). Jednalo se o prvni

internetové bankovnictvi ve stfedni Evropé. (Poncarova, 2021)
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3 TRENDY ELEKTRONICKEHO BANKOVNICTVi

Analyza, kterou v roce 2018 provedl Evropsky organ pro bankovnictvi, odhalila 2 hlavni
trendy, kterymi velké banky sméfuji, jedna se o digitalni transformaci a digitalni naruseni.
Co se tyce digitalni transformace, banky implementuji vnitropodnikovou strategii, kterd se
zaméfuje na vytvareni digitalnich kanali, ktera maji za cilem digitalizovat a optimalizovat
rizné procedury, to nasledné snizuje naklady a zvysuje efektivitu. Cilem digitalniho naruseni
je ziskat nové klienty, a tak i nové oblasti pro ziskani novych ptijmi, Evropsky organ pro
bankovnictvi také sd€lil to, Ze banky vytvareji uplné nové bankovni systémy a v nekterych

ptipadech i pretvaieji svou strukturu. (Tanda a Schena, 2019)

Arslanian a Fischer (2019) upozorniuje na hlavni trend v bankovnictvi, kdy pted neddvnem
bylo cestou k Gspéchu otevirat co nejvice pobocek a dostat se tak ke klientim, dnes, ale
banky nabiraji opacny smér a mnoho pobocek se zavira a klienti ptechézi na online bankovni
systém. Odkazuje zde i na vyzkum Jima Marouse, kdy tehdy primérny klient navstivil

pobocku jen ¢tyfikrat rocné.
3.1 Mobilni platba

Podle Starchoné (2017, s. 84) je jednim ze za&inajicich trendi mobilni platba, ta je mozna
diky NFC c¢ipu v telefonu, a po pfilozeni telefonu v platebnimu termindlu se ¢astka zaplati a

strhne z prostfedkl na Gctu stejné jako pfi platbé bezkontaktni kartou.

Tomuto tématu se vénovala i Ceska bankovni asociace, ta provedla v roce 2021 vyzkum
Cesi a platebni styk 2021. Zde respondenti odpovidali i na otazku ,,Jaké platebni prostiedky
pfi placeni pouzivate?*, zde vyplynulo to, Ze nejoblibenéjSim zpiisobem placeni je platba
debetni kartou (69 %), hotovosti (55 %) a platbu ptiloZzenim mobilu k termindlu pouZzivalo
vroce 2021 17 % respondentt. CBA upozoriiuje i na to, Ze pravé polet uzivateld, ktefi
vyuzivaji mobilni platbu stale roste, nejpouzivangjsi sluzbou poté je Google Pay a Apple
Pay. Podle prizkumu vyuzivaji tuto moznost prevazné mladi lidé a Tomas Hladek, gestor
Komise CBA, piedpoklada, Ze podet uzivatelti poroste, tmérné s tim, jak budou starnout

dalsi generace. (CBA, 2021)

.

Cernohorsky (2020, s. 376) vyzdvihuje, Ze prave platby telefonem nebo chytrymi hodinkami
jsou nejefektivnéjsi a nejjednodussi zptisob placeni. Dokonce se s témito sluzbami zvysila i
bezpecnost plateb. Kromé platebnich karet je ale mozné do téchto sluzeb ukladat i vérnostni

a slevové karty. Pro tyto technologické firmy to znamena 1 mozZnost proniknout do svéta
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financi, naptiklad Apple zavedl moznost pfidat do sluzby Apple Pay i svou vlastni kreditni
kartu Apple Card.

3.2 Bankovni identita

Bankovni identita neboli Bank ID je systém jednotné identifikace osob, v Ceské republice
tento systém spravuje Ceskd bankovni asociace. Bank ID umoziiuje klientim ovéfeni
totoznosti za pomoci elektronického bankovnictvi. Klienti se tak bezpecné mohou dostat
k sluzbam vetejné spravy a samospravy nabizenym online, mohou podepisovat dokumenty,

piihlasovat do e-shopt apod. (Cernohorsky, 2020, s. 378)

3.3 Platba na kontakt

Od roku 2023 funguje v Ceské republice funkce platba na kontakt. Klient prostfednictvi
svého mobilniho bankovnictvi mize odsouhlasit registraci svého telefonniho &isla Ceské
narodni bance. Nésledné¢ mize zasilat platby ve vysi 1-5000 K¢ ostatnim registrovanym

spotiebitelim. (Skalkova, 2023)
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4 BEZPECNOST V ELEKTRONICKEM BANKOVNICTVi

Spolu se vSemi vyhodami v pohodInosti a rychlosti pouzivani elektronického bankovnictvi
prichazeji i jista rizika, pfed t€émito hrozbami se vSak banka snazi své klienty co nejvice

chranit.

4.1 Druhy rizik

Utoky na bankovni uéet klienta lze rozdélit na vn&j§i a vnitini. Mezi utoky vnéj§i patii

napiiklad:

Trojsky kiin — virus v klientové pocitaci, pomoci n¢j mize Gto¢nik zjistit naptiklad, heslo,

operace na uctu apod.

Phishing — podvodnik se nejcastéji v e-mailové komunikaci vydava za banku, cilem je od

klienta ziskat piihlasovaci udaje.

Odepreni sluzZeb — uto¢niktliv cil neni dostat se do bankovnictvi klienta banky, ale zamezit

mu piistup.

Osoba v centru — podvodnik se dostane na komunika¢ni kanal probihajici mezi klientem a
bankou a snaZi se zachytit heslo nebo vykonava operace za klienta, zatimco je pravy klient

ptihlaSeny do bankovnictvi.

DalSim potencionalni hrozbou mliZe byt i utok zevnitt, na rozdil od Gtocnika mimo banku
muze napftiklad jeji zaméstnanec divérné znat bezpecnostni nedostatky. V bance mohou
nastat rizné technologické nebo organizacni nedostatky a utoénik zevnitf tohoto muze
vyuzit, banka mize naptiklad vyuzivat zastaraly systém, Spatn¢ nastaveny kontrolni
mechanismus nebo banka zdmérné Setii na zabezpeceni bankovnictvi. (Koraus, 2015, s. 229-

230)

4.2 Zabezpeceni

At uz pouzivame mobilni, nebo internetové bankovnictvi, tak pfi nerozvazném chovani se
existuje jisté riziko v obou piipadech. Internetové bankovnictvi mize predstavovat riziko,
protoze je dostupné z jakékoliv verze prohliZece, a pravé starsi software miZe predstavovat
pro bezpecnost klientli banky nejvétsi riziko. DalSim rizikem jsou phishingové zpravy v e-

mailu, kde se podvodnik snazi vydavat za banku.
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I mobilni bankovnictvi je vysoce zabezpeCeno, a riziko tak vétSinou vyplyva z chyb
uzivatele. Existuji ptiklady faleSnych aplikaci, které se opét vydavaji za aplikaci banky. U
mobilniho bankovnictvi je vSak diilezité, aby nebylo ovladano za pomoci vetejné Wi-Fi site.
V obou piipadech je dulezité mit silné heslo, vyuzivat dvoufaktorové ovéreni a na mobilnim

telefonu vyuzivat ovéteni biometrikou, jako je otisk prstu. (Csiszar, 2023)

Na téma bezpecnosti vedl rozhovor i Premysl Semerdd z AirBank, zde upozoriioval na to,
ze 1 kdyz je internetové bankovnictvi zabezpeceno na velmi vysoké urovni tak i1 pfes to je
ptipadného uto¢nika nutné mit i mobilni telefon klienta, ale zatim zadny utok na mobilni

bankovnictvi nezaznamenal. (Sovova, 2018)

Banky investuji zna¢né prostiedky do IT systémd, které se staraji o zabezpeceni financi

klientt, ale stava se, Ze utoc€nici tyto zabezpeceni prolamuji. (Goulding a Abley, 2019)
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5 MARKETINGOVY VYZKUM

Marketingovy vyzkum Ize definovat nasledovné ,, Marketingovy vyzkum poskytuje
informace pomahajici marketingovym manazerium rozpoznavat marketingové prilezitosti a

hrozby a reagovat na né. “ (Tull, Hawkins. 1990 cit. podle Foret a Melas, 2021)

Marketingovy vyzkum nam tedy poskytuje informace o tom, jak se chovaji zakaznici na trhu
s ur¢itym produktem. Diky témto systematickym mytologickym postuptim vsak ziskavame
jen zlomkové pochopeni socialni a ekonomické reality. V marketingovém vyzkumu se totiz
zaméfujeme jen pro nas dulezité jevy a problémy. Vystupem provedené¢ho vyzkumu je
marketingovy problém, zahrnuje specifické vymezeni oblasti, kterymi by se marketingovi
manazei1 méli zabyvat, a zaroven identifikuje, co nebo kdo je nositelem problému. (Foret a

Melas, 2021)

Tahal a kolektiv (2022, s. 39-42) popsal jako zdkladni princip marketingového vyzkumu
vyménu hodnot mezi pfijemcem (spotiebitel nebo zdkaznik) a nékym, kdo nabizi sluzbu
nebo produkt. Spotiebitel chce produkt, ktery uspokoji jeho potieby a nabizejicimu za néj
dava protihodnotu ve formé pencz, na druhé stran¢ je €lovék nebo firma kterd produkt
vytvari, nabizi a prodava. Aby prodejce veédél, co zdkaznik a trh pozaduje, mize vyuzit
databazi na internetu, problémy jsou ale ¢asto komplexni a obsahlé a je tak dilezité zvolit
kvalitni zdroje informaci. Pouziva se také termin Marketingovy informaéni systém, MIS.

MIS se déle déli na interni data, marketing intelligence, a pravé marketingovy vyzkum.

Zatimco dfive se marketingovy vyzkum vyuzZival spi§ k nalezeni technik vedoucich ke
zvySeni trzeb neZ na porozuméni zakaznikiim, tak postupem casu si marketéfi vice a vice

uvédomovali, jak dalezité je porozumét potiebam spotiebitele. (Kotler, 2003, s. 72)

5.1 Kbvalitativni vyzkum

Tento typ vyzkumu nam umozZiuje poznavat motivy chovani a chovani respondentii do
hloubky. Kvalitativni vyzkum dokéze odhalit jedinecnost jednotlivych respondentli a ve
vysledcich 1ze nalézt konkrétni rozdily mezi jednotlivymi respondenty. Tento typ vyzkumu
je mnohem méné strukturalizovany nezZ kvantitativni vyzkum a hodi se tak spiSe pro mensi
soubor respondentti. Existuji dva zakladni typy kvalitativniho vyzkumu, a to, ,,individuélni

hloubkové rozhovory* a ,,skupinové rozhovory*. (Foret, 2012, s. 13)

McDaniel a Gates (2018) vyzdvihuji jako hlavni divody popularity kvantitativniho

vyzkumu to, Ze se jedna o zpusob, jak se dostat doopravdy blizko ke spotiebiteli a pochopit
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jeho touhy a potfeby. DalSim divodem je ale i to, ze podle vystupu z tohoto vyzkumu lze
v budoucnu pfistupovat k tvorbé kvantitativniho vyzkumu a tvofit 1épe otazky tak, aby

respondent vzdy véd€l, co otdzka znamena a dokazal na ni co nejlépe odpoveédeét.

5.2 Kbvantitativni vyzkum

Firmy sice do kvantitativniho vyzkumu investuji jen men$i finan¢ni cast, ale i pfes to se
jedna o metodu vyzkumu, kterou si vétSina lidi vybavi jako prvni. Zakladni otazkou
kvantitativniho vyzkumu je ,kolik?*. Ukolem je totiZ zjistit, kolik respondentti ma urgity
nazor, preferenci, chovani apod. Nejcastéji se pocet téchto respondentti pohybuje v fadu
stovek. Nejcastéji se tento vyzkum provadi formou dotazniku. Podstatou vyzkumu
zaloZeného na dotaznikovém Setfeni je, aby respondenti reprezentovali zakladni soubor (cela
populace nebo jen jeji ¢ast, na kterou se vyzkum zamétuje). Mnozina respondentti, ktera co
nejlépe reprezentuje zakladni soubor, se poté nazyva vybérovy soubor. (Tahal, 2015, s. 19-
22)

Kvantitativni vyzkum se stal popularn¢jSim a levnéj§im ptfedevsim diky internetu, je vSak

dualezité myslet na to, ze urc¢ité¢ myslenky respondenta ndm odhali pouze kvalitativni vyzkum.

