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Anotace

SKOREPOVA, llona, Seniofi a informacni a komunikacni technologie. Hradec Kralové,
Filozoficka fakulta, Ustav socialni prace Univerzity Hradce Kralové, 2019, 47 s., Bakalarska

prace

Cilem bakalafské prace je zkoumani vyuziti modernich informacnich technologii
seniory. V praci je vyuzita metoda prizkumu dotaznikem a dopliujici celé Setfeni rozhovory.
Pojednava o tom, jak seniofi pracuji s dostupnymi technologickymi kandly souvisejicimi
s bankovnictvim. Hlavnim cilem je na zédklad€¢ prizkumu zjistit, zda seniofi vyuZzivaji tyto
nastroje, pfipadné zda je jim nédpomocna rodina ¢i jejich blizci. V této praci je provedeno
zaméfeni na platebni karty a internetové bankovnictvi.

V bakalafské praci bude zjiStovano, jakym zplsobem seniofi vyuzivaji dostupné
technologické a informacéni kanaly souvisejici s bankovnictvim. Hlavni cilem budou dva
body. Zjistit, zda vyuzivaji platebni karty a internetové bankovnictvi. A jakym zplsobem je

jim ndpomocna rodina ¢i jejich blizci.
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Seznam pouzitych zkratek

OSN Organizace spojenych narodi

ATM Automated Teller Machine
bankomat

PIN  Personal Identification Number
osobni identifikac¢ni ¢islo

IB Internetbanking

Internetové bankovnictvi



Uvod

Jak ve své knize uvadi Jaro Kiivohlavy (2011): ,,ukazuje se, Ze starnuti neni zalezitosti
lidi, kterym bude pomalu sto let, ale Ze se jedna o néco, co se tihne celym Zzivotem*.
Proto je potiebné se zamyslet, jak aktualné je nastavena pomoc seniorim ve svété modernich
informacnich a komunikacnich technologii.

S timto souvisi 1 zvolené téma této prace, kterému je vénovano jiz n€kolik publikaci,
ale stejn¢ je mozné si klast nékteré otazky neustile a hledat na né tieba i nové odpovédi.
V bankovnim svété jsou seniortiim predkladany nové moznosti v podobé vyuzivani platebnich
karet ¢i internetového bankovnictvi.

Nicméné seniofi z osobni zkuSenosti autorky této prace, ktera je bankovni Ufednici,
nelibé nesou zmény spojené s vklady hotovosti a nutnost pfevodu finan¢nich prostiedki ve
virtualnim svété. Proto je mozné klast si otazky jako pro€ je tak pro seniory tézké piijimat
zmény. Pro¢ mladd generace vnima internet jako efektivni nastroj a seniofi nikoliv? Proc je
pro teenagera placeni kartou samoziejmost a senior stale pouziva platby v hotovosti?

Cilem této prace je zjisténi, zda by bylo mozné néjak podpofit divéru seniord
v informacni a komunika¢ni technologie pouzivané v bankovnictvi. Dal§im cilem zjistit,
jak hodné vyuzivaji seniofi platebni kartu, a kolik jich vyuziva internetovy pfistup ke svému
bankovnimu kontu pfes internet.

V teoretické Casti prace je vysvétleno, jaké mohou seniofi vyuzivat bankovni techniky,
které jim usnadni Zivot a kdo se jim miize vénovat V nasledujicich ¢astech je pozornost
vénovana udajim zjiSténym v rdmci dotazovani seniorii, a to pfedevSim co by jim mohlo
pomoci pro to, aby zacali vyuzivat dostupné prostiedky k obsluze svych financi. V zavéru
dojde ke zhodnoceni vysledku priizkumu a dalSich moznych krokii pro podpofeni edukace

senioru v této oblasti.



1 Seniori

Pfed samotnym vymezenim pojmu senior jako takového, je nutné si vymezit i pojmy jako
stary Clovek, starnuti a staii. ,,Kdo je vlastné stary clovek? Podle definice Svétové
zdravotnické organizace je starecky vék neboli senescence obdobim Zivota, kdy se poSkozeni
fyzickych ¢i psychickych sil stava manifestni pri srovnani s predeslymi Zivotnimi obdobi.*

(Haskovcova, 2010)

Neni od véci si pfiznat, Zze kazdy cloveék starne od narozeni a kazdy starne jinym
zptisobem. Proces starnuti je diskontinuitni, coz by se dalo vylozit tak, ze v nékterych
obdobich Zivota ¢lovék starne rychleji nez v jinych obdobich. Casto tedy pouzivame pojmy
,»stary mladik* nebo ,,mlady starik®.

Jako oznaceni Cloveéka zijictho v obdobi stafi se v literatuie setkdme s riznymi pojmy.
Gerontologie nejcasteji pracuje s pojmem ,.geront™, v literatufe psychologické se pouziva
pojem ,,senescent™, jinde se hovoii o ,,starych* nebo o ,,dlichodcich®.

KdyZ pouzijeme oznaceni ,stary* tak to méa negativni naboj, ktery pro jeho nevhodnost
kritizovali 1 materidly OSN pfi ptilezitosti Mezinarodniho roku starSich lidi. Lidé, ktefi jsou
stafi, jsou neodmyslitelnou soucasti spolecnosti a stafi je faze zivota, kterou prochéazi témer
kazdy jedinec. Abychom pochopili misto starého c¢lovéka v humdnni demokratické
spolecnosti, tak nas to vede k pfehodnoceni roli (spolecenskych, rodinnych) napfi¢ vSemi

generacemi spolecnosti. | stafi lidé maji svou tlohu, kterou tradicné ptispivaji ke zdravému

vyvoji spolecnosti. (Pettkovd Anna, 2004)

,,Solidarita se nemd projevovat jen vztahem ke starsi generaci, ale doslova mezi generacemi.
Osvojenim si techto pozadavkii dosahneme také mezigeneracniho ,,vyrovnani . Od odborniki
zabyvajicich se celozivotnim vzdélavanim se ocekava sirsi uplatnéni ndzoru na smysl

vzdeélavani v zivote starsich lidi. *“ (Pettkova Anna, 2004)
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1.1 Vékové faze

Kazdy se v zivoté ocitneme ve veékové fazi, kdy si fekneme, ze uz nestthame sledovat
novinky na trhu v oblasti technologii. Ale pfesto potom tu silu najdeme a po hlavé se pustime
do objevovani neznamého. Kdy se vSak zlomi toto pfesvédceni a toto nds pusti? Je mozné, ze
nasi generaci to jiz nepotkd. Je dost mozné, Ze nase generace uz nebude tak nedlvériva,

k pouZzivani technologii, a to uz jen kvili tomu, Ze nas tyto doprovazeji uz témét od narozeni.

O vékovych hranicich je napsané velka davka knih. Jelikoz vSak naSim tématem nejsou

vékové faze, pojd'me si je i presto kratce priblizit.

Dle Haskovcové se v soucasné dobé pro druhou polovinu lidského Zivota nejcastéji pouziva
nasledujici clenéni:

e Vyssi vek (nebo ranné staii) — 65-75 let

e Stafecky vek (sénium, vlastni stafi) — 75-85 let

e Dlouhovékost — nad 85 let (Haskovcova, 2010)

Dle Petikové je pouzivano podobné ¢lenéni snad jen piesnéji vyjadiené:
e 60-74 let-ranné stafi, star$i vék; jednotlivec je oznaCovan jako starsi clovek, z hlediska
gerontagogiky hovotime o mladych seniorech
e 75-89 let-vlastni stafi, jednotlivec je oznacovan jako stary ¢lovek, v gerontagogice pak
stary senior

e 90 a vice let-dlouhovékost; hovoiime o velmi starych seniorech (Pettkova Anna,

2004)

1.2 Demografické udaje
Celosvétove populace starne, nerodi se tolik déti jako lidi odchézejicich do duchodu.

Pti¢inou by mohlo byt vice faktord. Jak finan¢ni stranka, tak socialni, ale i Zivotni styl.

V Ceské republice Zije 2.040.083 osob starsi 65 let. (Eurostat, 2018) Kdy je v ramci

statistik vice zen a také se dozivaji vyssiho véku.
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Vzhledem k tomu, Ze pochdzim a ziju v Hradci Kralové, dovolim si pouzit data

primarné¢ z rodného meésta. V ramci mé bakalaiské prace budu i nasledny vyzkum provadét

prevazné na tzemi Hradce Kralové. V nésledujicim grafu je vidét, kolik v Hradei Kralové zije

lidi nad 65 let. (Eurostat, 2018)
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2 Edukace seniori

Univerzity tfetiho véku jsou takika po celém svéte. Vzdélavani seniori zacind byt
trendem. Senior se tak realizuje a snazi vyplnit Cas, ktery mu vznikl tim, ze jizZ nechodi
pravidelné¢ do prace. Abych nechodila daleko tak i moje Alma mater je jednou z univerzit,
ktera tuto moznost poskytuje.
Na strankach univerzity je ptimo uvedeno, co vlastné univerzita tietiho véku znamena.
Univerzity tretiho veku jsou soucasti nabidky celoZivotniho vzdelavani organizovaného
univerzitami v Ceské republice i v zahranici. Oteviraji vzdélavaci prileZitosti obcaniim
seniorského veku, a to jako zajmové neprofesni vzdelavani zamérené zejména na zpristupneni
novych poznatkii riznych védnich obori.
Ucastnici U3V nemaji statut studenta vysoké Skoly ve smyslu zdkona o vysokych Skoldch
a absolvovani kurzii a programii neni totozné s bakalarskym c¢i jinym stupnem studia.
Ucastnikem studia na Univerzité tietiho véku Univerzity Hradec Krdalové (U3V UHK) je
obcan seniorského véeku, tj. po dosazeni veku potrebného pro priznani starobniho diichodu, se

stredoskolskym vzdelanim. (Kucera, 2018)

2.1 Motivaéni pristup ke studiu v pokrocilém véku
Pokud jde o motivaci seniort k i¢asti na edukacnich aktivitach, jsou nejcastéji uvadény
nasledujici potfeby a motivy:

e kognitivni potieby a z4jmy (potieba rozsifit, doplnit ¢i prohloubit stavajici
poznatky, potieba ziskat nové poznatky, potieba orientovat se v soucasném
spolecenském déni apod.),

e socialni potieby (potfeba kontaktu s vrstevniky, potieba piekonat pocity

e potieba aktivity, produktivnosti, smysluplné ¢innosti, potieba byt uzitecny,

e potieba kompenzovat pocitované nedostatky, a to jak ve sféte intelektudlni, tak

emocionalni
,,Spolecnym motivem vzdélavacich motivii seniorii je jejich tendence po seberealizaci, usili o
potvrzovani identity, o ziskani kontroly nad svym Zivotem i nad prostiedim, ve kterém Ziji.

Potreba seberealizace odpovida integrite-moudrosti stari. “ (Pettkovad Anna, 2004)

K objektivnim faktorim ovliviiujicim proces uceni patii zejména charakteristiky:
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e uciva (obsah, rozsah, jeho obtiznost, metody zprostredkovani)
e vzdélavatell a organizatord (osobnostni a profesni kompetence)
e realizacniho prostfedi (materidlni vybaveni, hygienické normy, dostupnost aj.)

(Pettkova Anna, 2004)

2.2 Aktivni skupiny podporujici seniory

Starsi svaz generace Evropy (EURAG European Federation for the Welfare of the
Elderly). Tato politicky a nadbozensky neutralni evropskd organizace vznikla v roce 1962.
Sviyj ukol vidi v podpofe zachovani lidské diistojnosti a individuality stafi, v udrzovani
navyklého Zivotniho stylu starSich a predpokladi pro uchovani piiméfené kvality Zivota,
v posilovani pocitu vlastni hodnoty a ochoty zapojovat se do socialnich aktivit, v podpofe

ucasti star$i generace na zivot¢ spolecnosti. (Pettkova Anna, 2004)

Asociace univerzit tietiho véku (AIUTA-Association Internationale des Universités du
Troisieme Age). Byla zalozena v roce 1977 s nasledujicimi cili, podporovat zaklddani a dalsi
rast univerzit tfettho v€ku, navazovat a udrzovat kulturni a védecké kontakty mezi Cleny,
podporovat navazovani stykll v oblasti regiondlnich zajmi, koordinovat ¢innost mezi ¢leny,

zejména vzdelavani, studium a vyzkum aj.

Evropské sdruzeni starSich studentli na univerzitich (EFOS European federation of
Older Students at the Universities). Je sdruzeni, které si klade za cile podporovat studium
starSich lidi a jejich vzdélavani na univerzitni urovni ve vysokoskolskych institucich a pokud
mozno spolecné s mlad$imi studenty, umoznit pfistup na vysoké Skoly 1 ucastniklim
s chybé&jicimi predpoklady tim, ze absolvuji ivodni kurs, eventudlné s pfijimaci zkouskou,
zlepSeni kvality Zivota a zvySeni vyznamu starSich lidi Gcasti na diskuzich k problematice
stafi v evropském prostoru, znalosti a schopnosti ziskané studiem uplatiiovat ve prospéch

spolecnosti. (Pettkova Anna, 2004)

14



Projekt seniofi komunikuji

O projektu jsem se doslechla na svém pracovisti. Uvitala jsem moznost dostat do
podvédomi naSich ob¢anl informaci o tom, Ze néco takového existuje. Nadchla mne cela
myslenka projektu a byt v dichodovém véku, tak urcité této bezplatné nabidky vyuZziji. Ze
zacatku se projektu moc nedafilo, pfeci jen pracovnici banky tuto sluzbu aktivné nenabizeli,
protoze k tomu nebyli nijak motivovani, ale i tak si projekt nasel cestu ke svym klientim.
Velkym plusem této sluzby bylo, Ze se dala vyuzit opakované. SeSla jsem se se studentem,
ktery mél tuto akci na starosti u nas v Hradci Kralové. Je to velmi sympaticky mlady muz,
ktery si myslim, Ze si i svym diveéryhodnym vzhledem ziskal na svou stranu nejen jednoho
klienta. Pravé on mi potvrdil, Ze pokud se senior ukéze na jedné lekci uz se pak méné ostycha
pfijit na dalsi. Celkové zhodnotil projekt pozitivné. Banka mu poskytla zdzemi, organizace

informace a on uz jen predaval své nabité znalosti dal.

Pro klienty star§i 65 let organizace Moudra sovicka ve spolupraci s Nadaci Ceské
spofitelny a.s., nadacniho fondu Veolia a nada¢niho fondu Livie a Vaclava Klausovych,
vytvoftila projekt Seniofi komunikuji. Projekt probihal od listopadu 2018 do ledna 2019. Byl
realizovan na pobockach banky a mohl se do néj ptihlasit kterykoli senior star$i 65 let. Klient
si sam fekl, jestli ma z4jem o individudlni pfistup nebo skupinovou praci. Objednavali se pies
pobocku banky nebo telefonicky a mohli se objednat opakované. Celd akce byla zamétena na
pouzivani chytrych telefontl, tablet a pocitacti. Sdm zajemce si vzdy donesl své zafizeni a na
tom se vSe ucil. Obvykle dostanou pfistroj darem od déti, vnoucat a neumé;ji si fici o pomoc
s ovladanim, nebo se stydi. Pracovnik, ktery mél tento projekt na starost byl student majici
velky rozhled v pouZivani elektronickych zafizeni. Kurzy byly bezplatné. Casova dotace na
jednoho klienta byla vytvotena dle jejich potieb, obvykle v§ak méli hodinu vyuky. Ze zacatku
o vyuku nebyl moc zijem, ale postupem casu se navstévnost zvySovala. Student jim mohl

nabidnout komplexni poradenstvi IT. (Hutkova, 2019)

Dalsi moznosti, kde seniofi mohou ziskat cenné informace pro to, jak se pohybovat na
internetu, naleznou na strankdch www.senio.cz — tento web obsahuje prispévky z raznych
oblasti, které je mohou zajimat, od cestovani a kultury az k poezii. Mohou si zde také precist

riizné piib&hy a najdou zde i piedpovéd podasi. (Cerny, 2004)
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3 Informacni technologie pouzivané v bankovnictvi

K tomu, aby seniofi mohli fungovat v souCasném svété, musi se naucit pracovat
s modernimi technologiemi, které se vyuzivaji v bankovnim svété. V nasledujici kapitole se
sezndmime s témi nejzékladnéjsimi. Obsluha téchto zafizeni ndm muze piipadat trivialni, ale
pro seniory je obvykle velmi stresujici a nedostupna. I presto, Ze se dnes ¢im dal vice
setkavame s kurzy a ptrednaskami o tom jakym zplisobem tyto néstroje vyuzivat, je stale malo
seniort, kteti se rozhodnou této pomoci vyuzit.
Ten, kdo internet vyuziva, a to at’ v pocitaci nebo v telefonu, je neustdle vystaven ohrozeni.
Nebezpeci v podstaté ¢iha vSude. Jednou mlze mit podobu podezielych webovych stranek,
hackerskych ttoki, Skodlivého softwaru nebo ¢ehokoli jiného. Ale abychom tomuto ptedesli,
staci se spravné chovat a problémy nemaji prostor vzniknout. (Petrowski, 2014)
Cili struéné fe¢eno k této problematice, vzdy viem doporuduji nesdélovat své piihlasovaci

udaje ani PIN kod ke své karte.