(Burns a Veeck, 2020)

5.3 Dotaznik

Dotaznik je velmi casto vyuzivana technika sbéru dat zejména pii kvantitativnich
vyzkumech. Vyhodou dotazniku je, Ze tazatel neni pfitomen pii vypliovani a jeho
pritomnost tak nemtize ovlivnit odpovédi respondenta. Je vSak dtlezité vénovat ¢as ptiprave

dotazniku a je dilezité spravné klast otazky. (Roubal et al., 2014)

Pii tvorbé dotazniku je diileZité drzet se zdsad a pozadavklim, jak by mél dotaznik vypadat,

v opa¢ném piipad¢ totiz mize takto Spatn¢ vytvoreny dotaznik i negativné€ ovlivnit vysledky.
Kwvalitni dotaznik by mél splnovat 3 pozadavky:

Utelové technické — otazky musi znit tak, aby respondent piesné odpovidal na to, co nas
zajima.

Psychologické — zajistit, aby se respondentovi zdalo vypliovani dotazniku snadné, piijemné

a chténé, a diky tomu 1 pravdivé odpovidal.
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Srozumitelnost — dotaznik musi byt jasny a srozumitelny, aby respondent vzdy odpovidal
tak jak bylo zamysleno. Toto je dllezité naptiklad hlavné u skalovych otazek nebo otazek,

kde méame ptifazovat urcité body. (Foret a Melas, 2021)

5.4 Otazky v dotazniku

Za pomoci otazek je mozné verifikovat nebo falzifikovat vyzkumné hypotézy, dulezité, vsak
je, aby otazky v dotazniku spliiovaly ucelové-technické, psychologické a srozumitelnosti
pozadavky. Je tedy dilezité se neptat na dvé véci v jedné otdzce, nenavadét k urcité
odpovédi, a nepouzivat dvoji zapor. Pokud by totiz otdzky nebyly spravné stanoveny, mize

dojit ke zkresleni vyslednych dat. (Roubal et al., 2014)
Riizné typy otazek lze délit nasledovné:

Oteviené otazky — nechavaji respondenta odpovidat na otazku vlastnimi slovy, v tom je
otazku nasledné vyhodnotit. Pfi vyhodnocovani je dobré settidit odpovédi do kategorii, zde
muze nastat situace, kdy je vyhodnocovani ovlivnéno vlastnim tsudkem vyzkumnika. Je
dobré respondentovi naznacit rozsah odpovédi, napiiklad tim, Ze v dotazniku vymezime

urcity prostor pro odpovéd’, v online dotazniku je mozné vyuzit maximalniho poctu znaki.

Uzaviené otazky — uzaviené otazky se déli na vybér z variant a vybér ze Skaly. U vybéru
z variant respondent vybira z pfedem stanovenych variant tu nejvhodnéjsi, odpovéd’ miize
byt jedna, nebo i vice, zdleZzi na charakteru otazky, tuto moZnost je vhodné sdélit
respondentovi pod zaddnim otazky. Nékdy ale pozadujeme, aby oznacil naptiklad konkrétni
pocet odpovedi, toto je nutné napsat k otdzce. Uzaviené otazky je mozné doplnit i hodnotici
Skalou, neni ale dobré délat dotaznik pfili§ komplikovany, aby jeho vyplnéni nedoradilo

respondenty.

Pti otazce s vybérem ze Skaly vyjadiuje respondent miru souhlasu, 1ze pouzit ¢iselnou Skalu,
méla by mit lichy pocet stupiili, aby bylo mozné vybrat prostfedni hodnotu, napiiklad
stupnice od 1 do 5, kdy jedna je nejhorsi a 5 nejlepsi. Druhy typem §kaly je slovni Skéla, zde
respondent nevybira Cislo, ale slovni vyjadieni, které odpovida souhlasu nebo nesouhlasu

respondenta s otazkou, naptiklad souhlasim, nemam nazor a nesouhlasim.
Tahal v souvislosti s uzavienou otazkou zminuje 1 baterii otazek, tato forma otazky vychazi
z pfedchozich typi, a mize naptiklad Skalovou otazku ptevést do tabulky pro rychlejsi a

pohodInéjsi vypliiovani.
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Piirazovani bodi — respondent ma pomyslné pocet bodli a musi jej rozd¢€lit mezi nabizené
skupiny podle jeho preferenci.

Serazeni — v tomto typu otazky je lkkolem respondenta setadit nabizené moznosti napiiklad

vvvvvv

5.5 Hypotézy

Tahal a kolektiv (2022, s. 76-78) popisuje hypotézy jako piredpoklady, které chceme pomoci
vyzkumu ovéfit. A upozornuje i na rozdil mezi hypotézou a otazkou, otdzka mize znit jako
»Kdo preferuje vyuzivani platebnich karet oproti platbé v hotovosti? *“, zatimco hypotéza se
formuluje jako ,,Vyuzivani platebnich karet nebo hotovosti se odviji od veéku spotiebitele “.

A préavé tato rozdilnd formulace otdzek ndm poméha 1épe vytvaret vyzkum.
I Roubal et al., (2014) popisuji hypotézy nasledovné ,, Hypotéza je podmineny vyrok
(domnénka, predpoklad, tvrzeni) o vztahu mezi jevy, o pricindch existence, ¢i zmené stavu

néjakého objektu, ktery je treba overit, (potvrdit — verifikovat, nebo vyvratit — falzifikovat).
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6 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Teoretickd ¢ast prace se zamérovala na rtizna témata, ktera byla podrobné rozepsana v 5
Castech. Z poznatkli, které byly nabyty v Casti teoretické, se bude nadale vychazet

v praktické ¢asti prace.

Prvni ¢ast se zamétfuje na chovani spotiebitele, se zaméfenim na chovani spotiebitele
v oblasti bankovnich sluzeb. Byly popsany rizné vékové kategorie spotiebitelil, a to, co je
pro n¢j charakteristické pii uzivani bankovnich sluzeb. Dale byly popsany rizné faktory,
které mohou spotiebitele ovliviiovat. A na konci, byla vyzdvizena dilezitost digitalnich

kanald, diky kterym se méni to, jak spolecnosti své klienty vnimaji a jednaji s nimi.

Druh4 kapitola se vénovala samotnému elektronickému bankovnictvi. Nejprve byly popsany
2 zakladni formy elektronického bankovnictvi, a dale zde byly definovany rozdily mezi

konkrétnimi sluzbami, a to, jak mohou byt vyuzivany.

Nasledujici kapitola se vénovala sou¢asnému trendu digitalizace bankovnictvi, a tomu, jak
banky méni své strategie. Pozornost dostaly i nové sluzby bankovnictvi, které byly
v poslednich letech implementovany bankami v Ceské republice, jako je mobilni platba,

bankovni identita nebo platba na kontakt.

Dalsi ¢ast se vénuje tomu, jakym hrozbam se mohou uZivatelé vystavit, a také tomu, jak by
se méli klienti branit tomu, aby jejich bankovni produkty nebyly ohrozeny uto¢niky.
Kapitola také poukazuje na to, Ze internetové i mobilni bankovnictvi, je dnes velmi silné

zabezpeceno a pro klienty je riziko napadeni jen minimalni.

Jelikoz zékladni ¢asti praktické ¢asti prace bude dotaznikové Settenti, tak se posledni kapitola
vénuje pravé tomu, jaké metody marketingového vyzkumu se vyuzivaji. TaktéZ jsou zde
popsany rizné typy otazek vyuzivané v dotaznicich. Je zde poukdzano na to, jak by se mél
dotaznik tvofit, aby ziskané vysledky co nejvérnéji odpovidaly realité a aby respondenti

spravn¢ pochopili a odpovidali na otazky.
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II. PRAKTICKA CAST
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7 METODIKA ZPRACOVANI

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo navrhnout doporuceni pro banky provozujici sluzby

elektronického bankovnictvi. Pro dosazeni hlavniho cile byla vypracovana:

Charakteristika uzivateli mobilniho a internetového bankovnictvi, ta byla
vypracovana na zakladé zdroji Ceského statistického ufadu a vyro¢nich a tiskovych

zprav bank.

Analyza vnéjSiho prostiedi PESTLE, ta zahrnovala vlivy politické, ekonomické,
socialni, technologické, legislativni a ekologické. Analyza vychazela ze zdroji

Ceského statistického ufadu, Ceské narodni banky a elektronickych &lank.

Analyza spottebitelského chovani klientii bank, za pomoci kvantitativniho vyzkumu
ve form¢ dotaznikového Setfeni. Dotaznik celkem obsahoval 25 otazek, pokud ale
respondent oznacil, Ze vyuziva sluzby elektronického bankovnictvi a nésledné
vybral, ze vyuziva bud’ mobilni, nebo internetové bankovnictvi, tak odpovidal na 18
otazek, nezodpovézenych 7 otazek se poté tykalo typu elektronického bankovnictvi,
ktery vyuzivd méné a nemd s nim tak bohaté zkuSenosti. Dotaznik obsahoval 3
identifikacni otdzky, 2 otazky filtra¢ni a ostatni otazky byly meritorni. V dotazniku

byly 1 riizné typy otdzek, a to otazky oteviené, uzaviené a otazky skalové.

Sbér dotaznikil vyuzival kombinované zpiisoby, hlavnim byly socidlni sit¢ Facebook
a Instagram, ze siti pochazi ptiblizn¢ 3/4 odpovédi, ostatnim respondentim byl
dotaznik zaslan na e-mail. Dal§im zptsobem sbéru dat byl QR koéd s odkazem na
dotaznik, ten byl vystaven naptiklad na tabulich na autobusovych zastavkach. Do
dotazniku bylo moZzné odesilat odpovédi v obdobi od 15. tnora 2024 do 11. dubna
2024. Béhem této doby dotaznik vyplnilo celkem 242 respondentli; respondentli
odevzdalo dotaznik vyplnény jen Castecné a tyto odpovédi tak byly odstranény.
Konecné c¢islo respondentl po vyfiltrovani je tedy 236. V piiloze je nahran

publikovany dotaznik.

Pro potieby analyzy chovani spotiebitelt byly stanoveny 3 hypotézy: Hypotéza H1:
Existuje zévislost mezi pracovnim statusem respondenta a oblibenym zplisobem
platby. Hypotéza H2: Existuje zavislost mezi vékem respondenta a vyuZzivanou
formou elektronického bankovnictvi. Hypotéza H3: Existuje zavislost mezi

vyuzivanim bankovni identity a pouZivanou formou elektronického bankovnictvi.
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8 EXTERNIi ANALYZA

V praci bude provedena analyza na zéklad¢ externich dat, ktera jsou zvetejiiovana ve forme

vyrocnich zprav bank, v ekonomickych ¢lancich nebo statistikach.

Prvni tabulka zobrazuje ptehled 5 nejvétsi ¢eskych bank a toho, kolik klientli vyuziva
mobilni a internetové bankovnictvi. V prvni fadé je dilezité upozornit na to, ze nékteré
banky uvadéji tyto statistické tidaje v jiné formé nez ostatni. Ve statistice o poctu aktivnich
uzivateld IB, vykazuje Komeréni banka a CSOB celkovy pocet klientd, ktefi pouzivali
internetové bankovnictvi v daném roce, ale Ceska spofitelna, Moneta a Raiffeisenbank

vykazuji pouze pocet klienti, kteti pouzivaji IB a nemaji bankovni aplikaci v telefonu.

Udaje o poétu klienti jsou poté vztazeny na klienty banky a nejsou zde zapo&itani napiiklad

klienti stavebni spofitelny.

Lze tedy vidét, ze pocet klienti pomérné koresponduje s vysledky v dotaznikovém Setfeni.
ktefi jsou v dotaznikovém Setfeni zastoupeni méné, Casto vyuzivaji sluzby PoStovni
spofitelny, ktera spada pod CSOB.

cvwr

CSOB, kde MB pouziva méné nez polovina klientd. To miZe souviset jak s tim, ze velka
&ast klienti CSOB je jiz v diichodovém véku a vyuzivani mobilnich aplikaci pro né neni
atraktivni. Dal§im diivodem mtize byt i to, Ze dle vysledki dotazniku hodnotili klienti CSOB
jejich aplikaci témét nejhiife ze vSech bank, a klienti tak mohou radéji volit obsluhu na

pobocce nebo v internetovém bankovnictvi.
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Tabulka 1: PoCet uZivateli IB/MB dle banky (Zdroj: vlastni zpracovani dle Ceska
spofitelna, 2024; Komerc¢ni banka, 2024; CSOB, 2023; Moneta Investors, 2024;
Raiffeisenbank, 2024; Skalkova, 2024)

Ukazatele Celkovy pocet Uzivatelé MB | UzZivatele MB | Uzivatelé IB
Banka klientt (%)

Ceska sporitelna | 3,2 miliéna 1,985 miliénu | 62,03 % 277 tisic*
Komercni banka | 1,661 miliont 1,283 milionu | 77,24 % 1,564 milionu
CSOB 2,77 miliond 1,134 miliona | 40, 94 % 958 tisic
Moneta Money | 1,4 miliont 1,03 miliona | 73,57 % 340 tisic*
Bank

Raiffeisenbank 1,6 milioni 999 tisic 62,44 % 186 tisic*

Zatim, co tabulka ¢ 1., se vénovala statistikdm vyuzivani IB a MB v ramci jednotlivych bank,
tabulka ¢&. 2, se zaméfuje na globalni populaci a na to, kolik Cechti tyto sluzby vyuziva.
Touto otazkou se zabyval i vyzkum z roku 2023 provedeny Ceskym statistickym ufadem.
Tabulka se zaméfuje na zménach ve vyuzivani sluzeb internetového bankovnictvi v letech

2020-2022.

Z tabulky lze vy¢ist, Ze napfi¢ vSemi skupinami se vyuZivani internetového/mobilniho
bankovnictvi béhem 3 let pouze zvySoval. Celkem vroce 2022 vyuZzivalo sluzby
internetového bankovnictvi 6,113 miliont lidi s vékem 16 let nebo starsi, celkovy pocet
obyvatel v této skupin¢ byl 8,634 miliond. Co se tyCe zavislosti této statistiky na pohlavi,
tak IB a MB vyuziva vice muzl nez Zzen. Vékovou skupinou s nejvyssim podilem uzivateli
je skupina obyvatel ve véku 25-34 let. Tabulka naznacuje 1 to, Ze se uzivani odviji i od
nejvysSiho dosazeného vzdélani, nebot jen 48 % lidi se zékladnim vzd€lanim vyuziva tyto
sluzby, oproti tomu lidi s vysokoSkolskym vzdélanim vyuzivajicich IB a MB je 97,1 %.
(Cesky statisticky ttad, 2023)
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Tabulka 2: Uzivatelé elektronickeho bankovnictvi v CR v roce 2020, 2021 a 2022 (Zdroj:
vlastni zpracovani dle Cesky statisticky ufad, 2023)

Rok 2020 2021 2022
Skupina obyvatel

Celkem (16+) 64,1 % 66,8 % 70,8 %

Pohlavi
Muzi 65,2 % 67,6 % 73,7 %
Zeny 63,1 % 66,1 % 68,0 %
Vékova kategorie
16-24 let 62,0 % 68,0 % 73,1 %
25-34 let 88,3 % 90,5 % 94,9 %
35-44 let 86,7 % 86,7 % 92,0 %
45-54 let 80,8 % 81,3 % 85,5 %
55-64 let 58,6 % 66,6 % 68,4 %
65 let + 22,3 % 252 % 31,0 %
Nejvyssi dosazené vzdélani (25-64 let)

Zakladni 42,0 % 44.4 % 48,0 %
Stfedni bez maturity 69,3 % 70,1 % 75,9 %
Stfedni s maturitou a VOS | 86,4 % 89,0 % 91,3 %
Vysokoskolské 92,4 % 95,9 % 97,1 %

8.1 PESTLE analyza

PEST analyza se zaméfuje na analyzovani makroprostiedi okolo firmy. Zkratka znaci
analyzu vlivli politickych, ekonomickych, socidlnich a technologickych. Existuji rtizné
obdoby PEST analyzy, napiiklad PESTLE analyza. Ta zahrnuje i vlivy legislativni a
ekologické. (Kozel et al., 2011).
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Politické faktory

Pro banky je kli¢ové to, jaky politické faktory na n¢ maji vliv. Zasadni je pro banky politicka

stabilita nebo rizné regulace, ale i nové prilezitosti ze zahrani¢nich zemi.
Politicka situace v Ceské republice

Vzhledem ke zvySovani spotiebitelskych cen v poslednich letech, byla ¢eska vlada nucena
zastropovat ceny energii. Aby vSak statni rozpocet stacil na vyplaceni mimotadnych vydaji,
zejména na energie, byla zavedena windfall tax. Ta bude platit 3 roky (2023-2025) a dotyka
se mimoiadné ziskovych spolecnosti z oblasti vyroby, energetiky, petrolejarstvi, tézby,
zpracovani fosilnich paliv a bankovnictvi. Dan funguje jako 60% ptirdzka aplikovana na
rozdil zadkladu dané v letech 2023-2025 a primérem =zakladu v letech 2018-2021.
(Ministerstvo financi, 2022)

Plan vlady ptedpokladal vynos z finan¢niho sektoru 33 miliard korun, banky, ale nakonec

odvedly jen 700 milionid korun. (Ali, 2024)
Pandemie COVID-19

Obdobi pandemie zasadné ovlivnilo funkci vSech podnikii, véetné bank. Kromé opatfeni
natizenych od CNB, jako bylo naptiklad snizeni proticyklické kapitalové rezervy, aby banky
mohly poskytovat uvéry podnikateliim a obfanim zasaZzenym pandemii. Dale zde bylo

opatieni odlozit splatky ze strany klienta o 3-6 mésicti. (Ceska narodni banka)

Zasadni pro chod banky bylo i to, ze byl omezen pohyb lidi, a ti tak nemohli navstivit
pobocku osobné. Tato situace vSak pfinesla vyhodu pro banky v tom, Ze klienti museli
vyuzivat sluzby elektronického bankovnictvi z domova a mnoho z nich si tak sjednalo 1 on-
line ptjcky bez toho, aby u toho musel byt bankét. A prave to, aby klienti vyuZzivali sluzby
za pomoci telefonu nebo pocitace je pro banky dilezité a stale vyviji velkou snahu o to,

motivovat klienty k tomu, aby tyto sluzby pouZzivali.
Vile¢ny konflikt na Ukrajiné

Tento konflikt zapo¢al v tinoru 2022 a trva dodnes. Zasadni pro banky je to, ze se do Ceské
republiky prestéhovalo mnoho uprchliki s ptivodem z Ukrajiny. Podle dat CSU se podet
Ukrajinci Zijicich v Ceské republice mezi koncem roku 2021 a koncem roku 2022 zvedl o
téme&F 440 tisic, amnoho z nich si v Ceské republice potiebovalo zfidit i et u banky. (Cesky

statisticky urad, 2024)
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Obrizek 1 Poéet Ukrajincti Zijicich v CR (Zdroj: vlastni zpracovani dle Cesky statisticky
utad, 2024)

Dalsim faktorem spojenym s timto valeénym konfliktem byl krach pivodem ruské banky
vybirat finance ze svych u¢ti. Banka vSak na vyplaceni penéz klientim neméla dostate¢nou
likviditu a 28. inora 2022 bylo Ceskou narodni bankou zahajeno fizeni o odnéti licence. Ta
byla odebrana 14. dubna 2022. Vklady klientd do 100 000 eur jsou ze zdkona pojistény a
byly tak vyplaceny. Vétsi véfitelé musi pockat na vysledek insolvencniho fizeni. Z této
situace samoziejmé tézily ostatni banky, které tak mohly ziskat mnoho novych klientu.

(Tramba, 2023)

Ekonomické faktory

Velmi dulezité je pro banky i to, jak je na tom ekonomika v zemi. Pokud totiz klesa
ekonomicka sila zemé a jejiho obyvatelstva, ptestane byt zajem o hlavni vydéle¢nou ¢innost

bank, uvéry.
Hruby domici produkt

Graf vySe zobrazuje, Ze hruby doméci produkt v poslednim roce ma spiSe stagnujici vyvoj,
zacala ve spojitosti s ruskou invazi na Ukrajinu. Vzhledem k zvySujicim cendm vétSiny

produktl a sluzeb muselo ukoncit ¢innost mnoho podnikateld, a i to se mohlo vyrazné



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 36

podepsat na vyvoji ¢eské ekonomiky. Tento stagnujici trend by se tedy mél podepsat

negativng i na bankach a jejich ziscich. (Cesky statisticky ufad, 2024)

Hruby domaci produkt
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Obrizek 2 Zména HDP v CR (Zdroj: Cesky statisticky titad, 2024)

Ekonomika bankovniho sektoru

Jednim ze zptsobi, jak demonstrovat dopad neptiznivé ekonomiky na banky, je naptiklad
to, kolik uvérti banka poskytuje. Uvéry jsou priméarni ziskovou ¢innosti bank. Graf (obr. 3)
ukazuje, v jaké vysi byly poskytnuty tvéry rezidentiim (bez cennych papirt), graf konkrétne
ukazuje vysi aktiv v lednu kazdého roku. Lze tak vidét, Ze vyse uvéru klesla predevsim mezi
lety 2022 a 2023, kdy ekonomika Ceské republiky byla v hor$im stavu. V roce 2024 se viak
vyse téchto poskytnutych Gvér opét zvysila. (Ceska narodni banka, 2024)
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Obrazek 3 Uvéry rezidentim (Zdroj: vlastni zpracovani dle Ceska narodni banka, 2024)
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Socialni faktory

Podle posledniho s¢itani obyvatel, které prob&hlo v roce 2021 Zilo v Ceské republice
10524167 obyvatel. Oproti s¢itani z roku 2011 se pocet obyvatel zvysil o 87,6 tisic obyvatel.
(Vysledky, 2022)

Jiz dtive, v ¢asti PESTLE analyzy vénujici se politickym faktorim, byl zobrazen piirist
uprchliki z Ukrajiny, tento populacni narust o vice nez 400 tisic je pro banky moznou
prilezitostni pro ziskani novych klientti. Je vSak pravdépodobné, ze po ukonceni valecného

konfliktu se velka ¢ast vrati do své rodné zemé.

Pti pohledu na tabulku ¢islo 1 vyse, lze vidét, ze naptiklad u nejvétsi banky dle poctu klientd,
tedy u Ceské spofitelny, ma téet 3,2 miliona obyvatel, tedy cca 30,5% obyvatel Ceské
republiky. Socidlni faktory jsou tedy pro banky velmi piivétivé, jelikoZ vétSina lidi tcet
pottebuje, predevs§im pro zasilani mzdy z prace. Jednim ze zplisobti, jak mohou mensi banky,
jako je Moneta Money Bank ziskavat nové klienty je, nabidnout jim kvalitnéjsi on-line
sluzby nez v¢étsi banky. Moneta tak md mnohem vétsi podil uzivateld s mobilnim
bankovnictvim nez pravé Ceska spofitelna nebo CSOB. A piedeviim u mladsich lidi 1ze

v tabulce €. 2 vidét, to Ze jsou pro né on-line sluzby dllezité.

Technologické faktory

Technologicky posun a digitalizace je velmi dtlezity pro spole¢nosti v riznych odvétvich,

véetné bankovnictvi.

Tyto faktory jsou totiZ zdsadni pro funkci elektronického bankovnictvi a v poslednich letech,
klienti ve velkém ptechéazeji na on-line sluzby jako je internetové/mobilni bankovnictvi.
V tabulce €. 2 Ize vidét, ze v roce 2020 pouzivalo IB/MB 64,1% obyvatel straSich 16 let, ale
v roce 2022 to bylo jiz 70,8%. Na to miize mit vliv i to, ze i technologie mimo banky se stale
posouvaji. Mnoho lidi jiZ dnes vyuziva chytré telefony, diky kterym mohou naptiklad platit

kartou v mobilu nebo vyuZivat mobilni aplikace bank.