3.1 Platebni karta

Jednou ze zékladnich sluzeb poskytovanych bankou je platebni karta. V dneSni dob¢ je
emitovana zdarma v ramci osobniho i podnikatelského Uc¢tu. Je to druh identifikacniho
dokladu. Rozméry a fyzikalni vlastnosti stanovuje ISO norma 3554 na 85,6 x 54,0 x 0,76 mm.
Je ze tfivrstvého PVC, ktery musi byt mimo jiné schopen vyrovnat deformace vzniklé pfi
bézném pouzivani. (Jutik, 2001)

Bézné€ se nyni vyuzivaji debetni karty a kreditni karty. Pfednimi vydavateli jsou Visa a
Mastercard. Karta je chranéna PIN kédem. Dnes je jiZ mozné pouzivat karty bezkontaktné,

bez zadani PIN, ale tyto transakce jsou omezené na ¢astky do 500,- K¢.

Obrazek 1 - Platebni karty

Zdroj: Google

16



3.2 Bankomaty

Automated Teller Machine — bankomat. John Shepherd-Barron musel pii konstruovani
prvniho bankomatu vytesit kliCovou otdzku: Jak pfistroj pozna, ze ma zadateli vyplatit
penize? Tehdejsi platebni karty nebylo mozné pouzit, technologie magnetického prouzku byla
v plenkéch a Cipové karty zatim existovaly pouze v predstavach vynalezcl. Shepherd-Barron
proto situaci vyiesil vydavanim specialnich dérnych §titk, technologii, ktera v té dob¢ vladla
svétu pocitaci. Bezpecnostnim opatfenim proti zneuziti odcizeného Stitku bylo zadavani PIN.
Prvni bankomaty trpély vSemi nectnostmi, které provazeji tvodni generaci velkych vynalezii.
Byly objemné, hlu¢né a poruchové. I tak ale pfinesly dosud nepoznanou davku svobody —
klienti jiz nemuseli ¢ekat na oteviraci dobu banky a mohli vybirat v dob¢, kdy sami
pottebovali. Jiz o dva roky pozdé&ji, pouhych devét let po Simjianove neuspésném projektu, se
bankomaty znovu objevily v USA. Americané ovSem dokézali vytvofit prvni skuteéné
univerzalni bankomat. Jejich pfistroj jiz vyuzival magneticky prouzek na karté a piijimal
karty MasterCharge. V pfimém srovnani obou technologii prouzek drtivé porazil Stitek —
zatimco magneticky zdznam nabizel na svoji dobu relativné kvalitni zabezpeceni, dérné Stitky
byly uspésnym cilem tady pad¢lateli. Neni proto divu, zZe vyrobci a banky dérné Stitky velmi
rychle opustili aplatebni karty se staly zakladnim zpiisobem identifikace klienta

v bankomatech. (c-journal)

& ATM i

Obrazek 2 - Bankomat

Zdroj: C-journal

17



3.3 Internetové bankovnictvi

Nastroj, ktery vyuziva ¢im dal vice klientd. Trendem zacind byt banka v mobilu. Pro
nékoho nebezpecné, pro me vSak denni chléb mych transakci. Ve chvili, kdy obdrzim fakturu
za telefon, tak okamzité otevirdm aplikaci mobilni banky a fakturu zaplatim. Jednak si
uSetfim ¢as tim, ze nemusim otevirat pocitac, u kterého nejsem tieba v tu danou chvili. Tim
pfichazim i k druhému problému a tim je, ze ve chvili, kdy fakturu nezaplatim ihned, tak na ni

zapomenu a vystavim se riziku upominky.

Internetové bankovnictvi je sluzba pfimého bankovnictvi, kterou nabizi banky i
nékteré druzstevni zdlozny. Diky internetovému bankovnictvi miiZete spravovat své finance —
posilat platby, ménit tydenni limity pro vybér kartou — 24 hodin, sedm dni v tydnu. Pfi
vyuzivani internetového bankovnictvi se vyplati dodrzovat zékladni bezpecnostni pravidla,
pfedev§im vstupovat do internetového bankovnictvi z dobfe zabezpeceného pocitace
s antivirovym programem a pravidelné si ménit heslo. (Penize.cz)

Pro ptihlaSovani do internetového bankovnictvi pouzivame takzvanou identifikaci uzivatele a
autentizaci uZzivatele. Autentizace se potom rozdéluje na wuzivatelskou a transakeni.
Uzivatelska je procesem ,prirazeni opravnéni pro praci v systemu, ktery specifikuje, co dany
uzivatel muze, prip. nemiize.“ Transakeni ,, byva obvykle chapana jako proces souvisejici jak
s autentizaci a autorizaci uzivatele, tak s autentizaci dat spojenych s transakci®. (Matyas,

2007)

3.4 Komunikacni kanaly

Nejvice vyuzivanymi komunika¢nimi kandly pro tyto dvé metody jsou internetové
stranky bank. V ptfipadé, Ze se jedna o samotné pfihlaSeni do prostiedi internetového
bankovnictvi, tak to je vétSinou dostatecné zabezpeceno samotnou bankou. V dneSni dobé
mize byt aplikace pro pfistup dostupnd i z mobilu. Samoziejmé, Ze 1 pro tyto cesty plati
obezfetnost pii pouzivani hesel. Vase hesla nikdy nikomu nesdélujte. Samotny komunikacni
kanal je i bankomat. V bankomatu dnes miiZzete zadat piikaz, zjistit ziistatek vaseho Uctu,
dobit telefon, vybrat penize, vlozit bankovky. Nastaveni bankomatl je velmi intuitivni a
klienta navéadi k tomu jakym zpiisobem danou sluzbu pouzit. VSechny operace jdou zavcéasu
stornovat, pokud si klient neni jisty spravnosti svého tikonu. V piipadé, Ze se stane, Ze i pfesto
se chyba vloudi, a to nejcastéji u preklepnuti v ptikazu k uhrad¢, tak banka s klientem

bezplatné sepiSe reklamaci a je mu ndpomocna pii opravé dané chyby. Dokonce je nabizena i
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spousta doplitkovych sluzeb, jako je naptiklad pojisténi platebni karty pro pfipad ztraty.

Vsechny tyto informace zakaznik ziska vzdy na internetové strdnce nebo pobocce banky.

3.5 Prinos pro seniory

Jako hlavni pfinos pro seniory vnimam to, Ze mohou svilj ucet obsluhovat z tepla
domova. Zaroven nejsou otrokem oteviraci doby banky a pokud potiebuji finance tak mohou
vyuzit Sirokou sit’ bankomatd. VedlejSim benefitem urcité je, Zze pokud si klient spravné
osvoji pouzivani téchto nastrojl, citi se sebevédoméji a da se fici i samostatnéji. Vnima, Ze je
schopen se o své finance starat a je odvaznéjsi k pouzivani i jinych néstroji, jako ptiklad bych
uvedla investice. Pokud sluzbu za¢ne vyuzivat nékdo z jeho okoli je to jesté lepsi. Prvnim
krokem je vidét, Ze je nékdo s timto spokojen a potom uZ je jen na ném kolik toho chce umét
a pouzivat. Pokud pravé toto senior vidi, mén¢ se ostycha. Pii schiizkidch s nasimi klienty

potom cilime na bezpe€nost pouziti a praktické tipy a nastaveni vyuzivaného produktu.
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3.6 Shrnuti

Zaverem shrnuti teorie celého tématu je, ze v dne$ni dobé je jiz dostatek nastroju,
kterymi je mozné motivovat seniory k naplnéni cili v rdmci svého sebevzdélavani o
internetovém prostiedi bank. Dnes$ni doba je k tomu i nuti. Neustalé zdrazovani sluzeb bank
spojenych se standardnimi ukony a konkurence v podob¢ internetovych bank narista. A proto
1 velké banky majici velké mnozstvi pobocek pfistupuji k edukaci svych klienti, aby byli
schopni si zékladni bankovni transakce udélat z domova.
jako je naptiklad propojisténost domdcnosti, chybéjici finance na bydleni, nebo kam ukladat
vyhodné své nadbyte¢né penize. Zejména potom senioii mohou ziskavat informace o tom, jak
mohou zajistit své rodiny v piipadé, Ze by nastala zavazna situace v podobé dlouhodobé
nemoci ¢i umrti. Banky se snazi veskera sva zafizeni pfizpisobovat klientim tak, aby jejich
ovladani bylo intuitivni a snadné. Pokud si klient neni jist nemusi mit Zddnou obavu se obratit
na svého poradce. I ptesto, Ze se sluzby zdrazuji, jsou poradci velmi ochotni obsluhu téchto
technologickych zafizeni klienta bezplatné naucit. Ukdzka mtze byt jednordzova, ale i
opakovand. Seniofi v naSem bankovnim ustavu se proto nemaji ¢eho obavat a velmi radi toho
vyuzivaji. Poradce sdim potom vidi velky pokrok v tom, Ze klient se mu po Case prestane sdm
poradce pozve sam na aktualizaci udaji a nabidku novych sluzeb. Klienti se potom citi vice

samostatni a sebevédomi.
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4 Metodika

V této kapitole objasnim, jakym zptisobem hodlam zjistovat, sbirat a vyhodnocovat data
ve svém vyzkumném Setfeni. Vyzkumné Setfeni jsem se rozhodla rozdélit na dvé casti:
kvalitativni pomoci rozhovoru a kvantitativni pomoci jednoduchého dotazniku. Toto
rozdéleni bude pro mé Setfeni vhodné, protoze mi pomiZze zjistit nejen kolik seniorti tyto
nastroje vyuziva, ale zarovei i zjistit, zda by bylo mozné jim pomoci a posilit davéru v tyto

metody. Setfenim formou rozhovoru jsem doplnila sviij vyzkum prostiednictvim dotaznik?.

4.1 Vyzkumny cil

V ramci teoretické ¢asti jsem vysvétlila, kdo vlastné bude mym vyzkumny vzorkem.
Bude se jednat o seniory v dichodovém véku nad 65 let. Budu se snazit zjistit jakym
zpiisobem jsou seniofi schopni a ochotni vyuzivat nové piichdzejici moderni trendy v ramci
bankovni sféry. Jednak jestli vilbec maji diveru v nové trendy, potom jestli by byli ochotni se
nechat zasvétit do novinek, a predevsim jestli by je nésledné¢ pouzivali. Konkrétné se
podivame na problematiku bankomati a internetového bankovnictvi. V ramei kvantitativniho
vyzkumu si posbirdm formou dotaznikt data od jednotlivych respondentl Setieni a nasledné
se v ramci kvalitativniho vyzkumného Setfeni formou polostrukturovanych rozhovort doptam

na nékteré aspekty obav seniori z bankovniho svéta.

4.2 Vyzkumny vzorek

Oslovila jsem vramci Setfeni celkem 130 respondentd. Sbér dat probéhl v ramci
internetu po celé CR, avsak nejvice, a to 54 % respondentli bylo z Hradce Kralové.
Vytipovala jsem vhodné osoby ochotné spolupracovat, které jsem jiz ptedtim oslovila v ramci
dotazniku a nasledné¢ vybrala 5 nejvhodnéjSich. Seniofi byli velmi ochotni a pfijemni.
Celkové mi rozhovory pomohly pochopit jejich obavy. Zaroven si vSak jsem jista v tom, Ze se
pravé s timto strachem dé pracovat. VSem jsem zminila kurzy, které jsou dostupné.
Vzhledem k tomu, Ze jsem rozhovor pouzila pouze jako doplnéni mého vyzkumu, jsem volila
seniory z Hradce Kralové. JelikoZz jsem nepozadovala zaddné osobni udaje respondentt,
nebyla zde obava z uniku citlivych dat. Jednalo se o smiSeny vyzkum ¢ili zastoupeni muzi i
zen. V nize uvedeném grafu je vidét procentudlni zastoupeni obou pohlavi. Vyssi podil Zen je

zpusoben tim, ze mély vétsi zajem o tomto tématu hovofit.
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Pohlavi respondentd

= muZ

m Zena

Graf 3 - Pohlavi respondentii

4.3 Metody

Pro své vyzkumné Setfeni pouziji kombinaci kvalitativniho a kvantitativniho vyzkumu.
Kvantitativnim vyzkumem chci posbirat idaje o tom, kolik seniord vyuziva platebni karty a
kolik internetové bankovnictvi. Bude mne zajimat, zda existuje zavislost véku a vzdélani na
pouzivani téchto platebnich metod. Nésledné si dopliujicimi rozhovory v ramei kvalitativni
¢asti vyzkumu zjistim, co by mohlo posilit diivéru v tyto nastroje a co si vlastné seniofi slibuji

od pouzivani platebni karty a internetového bankovnictvi.

Kvantitativni metoda bude formou dotaznikt, kde od klientt sesbiram zakladni informace o
pouzivani téchto néstrojl.
Mezi zasadni rysy kvantitativniho vyzkumu patfi:
., Nezavislost — vyzkumnik je nezavisly na zkoumanych jevech;
- hodnotova svoboda a autonomie vedy — vybér a volba toho, co a jakym zpiisobem
bude studovano, by mély byt determinovany objektivnimi kritérii;
- kauzalita — cilem socialni védy by mela byt identifikace kauzalnich vztahii a
zdkonitosti, které objasnuji pravidelnost lidskych projevii;
- hypoteticko-deduktivni pristup — veda se rozviji prostrednictvim procesu formulace a
testovani hypotez, tykajicich se obecnych pravidel a zakonitosti;
- operacionalizace — védecké pojmy by mély byt operacionalizovany, aby tak bylo

umozneno kvantitativni méreni skutecnosti, ke kterym se vztahuji a charakterizuji;
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- redukcionismus — problémiim lze celkové lépe porozumeét tehdy, jsou-li redukovany na
co nejjednodussi elementy,

- generalizace — moznost zobecnéni zjistenych zdakonitosti lidského a socialniho chovani
Jje nutno zajistit predevsim dostatecné velkymi vzorky zkoumanych osob;

- prirezovd analyza — obecnd pravidla a zdkonitosti lze nejlépe identifikovat

prostrednictvim srovnavani variact napric riiznymi vzorky. *“ (Pavlica, 2000)

Jednim z dualezitych aspektt kvantitativniho vyzkumu je vSak jeho neosobnost. Vzhledem
k tomu, Zze jsem pro zjisténi vysledki pouzila formu dotazniku potykdm se s obcasnym
nepochopenim zadani. Védecky jazyk v tomto ptipad€ hovoti o otazkach validity (platnosti) a

reliability (spolehlivosti) metod a zjisténi. (Pavlica, 2000)

Kvalitativni metoda se potom odvine od vyplnénych dotaznikii, kdy se vybranych

respondenttl formou rozhovoru doptdm na podrobnosti vyplyvajici z vyplnénych formulari.

wKvalitativni vyzkum je proces hledani porozumeni zalozeny na riiznych metodologickych
tradicich zkoumani daného socidlniho nebo lidského problému. Vyzkumnik vytvari komplexni
holisticky obraz, analyzuje ruzné typy texti, informuje o ndzorech ucastniki vyzkumu a

provadi zkoumani v prirozenych podminkach. “ (Hendl, 2008)

Tato metoda se provadi pomoci del$iho a intenzivniho kontaktu s terénem nebo situaci
jedince ¢i celé skupiny. Obvykle jsou tyto situace bandlni nebo normalni, reflektuji
kazdodennost jedincii, skupin, spole¢nosti nebo organizaci. Vyzkumnik se snazi ziskat

celistvy pohled na pfedmét studie. (Hendl, 2008)

Ke kazdému respondentovi bychom méli pfistupovat zvlast a méli bychom brat ohled
také na skutecnost, Ze n€ktery z dotazovanych mtize vyzadovat formalizovany pfistup. Zrovna
tak jako neexistuje pfedem pfipraveny idedlni zpisob vedeni rozhovoru, nebot’ kazdy je
specificky ve svém Case i prostiedi, odviji se i formalizovand ¢i neformalizovana potteba
pfistupu na zaklad¢ nepfedvidatelnych podminek. Pokazdé bychom méli k respondentovi tedy
pfistupovat jako k jedine¢nému. Mezi naSe ocekavani by tedy nemclo patfit uniformita
vyzkumnika i respondenta ani nastavovat modely jednani a naraci, k ¢emuz nés neziidka vede

odborna literatura vénujici se naracim. (Pavlasek, 2013)

23



Tabulka I - Transformacni tabulka dilcich cilii

Hlavni cil: Kolik seniorii vyuZziva platebni kartu a internetové bankovnictvi?

Dil¢i cile Vyzkumné | Vyzkumné otazky
forma
DC 1 Je u seniorti dilezitym faktorem | Dotaznik Jaky je Vas Vek?
vek?
DC 2 Je u seniord dilezitym faktorem | Dotaznik Jaké je Vase nejvyssi dosazené
vzdélani? vzdélani?
DC 3 Co si seniofi slibuji od bankomatt | Rozhovor I. Umi karta vSe, co
a internetového bankovnictvi? potiebujete?

2. Umi internetové
bankovnictvi vSe, co
potiebujete?

3. Co by mély umét vice?

DC 4 Jak je mozné posilit divéru seniorti | Rozhovor Muze vam banka/bankéf pomoci

v této sfére?

sposilenim  divéry v tyto

nastroje (internetové

bankovnictvi, platebni karta)?
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4.4 Technika
Dotaznik

Pro zjisténi, zda jsou internetové bankovnictvi a platebni karty seniory vyuzivany jsem
se rozhodla pouzit metodu dotazniku, kde si posbirdm zdkladni udaje o tom, jaké ndstroje

vyuzivaji.