Tento technologicky posun pfinasi bankdm mozZnosti, jak sniZit ndklady na provoz pobocek,
tak, Ze se klient sam obslouZi v on-line bankovnictvi. Zaroven tak vznikd novy prodejni

kanal bank, které mohou touto cesto nabizet prodej uvérl, pojisténi, kreditnich karet atd.
Domacnosti s internetem

Pro vyuZzivani internetového nebo mobilniho bankovnictvi je nutné mit v domacnosti

internet. Dle statistiky Ceského statistického ufadu mélo v roce 2023 piipojeni k internetu
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87,5 % ceskych domacnosti. Ze statistik také vyplyva, ze se toto procento kazdy rok zvysuje,
napiiklad v roce 2020 mélo pfipojeni k internetu jen 81,7 % domadacnosti. Pocita¢ ma poté
82,3 % domacnosti. (Cesky statisticky ufad, 2023)

Tabulka 3: Vyuzivani internetu a poé¢itaée domacnostmi v CR (vlastni zpracovani dle
Cesky statisticky utad, 2023)

Rok

2020 2021 2022 2023
Vyuzivané technologie
Internet 81,7 % 83 % 85,4 % 87,5 %
Pocitac 78,7 % 79 % 80,8 % 82,3 %

Legislativni faktory

Co se ty&e pravnich predpisi, kterymi se banky v Ceské republice musi fidit, tak hlavnim
zakonem upravujicim €innost bank je zdkon ¢. 21/1992 Sb., tedy zdkon o bankéch. Ten
upravuje naptiklad podminky pro ziskani bankovni licence, organizaci bank, a mnoho
dal§iho. Déle Cinnost bank upravuji smérnice a nafizeni EU a také dalSi Ceské zdkon,
naptiklad zakon &. 96/1993 Sb., o stavebnim spofeni. Cinnost bank je tedy pomérné piisné
zapsana v legislativé, kterou se musi vSechny fidit, pokud by banky tyto zikon
nedodrzovaly, riskuji ztratu bankovni licence, jako naptiklad banka Sberbank, ktera ptisla o
licenci z diivodu nizké likvidity a neschopnosti vyplacet vklady. (Ceska narodni banka,

2024)

Co se tyce norem upravujicich elektronické bankovnictvi, zdkon o bankéach upravuje
napftiklad to, Ze je moZné zasilat smlouvy a dokumenty do elektronického bankovnictvi, ale
na vyzadani klienta je banka povinna dolozit smlouvy v papirové podobé. Dale je zde

upraveno to, jaky styk mezi bankou a klientem lze provozovat elektronicky.

Ekologické faktory

Bankovnictvi neni obor, ktery by mél enormni vliv na Zivotni prosttedi, 1 ptes to, ale banky
investuji do udrzitelného rozvoje. Jako ekologicky udrzitelna banka vystupuje pomérné
vyrazné¢ Komer¢ni banka, na internetovych strankach banky uvadi Ze oproti roku 2019
snizila svou uhlikovou stopu o 60%. Konkrétni ¢innosti, které banka uvadi je vyuZivani

elektromobilti, sniZzovani odpada nebo efektivnéjsi vyuzivani energii. Banka také uvadi ze



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 39

jednim z hlavnich zpisobd, jak snizila mnozstvi vyprodukovaného odpadu, je digitalizace

bankovnictvi. A od roku 2023 vydéava platebni karty z recyklovaného materialu.

KB, a i ostatni banky tak mohou vyrazné snizit mnozstvi vyprodukovaného odpadu, ale také
naklady na papir a tisk, diky moznosti zasilat vSechny vypisy, smlouvy a dokumenty piimo

do mobilniho nebo internetového bankovnictvi.
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9 VYSLEDKY DOTAZNIKOVEHO SETRENI

V nésledujici ¢asti jsou analyzovany a graficky vyobrazeny odpovédi z dotaznikového

Setfeni.
9.1 Charakteristika respondentii

Na zéaklad¢ identifikacnich otdzek &islo 23, 24 a 25, byla vypracovana charakteristika

respondentt, kteti se podileli na vyzkumu.

9.1.1 Vék respondentii

Graf zobrazuje, Ze nejaktivnéjsi skupinou respondentt byli lidé ve v€ku 19-25 let, z celkem
236 odpovédi jich bylo 36,9 % - 87 respondenti. Déle to byli respondenti mezi 26-45 lety,
bylo jich 35,2 % - 83 respondentti a 21,6 % - 51 respondentti ve véku 46-65 let. Respondentt
ve véku do 18 let bylo jen 5, tedy 2,1 % a respondentti starSich nez 66 let bylo 4,2 % - 10
respondentl. Tyto vékové skupiny byly odvozeny od Zivotniho cyklu klienta podle Korause.

Dlivodem, pro¢€ je respondentti v nejstarSi a nejmladsi skupiné méné, mize byt to, Ze nejevi
takovy zajem o tyto sluzby bankovnictvi, nebo to, ze nemaji zajem ucastnit se podobnych

dotaznikovych Setteni.

Jaky je Vas vék?

Do 18 let
W 19-25 let
W 26-45 let

46-65 let

H 66 let a vice

Obrazek 4 VEk respondentli (Zdroj: vlastni zpracovani)
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9.1.2 Pohlavi

Nasledujici graf (obrazek 5) ukazuje jakého pohlavi byli respondenti tohoto vyzkumu.
VétSina respondenttl, 58,5 %, byly Zeny, konkrétné 138 respondentli. MuZii odpovidajicich
na dotaznik bylo 41,1 %, tedy 97. Jeden respondent poté oznacil moZnost jiné pohlavi.
Dtivodem, pro¢ je zde vétsi zastoupeni ze, miZze byt to, ze jsou Zeny casto otevienéjsi

projevit svlij nazor.

Vase pohlavi?

B Muz
M Zena

mJiné

Obrazek 5 Pohlavi respondentl (Zdroj: vlastni zpracovani)
9.1.3 Pracovni status

Nasledujici graf ukazuje to, jaky je pracovni status respondentii. VétSina znich je
zaméstnand, konkrétnéji se jedna o 56,4 % - 133 respondenttl, dale jsou to studenti s 30,1 %
- 71 respondenty, podnikatelé s 8,1 % - 19 respondenty a dichodci, téch bylo 3,8 % - 9
respondentli. Dotaznik vyplnili také 3 lidé na rodi¢ovské nebo matetské dovolené a 1

nezamestnany.
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Jaky je Vas pracovni status?

B Zaméstnanec

M Student

M Podnikatel
Nezaméstnany

® Na rodicovské/materské

m Dlichodce

Obrazek 6 Pracovni status respondentil (Zdroj: vlastni zpracovani)
9.2 Vyhodnoceni dotaznikového Seti‘eni
Otazka ¢. 1:

Dalsi otazkou bylo, jaka zatizeni s pfipojenim na internet respondenti vyuzivaji, a maji diky
nim moznost vyuzivat tyto sluzby, u této otazky bylo mozné zvolit i vice moznosti. Lze
vidét, ze vétSina respondentl, a to 227 z 236, vyuzivaji chytry telefon, 158 respondentii
pouziva notebook a 78 stolni pocitac. 25 lidi vyuZziva tablet a 1 respondent nevyuziva Zadné

zafizeni s pfipojenim na internet.

Jaka zarizeni s pristupem na internet vyuzivate?

250 220

200
2 158
c
3
c 150
o
o
o
= 78
5 100
o
o

) ‘

Chytry telefon Notebook Stolni pocitaé Tablet Zadné
Vyuzivané zafizeni

Obrazek 7 Vyuzivana zatizeni (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka ¢. 2:

Na nasledujici otazku odpovidalo také vSech 236 respondentil, a mohli zvolit vice moznosti
a oznacit tak vSechny banky, u kterych maji ucet. Vysledky ukazuji, Ze pocet respondentt
z jednotlivych banky, pomérné piesné odpovida poctu klienta, které banky eviduji. Nejvice
respondentii tedy vyuzivé sluzby Ceské spotitelny (85), CSOB (66), Komeréni banky (62),
Raiffeisenbank (41), Monety Money Bank (29) a Air Bank (27), UniCredit Bank (17), Fio
banky (15) a mBank (8). 15 respondent zvolilo moznost ,,ostatni“. Z otazky, kde byli
respondenti tdzani na banku, kterou vyuzivaji nejvice, vyplyva, ze se muze jednat napiiklad
o klienty, ktefi vyuzivaji aplikaci Revolut, kterd se zaméfuje na sménu cizich mén, banku

CREDITAS nebo zahraniéni banky, jako je slovenské VUB.

Bankovni sluzby, kterych bank vyuzivate?

=]
2 90
$ 8
& 60
1 J
£ 30 17 15
2 20
3 10 ; a ;l -
N2 2 > Q N
J.{@Q (5—)0 0@& ~o@ Q,’b Q,@‘\ Q;z? 0®$* éfz’} &
Ok N _Q/Q QI\ v}‘ b{&’ o) (@) ((\
B o) Q}L’ N & A
NG @Q} &Q° 9
<& J S N
&

Nazev banky

Obrdazek 8 Vyuzivané banky (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢&. 3:

V prvni otdzce byli respondenti do, zda respondent vyuZiva néjaké sluzby elektronického
bankovnictvi (internetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi nebo platebni karty).
Z vysledki ve grafu, vyplyva Ze drtiva vétSina respondenti alesponl nékterou z téchto sluzeb
vyuziva. Jen jeden respondent zde odpovédél, Ze elektronické bankovnictvi nevyuziva. Na
zakladé odpovédi pokracovali respondenti odpovidajici ,,ne* pfimo na identifikacni otazky,
respondenti odpovidajici ,,ano“ pokracovali na otdzky tykajici se elektronického

bankovnictvi.
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Vyuzivate sluzby elektronického
bankovnictvi?

<1%

® Ne

H Ano

Obrazek 9 Vyuzivani elektronického bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 4:

Tato otazka méla rozlisit, zda ma respondent vét$i zkuSenosti s aplikaci v telefonu nebo
internetovym bankovnictvim. Podle odpovédi nasledné respondenti pokrac¢ovali na sekci,

kterd odpovida preferované varianté.

Z 235 respondentt, ktefi na tuto otdzku odpovidali, vybralo 208 z nich (88,5 %) mozZnost,
ze vyuzivaji mobilni bankovnictvi, internetové bankovnictvi pouziva 26 (11,1%)
respondentti. Jeden respondent poté oznacil, Ze nevyuziva ani jeden ze zpiisobi. Na zakladé
této odpovédi respondenti dale pokracovali na ¢ast zaméefenou na internetové bankovnictvi
nebo mobilni bankovnictvi, respondent, ktery zvolil moznost ,,zZadné*“ pokracoval na

identifika¢ni otazky.
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Jakou formu elektronického
bankovnictvi nejcastéji vyuzivate k
ovladani uctu.

M Internetové bankovnictvi
B Mobilni bankovnictvi

m Zadné

Obrdazek 10 Preference internetového nebo mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni
zpracovani)

Otazka ¢. 5:

V této otazce byli respondenti dotazéani na to, jaké zpiisoby placeni pouzivaji, a mohli volit
1 vice moZznosti, coz 1 vétSina respondentli udélala. Na otdzku neodpovidal respondent, ktery
nevyuziva vliibec zadné sluzby elektronického bankovnictvi, a tedy ani platby kartou. Z 236
respondentt zvolilo 182 ze vyuzivaji hotovost, 179 pouziva platbu kartou a 122 ma svou

platebni kartu nahranou v telefonu nebo hodinkéach a vyuziva tzv. mobilni platbu.

4

Jaké zpusoby placeni bézné vyuzivate?

182 179

200

150

100

50

Pocet respondentu

Hotovost Platebni karty Platba telefonem
nebo hodinkami

ZpUsob placeni

Obrazek 11 Vyuzivané zplisoby platby (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka ¢. 6:

V této otazce, na rozdil od minulé, mohli respondenti zvolit jen jednu moznost, a méli vybrat
svlj preferovany zplsob placeni. Zajimavé je to, ze vysledky ztéto otazky jsou velmi
odlisné od minulé. Jako nejobliben¢jsi zplsob respondenti zvolili mobilni platbu, tu
preferuje 47,2 % - 111 respondentt, platbu kartou preferuje 40,4 % - 95 respondentd, a
platbu hotovosti ma nejradéji jen 29 respondentt (12,3 %).

I pfesto, Ze hotovost stale vyuziva vétSina respondentd, tak ji jen 29 znich preferuje a
vyuziva nej€astéji. Na druhou stranu mobilni platbu dle minulé otdzky pouziva jen 122
respondenttl, ale 111 z nich ji preferuje. VE&tsina lidi, kteti vyuzivaji mobilni platbu si tento
zpusob tedy velmi oblibili, a je velmi pravdépodobné, ze pocet uzivateli mobilni platby

poroste 1 do budoucna.

Ktery ze zplisobu vyuzivate
nejcastéji?

m Hotovost
M Platebni karty

M Platba telefonem

Obrazek 12 Nejvyuzivanéjsi zpiisob placeni (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 7:

Graf zobrazuje, jak respondenti odpovidali na otdzku ohledn€ vyuzivani bankovni identity.
Bankovni identitu vyuziva 120 respondentd, tedy 51,1 %. Sjednanou identitu, ale bez toho,
aby ji aktivné vyuzivali ma 47 respondentti a 68 respondentli si bankovni identitu zatim

nesjednalo.
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Vyuzivate bankovni identitu?

B Ano, vyuzivdm

m Ne, ale bankovni identitu
mam

m Ne, bankovni identitu
nemam

Obrdazek 13 Vyuzivani bankovni identity (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otéazka ¢. 8:

Dalsi otazka v dotazniku zkoumala to, kterou banku a jeji systém internetového nebo
mobilniho bankovnictvi, vyuZivaji respondenti nejvice. Nejvice klientl preferuje sluzby
nejvétsi Geské banky, Ceské spofitelny, a to 66 odpovidajicich (28,3 %). Dale to je Komeréni
banka (46 respondentii), CSOB (41 respondenttl), Raiffeisenbank (21 respondentt), Moneta

(18 respondenttt). Dalsi zodpovézené banky lze vidét ve vyseCovém grafu.

Mobilni nebo internetové bankovnictvi které
banky vyuzivate nejcastéji?

m Ceska spofitelna
B Komer¢ni banka
m CsoB
Raiffeisenbank
B Moneta Money Bank
m Air Bank
B UniCredit Bank
H Fio banka

B mBank

W Banka CREDITAS
mVvUB

Obrazek 14 Nejvyuzivangjsi banka (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka ¢. 9:

V prvni otdzce ohledn¢ mobilniho bankovnictvi odpovidali respondenti na to, jak casto
pouzivaji mobilni bankovnictvi. Nej€astéji klienti vyuZzivaji svou mobilni aplikaci ptiblizné
2-4krat tydné, konkrétné takto odpovédélo 45,7 % - 95 respondentl, dale 5-7krat tydné
zvolilo 27,9 % - 58 respondenttl, vicekrat za den aplikaci pouziva 13% - 27 respondentu, 24
respondenti — 11,5 % pouziva aplikaci jen jednou tydn€ a jen 4 respondenti zvolili ze

aplikaci vyuzivaji méné Casto.

Jak casto mobilni bankovnictvi
vyuzivate?

B Nékolikrat denné

m 5-7 krat tydné

W 2-4 krat tydné
Jednou za tyden

M Jen zfidka

Obrazek 15 Cetnost vyuzivani mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 10:

Dalsi otazka se pta na to, jak dlouhou dobu jiz klienti vyuzivaji mobilni aplikaci jejich banky.
Ve vysledcich lze vidét, Ze jen 2,9 % - 6 respondentil, pouZziva aplikaci méné neZ jeden rok.
43,5 % - 90 respondentli pouZziva aplikaci 1-4 roky a 53,6 % - 112 respondentti mé aplikaci

jiz vice nez 5 let.
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Jak dlouho mobilni bankovnictvi
Vasi banky vyuzivate?

m 5 let avice
m 1-4 roky

B Méné nez 1 rok

Obrazek 16 Délka vyuzivani mobilniho bankovnictvi
Otazka ¢. 11:

Dalsi otazka v dotazniku zkouma to, jaké sluzby, které jsou v aplikaci dostupné klienti
vyuzivaji. Respondenti mohli oznacit i vicero odpovédi. V odpovédich lze vidét, ze
nejcastéji vyuzivané sluzby jsou zadavani piikazl k platbé (199 respondentll) a kontrola
pohybu penéz na uctu (182 respondentit). Dalsi vyuZivanou sluZbou je sprava produkti, jako
je kreditni karta, investice, pojisténi apod., tuto sluzbu vyuzivd 82 respondentl, 26
respondentti si v bankovnictvi sjednava produkty a sluzby banky (jako je naptiklad cestovni
pojisténi, ivéry apod.), 14 odpovidajicich zvolilo moznost kde fikaji, Ze si v bankovnictvi
sméiuji zahrani¢ni mény. 2 respondenti zvolili 1 moZnost jiné kde doplnili, Ze vyuZzivaji

moznost tvorby QR kodi a sjednavani osobnich schlizek.
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Jaké sluzby v mobilni aplikaci pouzivate?

199 %
200 L

2

g 150

©

5 82

2 100

g

o

3 50 26 14 ,

e 0 - -y A
Zaddvani  Kontrola Spravovani Sjednavani Sménovani Jiné
prikazd k pohybu  produktl sluzeb cizich mén
platbé penéz

Vyuzivané sluzby
Obrazek 17 Vyuzivané sluzby v mobilnim bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)

Otazka ¢. 12.
V otézce Cislo 12 respondenti vybirali to, do jaké miry souhlasi s nésledujicimi vyroky.
Ovladani mobilniho bankovnictvi je rychlé, jednoduché a srozumitelné.

Nasledujici otdzka se ptd, na to, do jaké miry respondenti souhlasi s vyrokem, Ze je mobilni
bankovnictvi jednoduSe ovladatelné a srozumitelné. VétSina respondentl silné souhlasi
s tim, Ze jejich bankovnictvi je jednoduché na ovladani (111 respondentd 53,4 %), souhlasi
75 respondentt — 36,1 %, ani souhlas, ani nesouhlas vyjadfilo 10 respondentti — 4,8 %,

nesouhlasi 3 respondenti — 1,4 % a siln€ nesouhlasi 9 respondentt — 4,3 %.

Ovladani mobilniho bankovnictvi je
rychlé, jednoduché a srozumitelné.

H Silné souhlasim

m Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 18 Jednoduchost ovladani mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
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V mobilnim bankovnictvi najdu vSe, co potfebuji a nemusim navstévovat pobocku.

Dalsi z téchto otdzek se pta, do jaké miry respondenti souhlasi s tim, ze v bankovnictvi
najdou vSe potiebné a nemusi navstévovat pobocku. Vzhledem ke snaze bank smétovat
nabidku svych sluzeb do elektronického bankovnictvi je pro banky dulezité, aby si klient
v mobilnim bankovnictvi vytidil co nejvice zalezitosti sdm. Zde s otazkou siln€ souhlasi jen
64 klientti — 30,8 %, souhlasi 105 respondent — 50,5 %, ani souhlas, ani nesouhlas zvolilo
21 respondenti — 10,1 %, nesouhlasi 8 respondentti — 3,8 % a siln€¢ nesouhlasi 10

respondentl — 4,8 %.

V mobilnim bankovnictvi najdu vse, co
potrebuji a nemusim navstévovat
pobocku.

H Silné souhlasim

m Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 19 V mobilnim bankovnictvi 1ze v§e najit (Zdroj: vlastni zpracovani)

Mobilni bankovnictvi je spolehlivé a vZdy funk¢ni.

V této otazce respondenti odpovidali na to, zda je aplikace mobilni banky vzdy funkéni nebo
zda je bézné ze ma banka odstavku téchto sluzeb a bankovnictvi je nedostupné. Z okruhu
respondentt zvolilo 29 — 13,9 % to, Ze silné€ souhlasi s vyrokem, 115 respondentti — 55,3 %
souhlast, 43 respondentii — 20,7 % ma neutralni a ndzor, 11 respondentti — 5,3 % nesouhlasi

a 10 respondentti — 4,8 % siln¢ nesouhlasi.
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Mobilni bankovnictvi je spolehlivé a
vzdy funkcni.

m Silné souhlasim

M Souhlasim

® Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 20 Spolehlivost mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
V mobilnim bankovnictvi si mohu sam sjednat nové produkty. (Cestovni pojiSténi,

kontokorent, tivér apod.)

Otazka, zda si muze klient sdm sjednat rizné produkty (napiiklad tavér, kontokorent,
pojisténi apod.) sam v mobilnim bankovnictvi je pro banky velmi dtlezita. Banky se snazi
za pomoci CRM systému navrhovat klientim produkty, které jsou pro né zajimavé. A jedna
se tak o dal$i prodejni kandl bank. V grafu nize Ize vidét, Ze s vyrokem siln€ souhlasi 19,2
% - 40 respondentli, souhlasi 90 respondentii. Na otazku ale celkem 62 respondentii
odpovédélo ze s vyrokem ani souhlasi, ani nesouhlasi. Mtize to byt naptiklad tim, Ze jejich
banka tyto sluzby v mobilnim bankovnictvi aktivné nenabizi nebo jim pfijdou nabidky
banky zcestné a pro jejich piipad zbytecné. S vyrokem poté 4,3 % - 9 respondentii nesouhlasi

a 3,4 % -7 respondentti siln¢ nesouhlasi.
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V mobilnim bankovnictvi si mohu
sam sjednat nové produkty.

M Silné souhlasim

M Souhlasim

 Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

M Silné nesouhlasim

Obrazek 21 Sjednéni produkti v mobilnim bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovéni)

Pouzivani mobilniho bankovnictvi povaZuji za zcela bezpe¢né.

I to, zda klient povazuje bankovnictvi za zcela bezpecné je jak pro banku, tak i pro klienta
velmi dilezité. Banky do zabezpeceni mobilniho bankovnictvi vkladaji velké usili, a to 1ze
vidét 1 na nazorech respondentli. 72 respondentt. tedy 34,6 % siln€ souhlasi s tim, Ze se pii
pouzivani mobilniho bankovnictvi citi bezpecné, 46,6 % - 97 respondentt souhlasi, 11,1 %
- 25 respondentd nevyjadrili souhlas, ani nesouhlas, 3,4 % - 7 respondenti nesouhlasi a

stejny pocet siln¢€ nesouhlasi.

Pouzivani mobilniho bankovnictvi
povazuji za zcela bezpecné

mE

H Silné souhlasim

M Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 22 Bezpecnost mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka ¢. 13:

Nasledujici otazka se ptala, jaké sluzby v bankovnictvi chybi, poptipadé jaké jim piijdou
nedostatecné. Na otdzku se rozhodlo odpovédét 20 lidi. Tti respondenti jen poznadili Ze jim

v bankovnictvi nyni nic nechybi. Zde jsou odpovédi, které vypsali klienti dané banky:
Air Bank

e MozZnost zruseni Gctu.
Ceska spotitelna

e Aplikace se dlouho nacité a seka se.

e Celkova omezena funk&nost mobilniho bankovnictvi v Ceské republice
CSOB

e Moznost platby kreditni kartou z aplikace pies QR kod.

e QGraf pfijmd a vydaji podle uziti plateb (napi potraviny, domdcnost, restaurace,

splatky apod.)

e Celkové zastaral4 aplikace CSOB.

e Zakaznicky servis.
Komer¢ni banka

e Nutnost ndvstévy pobocky i piesto, Zze mam KB kli¢ (bankovni identita KB).

e Spatné filtrovani plateb.

e Problémy s novou aplikaci KB+. (2 respondenti)
Moneta Money Bank

e Upozornéni na ptichozi a odchozi platby. (2 respondenti)
Raiffeisenbank

e Vyhledavani dokumentl tykajicich se obchodnich podminek.
UniCredit Bank

e Chybi okamzité platby.

e Sjednani uctu bez nutnosti navstévovat banku.
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Otazka ¢. 14:

V této otdzce mohli respondenti vybrat vice moznosti a sdélit jaké jsou divody proc
vyuzivaji mobilni bankovnictvi radéji nez internetové. Nejcastéji zvolena moznost byla, Ze
je mobilni bankovnictvi pohodIngjsi k pouzivani, moznost zvolilo 194 respondentt, dal$im
divodem je to, ze je rychlejsi nez internetové, a moznost zvolilo 156 respondentt, divod
vyssiho zabezpeceni zvolilo 47 respondentli, vice moznosti nastaveni a vice sluzeb 13
respondentti, 12 respondentti nepouziva PC nebo notebook a 6 nemé konkrétni diivod. Pét
respondentl doplnilo vlastni divod. Divody byly nasledujici, jeden respondent odpovédél,
Ze nemuze najit ptihlaSovaci udaje do IB, dalsi Ze je pro n&j pohodiné;si se piihlaSovat pies
biometrické ovéreni, dale jeden z respondentl uvedl ze je podle n€j mobilni bankovnictvi

prehledngjsi a 2 respondenti uvedli, Ze je pro né dlleZité to, Ze telefon maji vZdy po ruce.