Dotaznik je pisemnd, vice formalizovand forma metody dotazovéni. Jeji podstata
spociva v pisemném polozeni otdzek, na které tdzany odpovid4, nebo piipadné polozek
s nimiz souhlasi ¢i ne, nebo z nichZz vybira tu, kterd odpovida nejblize skutec¢nosti nebo ji
naopak popira. Podobné jako u rozhovoru se snazime ziskat informace o postojich, motivech,

hodnotach, nazorech apod. socidlnich skupin a o podobnych skutecnostech. (Pavlica, 2000)

Konecny vysledek vyzkumu kriticky zavisi na:
a. formulaci jednotlivych polozek;

b. konstrukci dotazniku. “ (Pavlica, 2000)

V ramci dotaznikl by se tak nemélo zanedbat:

e jazykova stranka polozek — otdzky musi odpovidat veku, vzdélani respondentt.
Nemély by se uzivat odborné vyrazy, zargon, slang. Tomuto by totiz respondent
nemusel rozumét;

e otdzka musi byt jasnd — vyvarujeme se dvojsmyslim;

e to na co se ptame se vzdy musi vztahovat k dané problematice;

e snazime se vyhnout sugestivnim formulacim polozek;

e zatfazeni osobngjSich nebo intimnich otdzek peclivé zvazime;

e obsah polozek by mél byt dostupny zkuSenostem dotazovaného

e snazime se vyhnout otdzkam, které implikuji socialni ,,zZadoucnost*

e vyhneme se formulacim, které by mohly vzbudit dojem zlehceni, ironie.

Dotaznik by mél mit i svou konstrukci. Zac¢inat by mél tivodni instrukci, kde nastinime,
pro¢ sbirame tyto idaje a co je nasim cilem, co bude vystupem. Je dilezité zvazit délku
dotazniku, dle literatury by nemél piekrocit 45 minut. Nedilnou soucésti je ujisténi
respondentll, ze ziskané idaje nebudou zneuzity. Diky dotazniku ziskdme vEtSi mnozstvi
odpovédi. Naopak nevyhodou je nizkd navratnost. Zaroven se respondent nemuize zeptat na

smysl otazky a my nevidime, jak reaguje na polozené otazky. (Pavlica, 2000)
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Polostrukturovany rozhovor

Pro ptesné zjiSténi, co ovliviiuje seniory v rozhodnuti pouzivat internetové
bankovnictvi a platebni karty jsem se rozhodla pouzit metodu rozhovoru, kdy se svych
respondentll doptam na divéru pii pouzivani téchto nastrojii. Dal§im cilem rozhovoru bude
zjistit, zda podnikli néco pro zjisténi si informaci. Dalsi cil se zaméfi na to, zda je pro né

rozhodnou metou vék. Jsou v ,,mladsim* veéku vice ,,odvazngjsi“?

Dle Pavlici se rozhovorem miize povazovat ustni forma obecné¢jsi metody dotazovani. Je to
vlastné¢ forma komunikace, kdy v rdmci dotazovani jeden ze zucastnénych klade otazky a
druhy odpovida. Tato metoda nam tak umoziuje ziskat informace o wvnitinim svéte
respondenta. (Pavlica, 2000)

,,Dotazovani muize slouzit ke trem ucelum:

e jednak je to postup umoznujici nam identifikovat promenné, na jejichz vyzkum se
pozdéji budeme orientovat. Pomaha nam tak zorientovat se pri formulovani védeckeho
problému, miize nam napomoci se stanovovanim hypotéz;

e jednak jej lze vyuzit jako hlavni nastroj vyzkumu. V kvantitativnim pristupu pijde
predevsim o strukturovany rozhovor a dotaznik. Pri formulaci kazdé polozky techto
metod se snazime vyhovét pozadavkiim validity a reliability vyzkumu,

® a jednak jako doplnek dalsich metod-pro zkoumani necekanych vysledkii, pro
validizaci jinych metod, pro vyzkum motivaci respondentii a ditvodii jejich odpovedi. *
(Pavlica, 2000)

Definice vyzkumného rozhovoru se da obecné¢ vymezit jako postup, jehoz cilem je

v ramci zamérné vyvolané interakce mezi tim, kdo se ptd a respondentem ziskat informace,

pottebné k pochopeni urcité problémové oblasti.

26



4.5 Postup
V ramci internetu je dnes dostupné velké mnozstvi stranek, které vdm pomohou
s technickou realizaci vyzkumného Setfeni na internetu a néasledné sdilet formou socialnich
siti, nebo mailu apod. Pro svilij vyzkum jsem se rozhodla vyuzit portalu Survio. Dotaznik jsem
si sestavila sama z otazek, které jsou pro mij vyzkum relevantni. Portdl vSak i nabizi
prémiové sluzby sestaveni dotazniku. Domnivam se, Ze by ale dotaznik tak uplné nespliioval
mé pozadavky. V ramci sbéru dat jsem vyuzila stranky socialni sit¢ Facebook, kde jsem
dotaznik sdilela a bud’ sdm senior dotaznik vyplnil, nebo za pomoci ptibuznych. Obvykle
jsem se setkavala s tim, Ze senior sdm Facebook nema4, ale dcera, syn nebo vnucka, vnuk ano.
Proto jsem 1 vyzvala piibuzné, aby se svym blizkym chvilku vénovali a pomohli dotaznik
vyplnit.
Nésledné si vSechny dotazniky vyhodnotim a s5 respondenty udélam rozhovor, kde si
pfiblizim bankovni problematiku. Respektive se dotkneme toho, co je v této problematice
nejvice trapi.
Po zhodnoceni si kazdou kapitolu shrnu. Celkovy vysledek vyzkumu poté popisu

v z&veéru své prace. V ramci rozhovorl doplnim i zavéry z téchto rozhovort.
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5 Vysledek vyzkumu

V ramci teoretické Casti jsem vysvétlila pojmy, kterymi se ve své praci budu zabyvat.
Zacala jsem vysvétlenim pojmu senior a ¢asovymi useky, kterymi senior ve stafi prochézi.
Dale jsem podrobnéji vysvétlila bankovni pojmy, jako platebni karta a internetové
bankovnictvi, protoze tyto dvé veli¢iny budu v souvislosti s pouzivanim seniory zkoumat.
Bude mne zajimat, jak hodn¢ tyto platebni nastroje vyuzivaji. Také mne bude zajimat, zda jim
véii a zda by byli ochotni vyuZzit bezplatnych kurzli, zamétenych na vyuku pouzivani

telefontl, pocitacl, platebnich karet, internetového bankovnictvi.

5.1 Provedeni vyzkumu

V ramci samotného vyzkumu se mi seSlo celkem 130 odpovédi na dotaznik. Z toho
mizeme vyhodnotit, Ze 54 % je z Hradce Kralové a blizkého okoli. Odpovidali osoby ve
vékovém rozpéti 65-94 let. Pfevazné Zeny. V prvni ¢asti vyzkumu si statisticky vyhodnotim
dotazniky, v druhé ¢asti doplnim Setfeni otdzkami v rdmci rozhovoru. Dotaznik se sklada z 11
otazek a jeho vzor naleznete v pfiloze této prace. Zjistuji predevsim statisticka data. Zajima
mne, kolik seniorti vyuziva platebni kartu a kolik internetové bankovnictvi. Dnes jiz tyto
nastroje poskytuji banky zdarma. V ramci poskytovani téchto nastrojii je samoziejmosti péce
o klienta, do které patii i vysvétleni zachdzeni s platebni kartou a pouZzivani internetového
bankovnictvi. V neposledni fadé¢ mne bude zajimat to, zda by respondent byl ochoten vyuzit

bezplatnych kurzl, kde by se naucil s témito néstroji pracovat.
Protoze budeme zkoumat, jestli je u seniorii dilezitym faktorem v€k a vzdélani pro

uzivani téchto sluzeb jiz v této Casti prace si ukdZzeme na grafech soucasny stav toho, jak nyni

jsou vyuzivany.
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Graf zobrazujici procento respondentli, ktefi vyuzivaji internetové bankovnictvi.

Vyuziti internetového bankovnictvi
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Graf 4 - Procento respondentii pouzivajicich internetové bankovnictvi

Zobrazeni vyuziti platebnich karet mymi respondenty.
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Vyuziti platebni karty
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Graf'5 - Procento respondentii pouzivajicich platebni kartu

5.1.1 Shrnuti

Pti sbirani dotaznikli jsem pozorovala, ze fada seniorti platebni kartu ma a pouziva ji.
Nekteii ji maji, ale pfi vybérech jim asistuje rodina, nebo i za n¢€ vybiraji. Rovnéz mi hodné
respondentli dalo za pravdu, ze z divodu rusicich se pobocek bank je pro n¢ karta nejlepSim
moznym zpusobem, jak se ke svym financim dostat. Vyuzivaji debetni platebni karty.

V ramci svého zaméstnani jsem se setkala s nejcastéj$im typem karet Visa a Mastercard.
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Maloktery senior vSak vyuzije kreditni kartu. Je to karta s Gvérovym limitem. Tento druh
karet je pro né¢ rizikem, ze nestihnou splatku zaplatit v¢as a stanou se dluznikem. Pokud se
vSak ndhodou stane, Ze senior vyuzije je to obvykle na zaklad¢ toho, Ze jiz s podobnym
produktem mé zkuSenost anebo na doporuceni svého poradce, ktery ho posléze nauci tento
platebni nastroj pouzivat. Na druhou stranu moznost internetového bankovnictvi nevyuzivaji,
protoze dost ¢asto nemaji internet anebo poé¢itaé. Cast respondenti majicich tuto sluzbu mi
narovinu pfiznali, Zze si ji zfidili, ale obsluhuji to déti. Jak sami uznali, je pro rodinu

jednodussi s nimi bankovni zélezitosti pofidit z domova, nez objizdét pobocky bank.

5.2 Je u senioriu dilezitym faktorem vék?

V ramci dotaznikii mi odpovidali respondenti ve véku 65-94 let. Dle odpovéedi je
ziejmé, ze co se tyka internetového bankovnictvi je zde vétsi obava z jeho pouzivani nez, co
se tykd platebnich karet. Pfi¢inou je dost mozné i to, Ze se seniofi na internetu neciti

bezpecné. Tuto obavu se mi podaftilo zjistit pti rozhovorech.

Procentualni vyuziti sluzeb dle véku
62%

70% 1 66%

60% -

50% -
43%
20% - 38% W Ucet
mib

30% - karta
20% -

10% -
0% 0%

0% - :
65-75 let 76-84 let 85 let a vice

Graf 6 - Zavislost veku na vyuziti platebnich nastrojii

5.2.1 Shrnuti
Z mého vyzkumu je naprosto ziejmé, ze generace seniorl nachdzejicich se Cerstvé
v dichodu uz mé zkuSenosti s pouzivanim vypocetni techniky, a proto se ani neboji zkusit

nové véci. Obvykle zkuSenost s pocitatem uz maji ze zaméstnani. Jak mi sami potvrzovali
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jsou schopni si vyhledat denni zpravy, informace o pocasi, umi obsluhovat emailovou
schranku. N¢ktefi pocita¢ vyuzivaji jako spojeni s rodinou, a to uz bud’ prostfednictvim praveé
mailll nebo pomoci sluzby Skype. Jednim z dotazii v ramci mého Setfeni byl i dotaz na
vlastnictvi osobniho uctu u banky. Zajimalo mé to praveé kvili mému vyzkumu, nezjistovala
jsem vsak u jakych bank moji respondenti jsou. Jednak jsem méla pocit, Ze by to mohl byt
citlivy udaj a stejn¢ by pro mne tato informace byla nerelevantni. Pravdou vSak zlstava, ze
nové vznikajici bankovni ustavy jiz nemivaji pokladni pfepazky. Proto je mozné v nich
vyuzivat pouze platebni kartu anebo internetové bankovnictvi. Ve své praci jsem se setkavala
pravé se seniory, ktefi byli pfesvédCeni détmi piejit do téchto instituci. DéEti jim potom
spravovali finance a v malém procentu piipadi to stejné skoncilo navratem do banky, ktera
Jjim umoziovala hotovostni styk. Nemalou ¢ast na tom mél fakt, Ze seniofi byli a jsou zvykli
vyuzivat i spoficiho produktu vkladni knizka. Ta se ned4 obsluhovat jinak nez na pfepazce
s hotovosti. U internetového bankovnictvi je ziejmé, Ze seniofi ve velice pokrocilém veéku této
moznosti nevyuzivaji. Jednak je pro né slozité se u¢it novym vécem a pii navstéveé banky jsou
vétSinou nejisti v tom, co jim vlastné nabizi. Proto jsou pfijemcem diichodovych davek skrze

vyuziti sloZzenek. V pfipad€ zajmu jim i posta doruci penize az domd.

5.3 Je u senioriu dilezitym faktorem dosazené vzdélani?

Po zhodnoceni dotaznikli jsem zjistila, ze Skéla vzdélani je opravdu celd. Od zakladni
Skoly az po vysokou Skolu. Respondent se zakladni Skolou se naptiklad neumi tolik
pohybovat na internetu a pracovat s pocitacem, nafez stfedoSkolsky a vysokoskolsky
vzdélany senior md mén¢ obav zpouziti virtudlniho prostiedi. OvSem nelze toto fici

jednoznacné, je to vzdy otazkou jedince. Senior zijici s rodinou, kterd internet bézné vyuziva

ma vétsi predpoklad se s timto néstrojem naucit, a to bez ohledu na vzdélani.

V nésledujicim grafu zobrazuji zavislost vzdélani na pouziti platebnich nastroju.
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Graf'7 - Zavislost vzdélani na pouZziti platebnich nastrojii

5.3.1 Shrnuti

Z této casti Setfeni je zjevné, Ze vzdelani neni hlavni doménou pro uziti platebnich karet
a internetového bankovnictvi. Dnesni pokrokova doba zasahuje i seniory. V rdmci domécnosti
jsou uceni pouzivat nové televize, setoboxy a podobné technické véci. Proto bez rozdilu
vzdélani je pro n¢€ nutnosti se naucit pouzivat i pocitace ¢i platebni karty. Zaroven je k tomu
vede i poplatkova politika bank. Ptikaz typovany prostiednictvim piepazkového pracovnika
stoji od 65,- do 80,- K& Pokud klient vyuzije alternativniho distribu¢niho kanalu jako

napiiklad internetového bankovnictvi, ma tuto sluzbu zdarma.

5.4 Co si seniofi slibuji od bankomatu a internetového bankovnictvi?

Pfi rozhovorech s mymi respondenty jsme se zaméfili na to, co by jim mélo pomoci pfi
obsluze téchto nastroja.
Obecné se da fici, Ze sam senior se boji zafizeni pouzit z vice diivodii. Nedostate¢né vidi,
nema uz takovy cit v rukach a boji se kliknuti vedle, boji se, Ze neporozumi tomu, co po ném
bankomat nebo pocitac chce. Proto se na mém pracovisti osvédcil takzvany manazer haly,
ktery pravé témto lidem jde pfimo k pfistroji pomoci. Klient sdm pod dohledem macka
klavesy a s napoveédou pracovnika si je vice jisty, ze transakce bude spravné dokoncena. Sama

jsem se presvédcila u svych klientli, ze tato pomoc, a to i opakovand, jim velmi pomohla
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osvojit si navyk pro pouzivani bankomatu, platbomatu. Po delsi dob& uz jsem klienta ani
nevidéla, pokud mne sam nepfisel pozdravit, nebo jen maval, ze uz to zvladl sdm. Pfi dalSim
rozhovoru mi sdélil, Zze bez mé asistence by se to nenaucil, a zarovein i uSetfil poplatek za

zpracovani na prepazce.

Nyni vyhodnotim rozhovory. Rozhovori jsem udélala celkem 5. Vzdy s cilovou
skupinou seniorti nad 65 let. Pro svou praci pojmenuji seniory jako klient. Klient v mém

rozhovoru bude mit oznaceni K1 az K5. Vzdy pod timto ozna¢enim bude jedna osoba.

K1 — Zena — 71 let, Hradec Kralové, stiedni odborna skola s maturitou
K2 — muz — 77 let, Hradec Kralové, sttedni odborné skola s vyu¢nim listem
K3 — muz — 66 let, Hradec Kralové, sttedni odborné skola s vyu¢nim listem
K4 — Zena — 73 let, Hradec Kralové, vysokoskolské vzdélani
K5 — Zena — 65 let, Hradec Kralové, vysokoskolské vzdélani
Otazky:

1. Co vas ptivedlo k pouzivani platebni karty?

2. Co vas ptivedlo k pouZzivani internetového bankovnictvi?

3. Umi karta vSe, co potiebujete?

4. Umi internetové bankovnictvi v§e, co potiebujete?

5. Co by mély umét vice?

6. Miize vam banka/bankéf pomoci s posilenim divéry v tyto ndstroje (internetoveé

bankovnictvi, platebni karta)?

K1 — odpoveédi.

1. K pouzivani platebni karty jsem byla pfemluvena dcerou, kterd tak v piipadé¢ mé
nemoci miliZe zajistit vybér z bankomatu.

2. Internetové bankovnictvi nemam, vSechny mé thrady plati moje dcera, které na to
davam penize. Povinné platby se mi automaticky strhavaji z actu.

3. Ano, ja ji tedy vyuzivam jen na vybirani z bankomatu, ale naprosto mi to dostacuje.
Vim, Ze bych s ni mohla platit i v obchodech, ale jsem ze staré¢ Skoly a radé¢ji s ni jen
vybirdm.

4. Tuhle sluzbu od banky nevyuzivam.

5. Jamam jen platebni kartu a sta¢i mi to co umi.
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6.

V bance jsou na m¢ vzdycky velice mily a véfim jim, avSak internetu nevéiim, ani ho

moc nevyuzivam

K2 — odpoveédi.

1.

S »okw

Donutila mé k tomu vlastné banka, protoze zavteli hotovostni pobo¢ku v mém dosahu,
ale bankomat tady ztstal. Svou kartu pouzivam na vybirani hotovosti. Placeni kartou
nevyuzivam, protoze tomu nevéiim. Bojim se, ze by mi oductovali jinou ¢astku.
Internetové bankovnictvi vilbec nemam. A ani nechci. Pojistky a SIPO se mi z uctu
odecita automaticky, a tak ho ani nepotiebuju.

Ano staci mi pro to, co s ni délam.

Nemam.

Asi nic, protoZe stejné s ni jen vybirdm z automatu.

Do banky moc nechodim, v podstat¢ mi vSe vyfidi manzelka nebo dcera. Proto ani

nemam nijak vyhranény nazor na jiné sluzby a divéru.

K3 — odpoveédi.

1.

Jé& jsem si kartu pofidil na popud rodiny. Nicméné rozhodné toho, Ze jsem si ji potidil
nelituji, protoZe jsem zjistil, Ze se tak k penézim dostanu mnohem pohodInéji.

Tak tuto sluzbu nepouzivam, protoze s pocitacem vibec neumim. Jediné, co na
pocitaci umim je pouzivat Skype a hrat karty. Platby se mi strhavaji automaticky a
fakturu za telefon mi plati manzelka ze svého uctu.

Ano. Dlouhou dobu jsem kartu pouzival na vybirdni z bankomatu, ale jednou jsem se
dostal do situace, Ze jsem si zapomnél vybrat a musel kartou zaplatit. Od té doby jsem
vlastné zjistil, Ze je to pohodIngjsi nez platit hotové. Na vypise z uctu si to vzdycky
potom popisu, co jsem kde platil, abych nepanikatil, kdo mi vzal penize z uctu.
Nepouzivam.

Karta mi pln¢ dostacuje tak jak funguje. Jediné, co vlastné feSim je vzdy jeji vymeéna
po urcité dobe¢.

Moje dcera v bance pracuje, proto vim, ze pouzivani karty je bezpecné. Nebojim se
toho. Internetové bankovnictvi nemam a ani si ho zfizovat nebudu, ne ze bych tomu

nev¢étil, ale nepotiebuji ho. Obecné se da fici, Ze své bance véfim.
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K4 — odpovedi.

1.

Zalozeni U¢tu v bance a zavedeni sit¢ bankomatii s moznosti vybéru v blizkosti
domova misto pobocky banky, ktera byla v nasi ¢asti zrusena.

V podstaté totéz, s tim ze mé to bylo nabidnuto v bance. Je to velmi pohodIné, madm
stale prehled o stavu Gc¢tu a z domova pohodIné mohu provadét veskeré platby.

V soucasnosti jsem spokojend, nevyuzivam vSech moznosti, trochu jsem nedivétiva
k mozZnosti platit kartou pfes internet.

Umi toho vice. D4 se investovat, zatim jsem nepouzila.

Vzhledem k bezpecnosti je to dostacujici, jako diichodce vice nepotiebuji.

I kdyZ jsou v bance na ptepazkach velmi piijemni lidé, nestaci to na plnou davéru
k systétmu. KdyZz byla pouze pani u piepazky, mohla jsem si zkontrolovat, jaké
operace déla. Dnes vim houby, kdo vSechno ma pfistup k mym datlim, ale pokrok se

nezastavi. Nezbyva nez véfit.

K5 — odpoveédi.

1.
2.

Kartu mi nabidla banka. Je to bezplatna sluzba k mému uctu.

Bankovnictvi mi také bylo nabidnuto, ale to jsem nevyuzila. Moc témto vécem
nerozumim, a tak jsem prozatim odmitla.

J& s kartou jen vybiram z bankomatu moji banky. Vedu si doma ucetnictvi, a tak
platim vSude hotové a pak si to doma prouctuju. Dati se mi tak Setfit dost penéz. Moje
znama kartou plati a pak nema piehled, za co a kde kolik utratila.

No, jelikoz s poc¢itacem ani s internetem moc nekamaradim, tak ho nevyuzivdim. Mam
v pobocce banky, kam chodim svou bankétku a ta je velmi ochotnd mi vzdy pomoci.
Myslim, Ze nic.

Na posledni navstévé u mé bankérky jsme spolu mluvily o moznosti bezplatného
kurzu zaméfeného na pouzivani pocitace a chytrého telefonu. Ptislibila mi, ze mi zjisti
podrobnosti a dd mi védét. Kurzu urcité¢ vyuziju, a tteba potom najdu cestu praveé i
k internetovému bankovnictvi. Myslim si, Ze je to moc hezké, Ze pro nas dichodce
n¢kdo néco takového udéla. A taky si teda myslim, ze ¢loveék, co mé tu bude ucit,

musi mit svatou trpélivost.

Zavéry z poloZenych otazek

Na otazku, kterou jsem pokladala jako prvni odpovédéli vSichni klienti, otdzka znéla:

Co Vas privedlo k pouzivani platebni karty? Pro K1 je to velkéd zachrana v dob¢ jeho nemoci.
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Konkrétné mi tekla: ,, K pouzivani platebni karty jsem byla premluvena dcerou, kterda
v pripadé mé nemoci miize zajistit vyber financnich prostredkit z bankomatu“ 1 K3 platebni
kartu pouzivd na popud rodinnych piislusniki a nakonec ftik4d ,,...je to mnohem
pohodlnéjsi...«. K2, K4 i K5 byli k pouzivani karty donuceni bankou, vzhledem k uzavirani
pobocek.

Druhd otazka se respondenti ptala: Co vas pfivedlo k pouzivani internetového
bankovnictvi? Kdy K1, K2, K3, K5 tohoto platebniho néstroje nevyuziva. Dle K5 ,, ...temto
vécem nerozumi... “ a pravé tento problém by mohly odstranit neplacené kurzy. Naproti tomu

K4 tuto sluzbu povazuje za velmi pohodlnou a ma tak kontrolu nad svymi financemi.

V ramci tfeti otazky znél dotaz: Umi vase karta vSe, co potiebujete? Shodn¢ mi K1,
K2 a K5 odpovédeli, ze svou platebni kartu vyuzivaji pro vybéry hotovosti z bankomatii. K3
diive taky pouzival kartu pouze pro vybéry ale nyni, jak mi sam fekl: ,,...jednou jsem se
dostal do situace, Ze jsem si zapomnél vybrat a musel kartou zaplatit. Od té doby jsem vlastne
zjistil, Ze je to pohodlnejsi nez platit hotove..." . K4 kartu vyuziva plné jen prozatim

nedivéiuje platbam pres internet.

Ctvrtou otazkou jsem chtéla zjistit: Umi internetové bankovnictvi vie, co potfebujete?
K1, K2, K3, K5 mi shodné odpovédéli, ze sluzbu bankovnictvi nevyuzivaji. K4 vyuziva a vi,

ze se zde 1,,Dd se investovat, ale zatim jsem nepouZila.

Na patou otazku: Co by mély umét vice? jsem dostala témét jednotné odpovédi od

vSech respondentil. Shoduji se na tom, Ze tyto nastroje umi vse, co potiebuji.

U Sesté otazky jsem se respondenti ptala: Muze vam banka/bankéf pomoci
s posilenim dlvéry v tyto nastroje (internetové bankovnictvi, platebni karta)? Odpovédi na
tuto otdzku mne zajimaly nejvice, protoZe se v bankovnictvi pohybuji. Proto mé velice
potésilo, ze vSichni my respondenti banku vnimaji pozitivné. K1 a K3 bankérim véfi, ale
internetu ne, coz je vlastné diivodem toho, pro¢ nevyuzivaji internetové bankovnictvi. K2
vlastné zadny nazor nemad, ale v ramci rozhovoru mi tekl, Zze kdyz vi, Ze jsem v praci ja tak
tam rdd se Zenou zajde, aby mne pozdravil. K4 to zase vnima z druhé strany. Bance jako
takové véri, ale vzhledem k neustale ménicimu se persondlu se radéji naucila obsluhovat svij

ucet z domova. Presné dle jeji formulace: ,, Kdyz byla pouze pani u prepazky, mohla jsem si
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zkontrolovat, jaké operace dela.“ Nejvice mne vSak potésila odpoveéd’ K5, kterd o zalozeni
internetového bankovnictvi premysli, a to na zaklad¢ kurzu. ,, Kurzu urcité vyuziju, a treba

¢

potom najdu cestu prave i k internetovému bankovnictvi. ‘

5.4.1 Shrnuti

Rozhovory jsem pouzila jako dopliiujici material. Chtéla jsem zjistit, zda by néco
mohlo respondentim pomoci pfi ziskani divéry v tyto platebni néstroje, co vlastné od nich
ocekavaji ptipadné, co vice by mohly umét. V zavéru mi vsak potvrdily, Ze s platebni kartou
problém nemaji, ale internetové bankovnictvi neni jejich ,8alek kavy“. Jedna z mych
respondentek mi sdélila, Zze nejdiive méla dost obavu z toho nahlizet na sviij Gcet z pocitace.
Obava byla z hackerského utoku. Paradoxné ji vSak k tomu donutil fakt, Ze se jeji bankérka
meénila tak Casto, ze prosté lidem za ptepazkou, a¢ podotkla, Ze jsou mili a ochotni, uz nevéfi.
Nema prehled o tom, kdo vSechno na jeji finance kouka, protoze v pfipad€, Ze je na prepazce
novacek, tak se u jeho pocitace vystiidaji tfeba i dva rlizni pracovnici, ktefi jdou poradit.
Domnivam se, ze tuto obavu nema sama. Fluktuace v rdmci bank je skutecné velika, ale to
neni tématem této prace. Spousta seniorll je zvykld na hotové penize, proto i v ramci

vyzkumu, byla nejcastéjsi odpovedi, Ze si vyberu penize z bankomatu a plati hotové.

5.5 Jak je mozné posilit divéru seniori v této sfére?

Ze ziskanych dotaznikd véfi platebnim kartdm 69 respondentil, internetovému
bankovnictvi 41. Jednoznacné je vidét, ze platebni karta se stala béznym platebnim néstrojem,
ktery se senior nau¢i pouzivat, nebo minimaln¢ jej vlastni a za pomoci rodiny ma tudiz
dostupné penize. Tento nastroj se rozhodli pouZzivat na zaklad¢ vice podnétl. Jednak banky
rusi hotovostni piepazky ve svych pobockach, druhym impulsem je zdrazeni sluzeb bank pii
obsluze na pobocce — hotovostni vybér na ptepazce, a v neposledni fadé je to rozristajici se
sit’ bankomatl, kde si jako pfiklad mizeme uvést zruseni pobocky banky na Slezském
pfedmésti v Hradci Krélové, ale ponechdni bankomatu. Respondent tudiZ neni odstfihnut od
penéz, ale musi vlastnit platebni kartu. Je tohle cesta, jak posilit divéru? Domnivam se, Ze
ano. Seniora jeho bankéf nauci s kartou zachazet, a po prvnich par transakcich se jiz neboji a
pfistroje vyuziva sam, bez pomoci. V ramci dotaznikli jsem se ptala na to, zda by seniofi
vyuzili bezplatnych kurzli zaméfenych na pouzivani platebnich karet a internetového

bankovnictvi. Velmi mne ptekvapilo, ze 91 % mi odpovédélo, Ze ne. Pravé bezplatné kurzy
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by mohly posilit jejich divéru v tyto nastroje. Blize jsem tedy zjiStovala formou rozhovoru,
ktery mam detailnéji popsan v predchozi kapitole.

Vgrafu je vSak wvidét kolik respondenti véii témto platebnim  néstrojim

Dlvéra v platebni nastroje

® ano
m ne
Graf' 8 - Procento respondentii véricich platebnim nastrojum
Nésledny graf zobrazuje zdjem o bezplatné kurzy.
Zajem o bezplatné kurzy
= ano
m ne

Graf'9 - Procento respondentil, kteri by méli zajem o bezplatné kurzy

5.5.1 Shrnuti

Cestou, jak by se mohla posilit divéra seniorii v pouzivani platebnich karet a
internetového bankovnictvi by mohly byt bezplatné kurzy. Avsak z mého Setteni vyplyva, ze i
pfes to, ze by tyto kurzy seniofi nemuseli platit, tak o n¢ zadjem nemaji. Jednim z diivodu je, Ze

se boji, ze to, Ze neumi pracovat s technologiemi, by jim né¢kdo mohl vy¢itat. Druhym, ze
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nemaji potiebu se to ucit. Pfitom kurzy, které pfipravila organizace Moudré Sovicka, byly
koncipovany rozumné a ptistupné jakékoli vékové kategorii. Senior tam mohl ziskat potiebné
informace nejen k bankovnim produktiim, ale i obsluze telefonl, pocitach. Nasledn¢ pak
pouzivani internetu jako takového a posléze pokud stile jejich zajem trval i bankovnich
aplikaci. Jejich nedlvéru piikladdm 1 tomu, Ze v dneSnich zpravach at’ uz televiznich,
radiovych nebo novinovych se dost Casto popisuji hackerské tutoky, a to, jak se rzni
podvodnici snazi nabourat do ucti v bankach. Nicméné ja vzdy kazdému ze svych klientl

vysvétlovala, Ze pokud své osobni tidaje nesdéli nikomu jinému tak se nemuze nic stat.
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Z7.avér

Ackoliv zijeme v dob¢, kterd se technologiemi jen pfedhani, jsou mezi nami stale
star§i ob¢ané, ktefi tak Gplné témto vécem neholduji.

V ramci svého zaméstndni jsem se denné setkavala se seniory, ktefi pfisli ke mné na
pfepazku vybrat ¢i vlozit penize. I v rdmci béZzného dne se ndm podafilo spolu prohodit par
slov navic. Vzdycky mé zajimalo, pro¢ stale vyuzivaji sluzeb prepazky, kdyz je dnes vicero
moznosti, jak sviij i€et obslouzit. Ve valné vétsin€ mi odpovidali, Ze mé radi vidi a Ze stejné
nejsou s jinymi moznostmi ,.kamaradi“. Samoziejmé mé to ptivedlo i k otdzce socialné-
spolecenského zivota téchto klientl. Ale jako bankéfe mé to spi§ zaujalo z druh¢ strany. Pti
hovorech jsme se bavili 1 0 zdrazovani riznych potravin a sluzeb. VétSinou jsem nasla cestu,
jak jim pfedstavit naSe platebni karty a internetové bankovnictvi. Odménou mi témét vzdy
bylo slusné¢ odmitnuti, nebo minimaln¢ sdéleni, Ze si to vS§e doma promysli. Proto pro mé toto
téma bylo jasnou volbou pro zpracovani své bakalaiské prace.

Béhem svého Setfeni jsem dosla k jednoznaénym zavérim, Ze seniofi v pokrocilej$im
veéku uz nemaji o tyto technologie zajem. Jednak je k tomu vede nediivéra v cokoli nového a
pak také jejich nezajem ucit se novym vécem.

Avsak Cerstveé penzionovani seniofi jsou naklonéni tyto pro né novoty zkouset. Jednim
z diivodu urcité bude i to, Ze jesté maji navyky z prace a uceni se nového pro né neni takovou
prekazkou.

Jednou z cest, jak seniorim pomoci s pouzivanim platebnich karet a internetového
bankovnictvi jsou bezplatné kurzy. OvSem ochota seniorli navstévovat tyto kurzy je miziva.
Avsak pokud jeden z nich tento kurz navstivi a preddva své zkuSenosti dale tak se par klientl
této sluzby najde. Tyto kurzy maji dle mého tsudku smysl.

Zavér z mého Setieni je vSak takovy, Ze pro dnesSni seniory jsou platebni karty celkem
uchopitelnou sluzbou a jsou ochotni se s ni naucit pracovat. Internetové bankovnictvi vsak ne.
Muze za to bud’ to, Ze senior nevlastni pocitac, nebo nevéti virtualnimu svétu. Cestou, jak
posilovat divéru seniorti v toto téma je dle mého ndzoru jednoznac¢né vénovat danému jedinci
pozornost a trpélivost. Opakovat s nim veskeré transakce do chvile, nez sdm senior uzna, Ze je
natolik znaly pouzivani, Ze uz nasi pomoc potfebovat nebude. Z Setfeni provedené¢ho v této
praci je jasn¢ vidét, ze senior si svou cestu k pouzivani platebni karty najde. Proto je jen

otazkou Casu, kdy piijde i okamzik, Ze se prihlasi ke svému uctu prostiednictvim internetu.
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Priloha ¢.1

Vzor vypliovaného dotazniku

Vase zkuSenosti s platebni kartou a internetovym bankovnictvim
Dotaznik, prosim o vypinéni osob stardich 65 let.
1. Pohlavi
O Muk

O Zena

Ve kterém mésté Zijete
VEK e -
Nejvyili dosaiené vzdéléni (vyberte prosim jednu moknost)

QO zakladni

N

W

QO stiedoikolské rakoncéené vijuénim listem
QO stiedoikolské zakonéené maturitou
O vysokoikolské

O liné SR
5. Jaké poukivate v domicnosti IT zafizeni (vyberte jednu nebo wice moinosti)

(] rablet
D Telefon
D Potitag
D liné

6. Méte Oéet u banky? (vyberte jednu odpovéd)
O Ano

O Ne
7. Vyulivite internetové bankovnictvi (vpberte jednu odpovéd)

O Ane

O Ne
8. Poulivite platebni kartu? (vyberte jednu odpovéd)

O Ano

O Ne
9. Jak platebni kartu wyulivite? (vyberte jednu nebo vice moZnosti)

[[] pratim s ni

D Vybirdm 2z bankomatu

D linak —

10. DOvéfujete témto platebnim nastrojom
[[] ratebnikarta

D Internetové bankovnictvi
11. Vyulil/a byste bezplatnych kurzd zaméfenych na poulivani platebnich karet a internetového bankovnictvi?

DAno
DNe

D Pokud ne, prosim uvedte dived S
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