Z jakého dlivodu preferujete mobilni bankovnictvi
pred internetovym?
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nastaveni. PC nebo konkrétni
sluzeb notebook ddvody

Duvod preference

Obrazek 23 Dlvod preference mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 15:

Posledni otdzka ohledn¢ mobilniho bankovnictvi dala respondentovi za ukol ohodnotit MB
na Skale od 1 do 5, kdy 5 je nejlepsi a 1 nejhorsi. V grafu jsou zohlednény pouze banky,
které hodnotilo alespon 8 respondentl. V tabulce lze poté vidét vSechny banky poskytujici
MB. Podle nazoru klienth mé nejkvalitngjsi aplikaci Moneta Money Bank s prumérnym

hodnocenim 4,76, dale je to AirBank (4,45), Raiffeisenbank (4,43), Komer¢ni banka (3,95),
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CSOB (3,85), a nejhtife dopadla aplikace UniCredit Bank s primérnym hodnocenim pouze
3,5. Zajimavé je Ze 3 nejvétsi banky v ¢eské republice, tedy CSOB, KB a Ceska spofitelna,
obdrzely spide niz§i znamky, a jen Ceska spofitelna ma alespont lepsi nez primérné

hodnoceni.

Jak by jste celkové ohodnotili zkusenost s
mobilnim bankovnictvim Vasi banky?

4,45
4,43
4,40

Pramér
Komercni banka

¢soB

UniCredit Bank

Obrazek 24 Hodnoceni mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)

Tabulka 4: Hodnoceni mobilniho bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)

Banka Primérné hodnoceni Pocet respondentii
Moneta 4,76 17

mBank 4,60 5

Creditas 4,50 2

AirBank 4,45 11

Raiffeisenbank 443 21

il G S

Revolut 4,00 1

Komerc¢ni banka 3,95 42

Fio banka 3,86 7

CsSoB 3,85 33

UniCredit Bank 3,50 8

VUB 3,00 1
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Otazka ¢. 16:

Otazka se pta, stejné jako v Casti o MB, na frekventovanost pouzivani internetového
bankovnictvi. Ani jeden respondent neodpovédél, Zze by IB pouzival vicekrat denné, 3
respondenti — 11,5 % odpovédéli, Ze IB pouZivaji 5-7 krat tydné, 9 respondentii — 34,6 % jej
pouziva 2-4 krat denng, 10 respondentii — 36,5 % jej pouziva jednou za tyden a 4 respondenti
— 15,4 %, jej vyuziva méné Casto.

Oproti respondentim s mobilnim bankovnictvi jej tedy uzivatelé IB vyuZivaji o poznani
méné, 86,6 % respondentl s MB uvedlo, Ze jej vyuZivaji vicekrat za tyden. Zatimco u IB je

to jen 46,1 %.

Jak casto internetové bankovnictvi
vyuzivate?

W 5-7 krat tydné
W 2-4 krat tydné
m Jednou za tyden

Jen ztidka

Obrazek 25 Cetnost vyuzivani internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otézka ¢. 17:

V této otazce respondenti odpoveédeli na to, jak dlouho jiz sluzby internetového bankovnictvi
jejich banky pouzivaji, v datech lze vidét, ze déle nez 5 let bankovnictvi pouziva 15

respondentt — 57,7 %, a 1-4 roky 11 odpovidajicich — 42,3 %.

Zde jsou odpoveédi pomérné podobné t€ém u MB, to vyuziva déle nez 5 let 53,6 %

respondenttl, rozdil tedy neni zasadni.
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Jak dlouho internetové bankovnictvi
Vasi banky vyuzivate?

H 1-4 roky

5 let avice

Obrazek 26 Délka vyuzivani internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka €. 18:

I v tomto ohledu se uzivatelé internetového bankovnictvi chovaji podobné jako uZivatelé
mobilnich aplikaci. Rozdil je vSak vidét v moznosti ,,spravovani produkti* které vyuziva
veétsi Cast respondenti s MB nez IB. Muze to byt napfiklad tim, ze uzivatelé IB preferu;ji
spravovani produktil na pobocce, nebo tim ze pocita¢ nemaji vzdy po ruce. Volbu ,,zadavani
ptikazu k platbé*“ zakliklo 24 respondentli, kontrolovani pohybu penéz uziva, 21
respondenttl, 5 respondenttl si samo spravuje produkty, 3 si sjednavaji sluzby jako je cestovni

pojisténi nebo Gvery a 1 respondent vyuziva moznost smeénovani cizich mén.

Jaké sluzby v internetovém bankovnictvi

pouzivate?
24
- 25 21
g 20
Ee]
5 15
Y
2 10 5 3
@
0 5 1
g A & i
Zadavani Kontrola ~ Spravovani Sjednavani Sménovani
prikazd k pohybu produktd sluzeb cizich mén
platbé penéz

Vyuzivané sluzby

Obrazek 27 Vyuzivané sluzby v internetovém bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Otazka ¢. 19:
V otézce ¢islo 12 respondenti vybirali to, do jaké miry souhlasi s nésledujicimi vyroky.
Ovladani internetového bankovnictvi je rychlé, jednoduché a srozumitelné.

Tato otazka se zaméfovala na to, zda uzivatelé povazuji internetové bankovnictvi jejich
banky za jednoduse ovladatelné. 8 respondentti — 30,8 % zvolilo moznost silné souhlasim,
13 respondentd — 50 % souhlasi, a po 1 respondentu — 3,8 % byly vyplnény moznosti
nesouhlasim, souhlasim a ani souhlas, ani nesouhlas. 2 respondenti se rozhodli na otazku

neodpovidat.

Zde vyrazn¢ mensi ¢ast respondentii oproti MB zvolila moznost silné souhlasim. To muize
pro n¢ mize byt slozité se v systému vyznat. I pfesto jen malo klientli odpovéedélo, ze by pro

né bylo ovladani bankovnictvi slozité.

Ovladani internetového bankovnictvi je
rychlé, jednoduché a srozumitelné.

M Silné souhlasim

M Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 28 Jednoduchost ovladani internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)

V internetovém bankovnictvi najdu vSe, co potiebuji a nemusim nav$tévovat poboc¢ku.

Otéazka se ptd, do jaké miry respondenti souhlasi stim, Ze v internetovém bankovnictvi
najdou vse, co potfebuji a neni tak nutné navstévovat pobocku. V tomto ptipade s otdzkou
siln¢€ souhlasi jen 5 klientt — 19,2 %, souhlasi 11 respondentti — 42,3 %, neutralni moznost
zvolili 3 respondenti — 11,5 %, nesouhlasi 4 respondenti — 15,4 % a siln€ nesouhlasi 2 — 19,2

%. Jeden respondent poté otazku nedokazal zodpovedét.
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I zde s vyrokem siln¢ souhlasil/souhlasil ptiblizn¢ o 20 % mensi podil respondentli nez u
mobilniho bankovnictvi. Mize tak byt ztoho divodu, Ze banky nékteré sluzby

v bankovnictvi podmitiuji aktivni bankovni identitu, kterou velka ¢ast uzivatelii IB nema.

V internetovém bankovnictvi najdu vse,
co potrebuji a nemusim navstévovat
pobocku.

M Silné souhlasim

B Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 29 Moznost najit vSe v internetovém bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)

Internetové bankovnictvi je spolehlivé a vzdy funkéni.

Zde respondenti méli za tkol odpovedét, zda je jejich internetové bankovnictvi spolehlivé a
nejsou zde vypadky sluzeb a podobné. S vyrokem siln€ souhlasi 4 respondenti — 15,4 %,
souhlasi 15 respondentti — 57,7 %, ani souhlas, ani nesouhlas vybrali 4 respondenti — 15, 4
%, a nikdo s vyrokem nesouhlasil ani siln¢ nesouhlasil. Tti respondenti nevybrali Zadnou

z moznych odpovédi.

V této otazce byly odpovédi pomérné jednotné s otazkou k MB.
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Internetové bankovnictvi je
spolehlivé a vidy funkcni.

m Silné souhlasim

m Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 30 Spolehlivost internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
V internetovém bankovnictvi si mohu sam sjednat nové produkty. (Cestovni pojiSténi,

kontokorent, tivér apod.)

Zde klienti odpovidali, zda souhlasi stim, Ze si v bankovnictvi mohou sami sjednat
produkty, nejcastéji takto lze sjednat cestovni pojisténi nebo uvéry. Silné souhlasili 4
respondenti — 15,4 %, souhlasilo 7 respondenti — 26,9 %, 9 respondentti — 34,6 % vyjadrtilo
neutralni ndzor, 3 respondenti s vyrokem nesouhlasi a Zadny z respondentli nevyjadfil silny

nesouhlas. Tti respondenti nevybrali Zddnou z moznosti.

I zde byly odpovédi pomémé podobné, jakou MB, uzivatelé mobilniho bankovnictvi
s vyrokem o néco vice souhlasili, to mize byt zptisobeno bud’ technologickou zdatnosti

uzivatell, nebo tim, Ze mnoho uzivateli IB nema bankovni identitu.

V internetovém bankovnictvi si mohu
sam sjednat nové produkty.

M Silné souhlasim

M Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

B Silné nesouhlasim

Obrazek 31 Sjednani produktl v internetovém bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
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Pouzivani internetového bankovnictvi povazuji za zcela bezpecné.

Posledni z této sady otdzek se pta na to, zda povazuji klienti banky jejich internetové
bankovnictvi za bezpecné. S vyrokem silné€ souhlasili 4 respondenti - 15,4 %, souhlasilo 17
respondentl a 2 vyjadfili neutrdlni postoj. Nikdo nezvolil zdpornou odpovéd’. 1 zde se 3

respondenti zdrzeli odpovédi.

Klienti vyuzivajici mobilni bankovnictvi vSak €astéji vybirali moznost ,,silné¢ souhlasim®.
Jde tak vidét, Ze banky se snaZi informovat klienty o vyS$$i bezpec¢nosti bankovnictvi
v aplikaci na telefonu, a uzivatel MB se tak citi bezpe¢néji. Dilezité je ale podotknout, Ze 1

moznost na internetovych strankach povazuji klienti za velmi bezpec¢nou.

Pouzivani internetového bankovnictvi
povazuji za zcela bezpecné.

M Silné souhlasim

m Souhlasim

M Ani souhlas, ani nesouhlas
Nesouhlasim

M Silné nesouhlasim

Obrazek 32 Bezpecnost internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 20:

Na rozdil od ¢asti 0 mobilnim bankovnictvi zde Zadny respondent nenapsal sluzbu, kterd mu

chybi nebo je nedostatec¢na.
Otézka ¢. 21:

Zde klienti mohli vybrat divod, nebo vicero divodii pro¢ vyuZzivaji rad€ji internetové
bankovnictvi nez mobilni. Nejvice klientti — 11, zvolilo moznost, Ze pro to nemaji konkrétni
divod, 10 odpovidajicich uvedlo moznost pohodlnost, 6 respondenti bezpec¢nost, 4
respondenti rychlost, 3 nepouzivaji mobilni telefon a 3 kvili tomu, Ze v IB maji vice
moznosti a sluzeb. Jeden respondent zvolil moznost jiné, a jako diivod napsal to, Ze mu MB

piijde ,,zakladni* a pro praci mu ptijde PC lepsi a prehledné;jsi.
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Zasadni rozdil oproti odpovédim u MB je, ze mnoho klientii nema Zzadny konkrétni divod,

ale na IB si jiz nejspiS zvykli a nechtéji jej ménit.

Z jakého dlivodu preferujete internetové bankovnictvi
pred mobilnim
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Nemdam Pohodlnost Bezpecnost  Rychlost  NepouzZivam Vice Jiné
konkrétni chytry moznosti
davody telefon nastaveni,
sluzeb apod.

Duavod preference

Obrazek 33 Dlvody preference internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)
Otazka ¢. 22:

Bohuzel vzhledem k nizkému poctu klientl, co preferuji vyuzivat internetové bankovnictvi
je pocet respondentll u nékterych banky pfili§ nizky. V tabulce 1ze vidét, Ze uzivatelé IB
celkové hodnoti své bankovnictvi niz§i zndmkou neZ mobilni uZivatelé, kde byl primér
hodnoceni 4,2. Dale je mozné vyzdvihnout to, Ze i piesto, ze klientt CSOB a Komeréni
banky je méné nez klientd Ceské spofitelny, tak predstavuji vétsi podil uZivateld
internetového bankovnictvi, stejny trend je vidét i ve vyrocnich zpravach bank, jak bylo
ukazano v tabulce &islo 1. To miize souviset i s tim Ze mobilni aplikace Ceské spofitelny
obdrzela vy$si pramémé skore nez CSOB a KB, ale internetové bankovnictvi bylo

hodnoceno hiife nez zminéné banky.
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Tabulka 5: Hodnoceni internetového bankovnictvi (Zdroj: vlastni zpracovani)

Banka Primérné hodnoceni | Pocet respondent
Fio banka 5,00 1
Air Bank 4,25 4
Moneta Money Bank | 4,00 1
UniCredit Bank 4,00 1
mBank 4,00 1
Pramér 3,92 -
CSOB 3,88 8
Komer¢ni banka 3,75 4
Ceska spofitelna 3,67 6

9.3 Zhodnoceni dotaznikového Setieni

Dotaznik byl zaméfen na spotiebitelské chovani pfi pouzivani elektronického bankovnictvi.
Na zaklad¢ ziskanych odpovédi z dotaznikového Setfeni bylo zjiSté€no, Ze drtivd vétSina
respondentll vyuziva sluzby elektronického bankovnictvi, z nich poté vétSina preferuje
mobilni bankovnictvi pfed internetovém. Dale bylo zji$téno, Ze nejvice lidi pouZiva chytry
telefon, mensi ¢ast poté notebook nebo stolni pocitac. V otazce, kde respondenti odpovidali
na to, jakou banku pouzivaji byly nejéastéji vyplnény banky Ceska spofitelna, CSOB a
Komeréni banka, to bylo oéekavatelné, nebot’ se jedna o nejvétsi banky v Cesku. Déle bylo
odhaleno to, Ze nejvice lidi plati hotovosti nebo platebnimi kartami. U otazky, kde
respondenti oznacili jen jednu moznost, a to jaky zplsob vyuzivaji nejcastéji, tak zde
nejméne lidi zvolilo pravé moznost hotovosti a nejcastéji platbu telefonem za pomoci sluzeb
jako je Apple Pay nebo Google Pay. Nasledujici otdzka se vénovala bankovni identité, tu
vice nez polovina respondentll vyuZziva a necelych 30 %, ji zatim nema zfizenou. To miiZe
byt naptiklad tim, Ze nevidi divod, pro€ si bankovni identitu zakladat, nebot” ji do ted

nepotitebovali.
Naésledujici ¢ast dotazniku se vénovala respondentiim, kteti vyuZzivaji mobilni bankovnictvi.
Nejvice respondentli pouziva mobilni bankovnictvi 1-4 roky a vyuZzivaji ho 2-4 krat tydné.

Nejcastéji v ném zadavaji ptikazy k platbé, kontroluji pohyb penéz na uctu anebo spravuji
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produkty jako je spofici ucet nebo kreditni karta. Jako hlavni divody, pro¢ bankovnictvi

v telefonu preferuji vybrali pohodlnost a rychlost.

Co se tyCe uzivateld s internetovym bankovnictvim tak nej¢astéji navstévuji bankovnictvi
jednou za tyden a maji ho 5 let nebo vice. Sluzby, které v bankovnictvi vyuzivaji odpovidaji
tém v mobilnim bankovnictvi, tedy kontrola pohybu penéz a zaddvani prikazt. Ale napiiklad
spravu produktu v internetovém bankovnictvi pouzivd méné lidi nez v mobilnim, to miize
byt zptisobeno tim, ze obsluhu téchto produkti preferuji fyzicky na pobocce. Jako divody,
pro¢ preferuji internetové bankovnictvi nejcastéji vybrali to, Ze pro to zadny konkrétni divod
nemaji, pohodlnost a bezpe¢nost. Dilezité je upozornit na to, ze prave urovein bezpecnosti

je u mobilniho bankovnictvi vys$si nez u internetového.

9.4 Vyhodnoceni stanovenych hypotéz

ey .o

stanovené hypotézy. Hodnoty uvedeny v tabulkdch mimo zavorku jsou ziskana data
z dotaznikového Setfeni, hodnoty v kulaté zdvorce znaéi ocekavané hodnoty a hodnoty

v hranaté zavorce znac¢i hodnoty testovaciho kritéria.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 1

HO: Pracovni status respondenta nema vliv na nejvyuzivangjsi zpiisob placeni.
H1: Pracovni status respondenta ma vliv na nejvyuzivanéjsi zptsob placeni.

Hypotéza tedy fesi, zda existuje statisticky vyznamna souvislost mezi tim, zda je respondent,
zaméstnanec, student, podnikatel nebo diichodce a volbou nejvyuzivanéj$iho zptisobu
platby, tedy hotovost, platba telefonem nebo hodinkami (mobilni platba) anebo platebni
kartou.

Z divodu velmi nizkého poctu respondentli se v této hypotéze nebude pocitat s t€mi, ktefi
zvolili moZnost nezaméstnany nebo na rodi¢ovské/matetské. Tabulku s pifehledem odpovédi

u ostatnich respondentti 1ze vidét nize (hodnoty mimo zavorku).
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Tabulka 6: Tabulka k hypotéze ¢.1 (vlastni zpracovani)

Zpusob placeni

Hotovost Mobilni platba Platebni karty Celkem
Pracovni status
Zaméstnanec 14 (16,7) [0,44] | 44 (62,76) [5,61] | 75 (53,55) [8,6] 133
Student 8(8,91) [0,09] 52(33,5)[10,21] | 11 (28,58)[10,82] | 71
Podnikatel 2(2,39) [0,06] 13 (8,97) [1,82] |4 (7,65)[1,74] 19
Dtichodce 5(1,00) [15,9] 0(3,77) [3,77] 3 (3,22) [0,02] 8
Celkem 29 109 93 231

K ovéteni hypotézy je vyuzito ovéfeni kontingencni tabulky za pomoci chi-kvadrat testu.

Hladina vyznamnosti byla stanovena jako a=0,05.

Sectou-li se vSechny hodnoty testovaciho kritéria v hranatych zavorkach, vysledna hodnota
je 59,08. Kriticka oblast testu pro tabulku se 4 fadky a 3 sloupci pti hlading spolehlivosti a
stupni volnosti v je 12,5916.

Hodnota testovaciho kritéria je v&tsi nez kriticka oblast testu. Hypotéze HO je tedy zamitnuta.
A mezi pracovnim statusem respondenta a nejcastéji vyuzivanym zpiisobem placeni existuje

statisticky vyznamna souvislost.

Vyhodnoceni hypotézy ¢. 2

HO: V¢k respondenta nema vliv na vyuZivanou formu elektronického bankovnictvi.
H1: V¢k respondenta ma vliv na vyuzZivanou formu elektronického bankovnictvi.

Druhé z hypotézy se vénuje tomu, zda existuje statisticky vyznamna souvislost mezi tim,
jakou formu elektronického bankovnictvi (internetové nebo mobilni) respondent vyuziva a

mezi vékem respondenta.
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Tabulka 7: Tabulka k hypotéze ¢. 2 (vlastni zpracovani)

Vyuzivana forma Internetové Mobilni

Vek bankovnictvi bankovnictvi celiem
Do 18 let 0 (0,56) [0,56] 5(4,44) [0,07] 5

19-25 let 1(9,67) [7,77] 86 (77,33) [0,97] 87

26-45 let 4(9,22) [2,96] 79 (73,78) [0,37] 83

46-65 let 13 (5,67) [9.,49] 38(45,33) [1,19] 51

66 let a vice 8 (0,89) [56,89] 0(7,11) [7,11] 8

Celkem 26 208 234

Statistickd metoda vyuzita k ovéfeni této hypotézy byla opét kontingenéni tabulka s chi-

kvadrat testem. Hladina vyznamnosti byla opét stanovena jako a=0,05.

Po secteni vSech hodnot testovaciho kritéria, v hranatych zavorkach, se vysledna hodnota

rovna 87,37. Kriticka oblast testu pro tabulku s 5 fadky a 2 sloupci je poté 9,4877.

Hodnota testovaciho kritéria je 1 pfi této hypotéze vétsi nez kritickd oblast testu. Hypotéze
HO je zamitnuta. Mezi v€kem respondenta a vyuzivanou formou elektronického

bankovnictvi existuje statisticky vyznamna souvislost.
Vyhodnoceni hypotézy ¢. 3

HO: Neexistuje zavislost mezi vyuZivanim bankovni identity a pouZzivanou formou

elektronického bankovnictvi.

H1: Existuje zéavislost mezi vyuzivanim bankovni identity a pouZivanou formou

elektronického bankovnictvi.

Posledni hypotéza se zaméfuje na to, zda existuje zavislost mezi tim, jakou formu,
internetové nebo mobilni, bankovnictvi vyuziva a tim, zda vyuZziva bankovni identitu nebo

ne.
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Tabulka 8: Tabulka k hypotéze ¢. 3 (vlastni zpracovani)

Bankovni identita
Ano Ne Celkem

Forma bankovnictvi

Mobilni bankovnictvi 113 (106,67) [0,38] | 95 (101,33) [0,4] 208

Internetové bankovnictvi | 7 (13,33) [3,01] 19 (12,67) [3,17] 26

Celkem 120 114 234

Posledni hypotéza je ovéfena za pomoci ¢tyfpolni tabulky. Hladina vyznamnosti byla opét

stanovena jako a=0,05.

Nabizela se moznost vyuziti Yatesovy korekce, zadna z predpokladanych hodnot, ale nebyla
tak nizka, aby bylo vyuziti nutné. K ovéteni byl tedy vyuzit chi-kvadrat test. Kriticka oblast

testu je stanovena na 3,8414.

Hodnota testovaciho kritéria je zde vyssi nez kritické oblast testu. Hypotéze HO je zamitnuta.
Mezi vyuzivanou formou bankovnictvi a vyuzivanim bankovni identity existuje statisticky

vyznamna zavislost.
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10 DOPORUCENI PRO BANKY

Na zaklad¢ vypracovanych analyz v praktické ¢asti vyplyvaji nésledujici doporuceni pro

banky provozujici elektronické bankovnictvi. Doporuceni jsou zamétena na tyto oblasti:
- Sjednavani produktt a sluzeb online.
- Bezpecnost internetového bankovnictvi.
- Nové trendy.

Sjednavani produktu a sluZeb online.

Je ziejmé, ze prave tato zalezitost je pro banky velmi dulezita. V poslednich letech jsme
mohli byt svédky toho, ze se zruSilo mnoho pobocek piedev§im v menSich méstech. Mnoho
klientd pfedevsim téch vyuzivajici internetové bankovnictvi nevyuzivaji bankovni identitu,
jak vyplyva i z hypotézy €. 3. Prave nutnost vyuzivani bankovni identity je ¢asto podminkou

pro sjednani produkti a sluzeb online v bankovnictvi.

Doporuceni by tedy bylo ukazat klientiim bank, jak bankovni identita funguje a to, jak si
mohou sami sjednat sluzby doma bez nutnosti navstévovat pobocku banky. Dal§i mozZnosti,
jak k tomuto pfistupovat je moznost on-line schiizek s bankovnim poradcem, ktery by
klientovi produkt sjednal. Zde je sice stale nutnd pfitomnost poradce, ale banka muiize
ziizovat ,,pobocky* uréené vyhradné€ k poskytovani on-line sluzeb. Tato zména by tedy
mohla bance uSetfit zna¢né naklady za prondjem nebo koupi prostori v centrech mést, kde
se vétSina pobocek nachdzi. Dalsi polozka, kde by banka na provozu téchto on-line pobocek,
uSettila je rozloZeni prostoru, kde by se na stejném prostoru mohlo nachézet vice bankovnich
poradcti a ti by tak mohli obslouzit vice klienti. Nekteré banky jiz takova on-line centra
provozuji, dilezité ale stale je, aby klienti vyuZivali bankovni identitu a banky by tedy mohly

obsluhovat vice klientl online.
Bezpecnost internetového bankovnictvi.

Dal§im zasadnim tématem bank je bezpeCnost. A dle vysledkii dotazniku (otazka 19.)

v teoretické ¢asti vSak bylo zjiSténo Ze to neplati.

Banky by tedy mély své klienty upozornit na to, Ze pouzivanim internetového bankovnictvi
se vystavuji veétSimu bezpe€nostnimu riziku nez pii pouzivani bankovnictvi v mobilni
aplikaci. Do vyvoje téchto aplikaci se investuje jak cas, tak finan¢ni prostfedky a je tedy

zadouci, aby si klienti zvykli vyuzivat pravé tuto moznost. Nejnovéjsi banka na Ceském
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trhu, Partners Banka, dokonce internetové bankovnictvi vibec neprovozuje a jedinym
zpusobem, jak ovladat sviij ucet je ptes aplikaci v telefonu. Vzhledem k tomu, Ze internetové
bankovnictvi vyuziva mnohem mén¢ klientli nez mobilni bankovnictvi, tak by tento smér

mély v budoucnu nésledovat i jiné banky.
Nové trendy v bankovnictvi.

Dalsim doporucenim je rychld a kvalitni implementace novych trendii a technologickych
moznosti. Z dotazniku vyplyva, ze pfedevsim mladsi klienti radi vyuzivaji bankovni sluzby
ve spojeni s technologiemi, jako ptiklad lze uvést platbu mobilem. Tento fakt potvrzuje

hypotéza ¢.1, kdy ze 71 odpovidajicich studentl 55 preferuje platbu mobilem.

Je tedy dulezité tyto nové technologie uvadét do provozu co nejdiive a ziskat tak vyhodu
oproti konkurenci. Nyni se napiiklad zavedla moznost platby na telefonni ¢islo, naptiklad
UniCredit Bank tuto moZnost stdle nenabizi, coz miZe stavajici klienty piekvapit, a
potencionalni nové klienty odradit od sjednani uctu u této banky. Pfedev§im pro mladé lidi
mohou byt tyto faktory rozhodujici pfi vybéru banky.

Rovnéz bylo diky dotazniku zjisténo, ze nékteii respondenti vyuzivaji nebankovni FinTech
sluzby, jako napftiklad aplikace Revolut. Banky by tedy m¢ly vénovat pozornost 1 témto

konkurentlim, jejich hlavni silnou strankou je prave technologicky vyvoj a vyuzivani trendt.
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ZAVER
Cilem bakalaiské prace bylo navrhnout doporuceni pro banky provozujici internetové a

mobilni bankovnictvi v Ceské republice.

Prvni, teoreticka, ¢ast se vénovala literarni reSer$i na témata elektronického bankovnictvi,
chovani spotiebitele nebo marketingového vyzkumu. Nabyté informace z teoretické Casti
byly nésledné vyuzity v Casti praktické. Hlavnimi zdroji byla odborna literatura vénujici se

tomuto tématu.

V praktické &asti byla vypracovana externi analyza, k tomu byly vyuzity data z Ceského
statistické uradu a také vyrocni zpravy bank. Timto byl charakterizovan trh elektronického

bankovnictvi v Ceské republice. Na to navazala PESTLE analyza vnéjsiho prostiedi.

Dalsi kapitolou v praktické ¢asti bylo vyhodnoceni dotaznikového Setieni a okomentovani
jednotlivych otazek. Byly stanoveny 3 hypotézy, a diky aplikovani statistickych metody byly
hypotézy nésledné vyhodnoceny.

Zavérem byly navrhnuta doporuceni, ty se tykaly online sjedndvani produkti a sluZeb,
bezpecnosti internetového bankovnictvi a novych trendii v bankovnictvi. Tyto doporuceni
by mohly vést ke zlepSeni postaveni na trhu, ke zlepSeni vnimani banky u mladSich lidi, ke
snizeni nakladii na provoz fyzickych pobocek bank a také ke zvySeni zabezpeceni penéz a

informaci klientt.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
% Procento

Apod. A podobné

Atd. A tak dale

Cit.  Citace

CRM Customer relationship management
C. Cislo

CBA Ceska bankovni asociace

CR  Ceska republika

CSOB Ceskoslovenska obchodni banka
HDP Hruby domaci produkt

IB Internetové bankovnictvi

ID Identifikace

IT Informacni technologie

KB  Komer¢ni banka

K¢ Koruna ¢eska

MB  Mobilni bankovnictvi

Mil. Milién

Napt. Naptiklad

Obr. Obrazek

PESTLE Politické, ekonomické, socidlni, technické, legislativni, ekologické okoli podniku
S. Strana

Sb. Sbirka

SMS Short message service
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SEZNAM PRILOH

Piiloha P I: Dotaznik



PRILOHA P I: DOTAZNIK

Prizkum vyuzivani elektronického bankovnictvi
Dobry den,

jmenuji se TomdS Purmensky a studuji tfeti rocnik bakalafského studia na Fakulté
Managementu a Ekonomiky na Univerzité Tomase Bati ve Zlin¢, a chtél bych Vas pozadat
o vyplnéni kratkého dotazniku na téma elektronického bankovnictvi. VétSina otdzek ma
uzaviené odpovédi a né€kdy lze vybirat vice moznosti. Vyplnéni dotazniku je naprosto

anonymni, e-mailové adresa se neuklada.

Ptedem Vam moc dé€kuji za strdveny ¢as na vyplnéni dotazniku.

1. SEKCE
1. Jaka zarizeni s pristupem na internet vyuZivate? (MiiZete vybrat i vice moZnosti)

"  Chytry telefon

®  Stolni pocitac

" Notebook
" Tablet

" Zadné

= Jiné:

2. Bankovni sluzby, kterych bank vyuzivate? (MiuZete vybrat vice odpovédi)
®= Komer¢ni banka
*= (CSOB
= (Ceska spofitelna
®  UniCredit Bank
® Raiffeisenbank
" Moneta Money Bank

®  Fio banka

= Air Bank

" mBank

® Hello Bank
" Ostatni

" Zadné



3. Vyuzivate sluzby elektronického bankovnictvi? (Internetové bankovnictvi, mobilni
bankovnictvi, platebni karty apod.)
® Ano

® Ne

Respondenti, kteti odpovédeli ,,ne*, na otazku cislo 3., pokracuji pfimo na identifika¢ni

otazky, respondenti, ktefi odpovédeli ,,ano®, pokracuji na sekci elektronické bankovnictvi.

2. SEKCE — ELEKTRONICKE BANKOVNICTI

4. Jakou formu elektronického bankovnictvi nejcastéji vyuzivate k ovladani actu?
e Internetové bankovnictvi (na webovych strankach)
e Mobilni bankovnictvi (aplikace v chytrém telefonu)
e Zadné z vyse uvedenych
5. Jaké zpiisoby placeni béZné vyuZivate? (MiZete vybrat i vice moZnosti)
= Hotovost
= Platebni karty
= Platba telefonem nebo hodinkami (Apple Pay, Google Pay apod.)
= Jiné:
6. Ktery ze zptsobu placeni vyuZivate nejéastéji?
e Hotovost
e Platebni karty
e Platba telefonem nebo hodinkami (Apple Pay, Google Pay apod.)
e Jing¢:
7. Vyuzivate bankovni identitu? (BankID)
e Ano, vyuzivam
e Ne, ale bankovni identitu mam
e Ne, bankovni identitu nemam
8. Mobilni bankovnictvi nebo internetové bankovnictvi které banky vyuZivate
nejcastéji?
e Komer¢ni banka
e CSOB
o Ceska spofitelna
e UniCredit Bank

e Raiffeisenbank



Moneta Money Bank
Fio banka

Air Bank

mBank

Hello Bank

Jiné:

Respondenti, ktefi odpovédéli v otazce cislo 4. moznost ,Internetové bankovnictvi®

pokracuji do sekce internetové bankovnictvi, ti, ktefi vyplnili moznost ,,Mobilni

bankovnictvi“ pokracuji na sekci mobilni bankovnictvi®, respondenti, ktefi vyplnili Ze

pouzivaji jiny druh, pokracuji na identifikacni otazky.

3. SEKCE — MOBILNI BANKOVNICTVI

9. Jak ¢asto mobilni bankovnictvi pouzivate?

Nékolikrat denné
5-7 krat tydné
2-4 krat tydné
Jednou za tyden

Jen zfidka

10. Jak dlouho mobilni bankovnictvi Vasi banky vyuZzivate?

Méné nez 1 rok
1-4 roky

5 let a vice

11. Jaké sluzby v mobilni aplikaci pouzivate? (MiiZete vybrat i vice moZnosti)

Zadavani ptikazu k platbé

Spravovani produktt (spofici tcet, kreditni karta, investice apod.)
Sjednavani sluzeb (cestovni pojisténi, uvéry)

Sménovani cizich mén

Kontrola pohybu penéz

Jiné:

12. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky ohledné mobilniho bankovnictvi?

Ovladani mobilniho bankovnictvi je rychlé, jednoduché a srozumitelné.
Siln€ souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — siln€

souhlasim



V mobilnim bankovnictvi najdu vSe, co potifebuji a nemusim navStévovat
pobocku.

Siln€ souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné
souhlasim

Mobilni bankovnictvi je spolehlivé a vZdy funk¢ni.

Silné souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné
souhlasim

V mobilnim bankovnictvi si mohu sam sjednat nové produkty. (Cestovni
pojisténi, kontokorent, uvér apod.)

Silné souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné
souhlasim

Pouzivani mobilniho bankovnictvi povazuji za zcela bezpecné.

Silné souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné

souhlasim

13. Napiste, jaké sluzby Vam v mobilni aplikaci chybi nebo Vam prijdou nedostatecné,

pokud Zadné, otazku pieskocte.

Vase odpoved™:

14. Z jakého diivodu preferujete mobilni bankovnictvi pred internetovym? (MiiZete

vybrat vice moZnosti)

Pohodlnost

Bezpecnost

Nepouzivam PC nebo notebook
Rychlost

Vice moznosti nastaveni, sluzeb apod.
Nemam konkrétni divody

Jiné:

15. Jak byste celkové ohodnotili zkuSenost s mobilnim bankovnictvi Vasi banky?

(Vyberte na $kale od 1 do 5, kdy je 1 je nejhorsi a 5 nejlepsi)
Nejhorsi 1-2-3—4-5 Nejlepsi

Respondenti po této ¢asti prechazeji do 5. sekce s identifikaénimi otazkami.
4. SEKCE — INTERNETOVE BANKOVNICTVi

16. Jak casto internetové bankovnictvi pouZivate?



Nekolikrat denné
5-7 krat tydné
2-4 krat tydné
Jednou za tyden

Jen zfidka

17. Jak dlouho internetové bankovnictvi Vasi banky vyuzivate?

Méné nez 1 rok
1-4 roky

5 let a vice

18. Jaké sluzby v internetovém bankovnictvi pouZivate? (MiiZete vybrat i vice

moZznosti)

Zadavani ptikazi k platbé

Spravovani produktii (spofici ucet, kreditni karta, investice apod.)
Sjednavani sluzeb (cestovni pojisténi, uvéry)

Sménovani cizich mén

Kontrola pohybu penéz

Jiné:

19. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky ohledné internetového

bankovnictvi?

Ovladani internetového bankovnictvi je rychlé, jednoduché a srozumitelné.
Siln€ souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné
souhlasim

V internetovém bankovnictvi najdu vSe, co potiebuji a nemusim navS$tévovat
pobocku.

Siln€ souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné
souhlasim

Internetové bankovnictvi je spolehlivé a vidy funk¢ni.

Siln¢ souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné
souhlasim

V internetovém bankovnictvi si mohu sam sjednat nové produkty. (Cestovni
pojisténi, kontokorent, uvér apod.)

Siln¢ souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné

souhlasim



Pouzivani internetového bankovnictvi povazuji za zcela bezpecné.
Silné souhlasim — nesouhlasim — ani souhlas ani nesouhlas — souhlasim — silné

souhlasim

20. Napiste, jaké sluzby Vam v internetovém bankovnictvi chybi, pokud Zadné, otazku

preskocte.

Vase odpoved”:

21. Z jakého divodu preferujete internetové bankovnictvi pied mobilnim? (MuZete

vybrat vice moznosti)

Pohodlnost

Bezpecnost

Nepouzivam chytry telefon

Rychlost

Vice moznosti nastaveni, sluzeb apod.
Nemam konkrétni divody

Jiné:

22. Jak byste celkové ohodnotili zkuSenost s internetovym bankovnictvi Vasi banky?

(Vyberte na Skale od 1 do 5, kdy je 1 je nejhorsi a 5 nejlepsi)
Nejhorsi 1-2—3-4-5 Nejlepsi

Respondenti po této ¢asti prechazeji do 5. sekce s identifikaénimi otdzkami.

5. SEKCE — IDENTIFIKACNI OTAZKY
23. Jaky je Va§ vék?

Do 18 let
19-25 let
26-45 let
46-65 let

66 let a vice

24. Vase pohlavi?

Muz
Zena

Jiné

25. Jaky je Vas pracovni status?

Zameéstnanec



Podnikatel

Diichodce

Student

Na rodicovské/matetské
Nezaméstnany

Jiné:



