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Anotace

Diplomové prace s nazvem , Komunikacni kanaly v bankovnictvi“ méla za cil
analyzovat dostupné nastroje pro komunikaci, které klienti vyuzivaji u bank v Ceské
republice. Soucasti prace je i vymezeni novych trendu v bankovnictvi, které napomahaji
optimalizovat dany proces. Diplomova prace je rozdélena na dvé Casti. Prvni Cast je
zaméfena na definovani teoretickych pojmu, komunika¢nich kanald a trendd
v elektronickém bankovnictvi, které jsou potiebné pro naslednou praktickou Ccast.
Prakticka Cast prace obsahuje analyzu komunikacnich kanalti u ¢tyf vybranych bank
v Ceské republice a nasledné jsou tyto kanaly mezi sebou porovnany. Na zaveér je
provedena analyza odpovédi respondenti na zakladé dotaznikového Setfeni a shrnuti

ziskanych vysledka.

Klicova slova: bankovnictvi, elektronické bankovnictvi, bezpeCnost, komunikaéni

kanaly, trendy v bankovnictvi

Annotation

Title: Communication channels in banking

The aim of the thesis “Communication channels in banking” is to analyze
available tools for communication used by bank clients in the Czech Republic. Thesis
also defines new trends in banking which help to optimize customer service. The thesis
is split into two parts. The first part deals with theoretical background, communication
channels and trends in electronic banking, necessary for the practical part. Practical part
contains an analysis of communication channels of four Czech banks. Subsequently the
channels are compared with each other. Finally, there is an evaluation of the respondents’

answers to the questionnaire survey.

Keywords: banking, electronic banking, security, communication channels, trends in

banking
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1 Uvod

Komunikace je soucasti naseho kazdodenniho zivota. Setkdvame se sni jak
v osobnim, tak i v pracovnim zivote. V soucasné dobé se ¢im dal tim vice orientujeme
spisSe na jeji digitalni formu nezli na tu osobni. Je tedy zcela pochopitelné, ze
i v bankovnictvi, pokud chceme ziskat informace tykajici se produktu nebo jeho spravy
vyuzijeme k tomu pravé jeden z elektronickych nastroji pro komunikaci. S neustalym
vyvojem a modernizaci vznikaji i nové formy komunikace mezi klientem a bankou. Tento
vyvoj byl v souvislosti s pandemii Covid-19 jesté vice urychlen, jelikoz bylo potieba
prevést bézné dostupné Cinnosti do online prostiedi. Tyto nové zptisoby komunikace maji
bohuzel i sva uskali. Pfevazné se jedna o nedivéru obyvatelstva, ktera je zpusobena
nedostateCnymi znalostmi daného komunikaéniho nastroje a konzervatismem.

Diplomova prace je rozdé€lena na teoretickou a praktickou cast. Teoreticka Cast
obsahuje vymezeni pojmu banka, historicky vyvoj, druhy bankovnich produkti a jejich
legislativni upravu v bankovnictvi. Dale je zde predstaven pojem elektronické
bankovnictvi, informacni bezpecnost a druhy bezpecnosti. V zavéru teoretické ¢asti jsou
popsany komunikacni kanaly a trendy v elektronickém bankovnictvi. Na teoretickou ¢ast
navazuje ¢ast prakticka, kde jsou vyuzity znalosti a poznatky ziskané v prvni casti prace.
Je zde provedena analyza komunikaénich kanald u &ty vybranych bank v Ceské
republice. Jedna se o Ctyfi nejvice vyuzivané bankovni instituce, které byly vybrany na
zaklade odpoveédi respondentli v dotaznikovém Seteni. Nasledné byly tyto komunikacéni
kanaly mezi sebou porovnany. Na zavér prace byla provedena druha analyza, ktera se
tykala komunikace, vyuziti moderni trendd v bankovnictvi a celkové spokojenosti
respondentt s jejich bankou. Zde jsou zahrnuty jiz v§echny bankovni instituce, které byly
zodpovézeny respondenty v dotaznikovém Setfeni. Poté bylo provedeno shrnuti
ziskanych vysledkd doplnéné o poznamky autorky z vlastni pracovni zkusenosti a jejich

interpretace.



2 Cil prace a metodologie

Cilem diplomové prace byla analyza komunikacnich kanala v bankovnictvi a trendy
v optimalizaci procesu. Na zaklad€ dotaznikového Setfeni byla provedena analyza u ¢tyt
nejvice vyuzivanych bank v Ceské republice. Zaroveii se jedna i o nejvétsi bankovni
instituce, které se na ceském finan¢nim trhu nachéazi. Diplomova prace se zaméfuje na
dveé stézejni otazky. Prvni otazka se tykéd toho, zda klienti davaji pfednost novym,
modernim zptasobiim komunikace se svoji bankou nebo jestli zistavaji vérni tradi¢nim
zpusobum. Druha otazka se tyka vyuzivani modernich trendi v bankovnictvi, které
pomahaji optimalizovat dany proces. Cilem bylo zjistit, zda klienti tyto nové trendy
vyuzivaji a popiipade v jaké mite.

Pro zpracovani teoretické Casti byla pouzita odborna literatura, ktera se zabyva
touto oblasti. Dana literatura byla Cerpana z Univerzitni knihovny v Hradci Kralové
a z Védecké knihovny v Hradci Kralové. Jsou zde vyuzity zdkony a internetové zdroje
jak v Ceském, tak 1 v anglickém jazyce. Nezbytnou cCast tvoii informace Cerpané
z webovych stranek konkrétnich bankovnich instituci a z tiskovych zprav pro média.
Veskeré pouzité zdroje byly nasledné uvedeny v seznamu pouzité literatury, ktery je
rozdélen do tfi Casti. Jedna se o seznam pouzité literatury, seznam pravnich norem
a seznam online zdroja. V praktické casti jsou vyuzita ziskana data zodpovédi
respondentt na zaklad€ dotaznikovém Setfeni, které bylo zaméfeno na aktualni vyuzivani
komunikacnich kanalti v bankovnictvi a modernich trendt pro komunikaci. Dotaznik byl
vytvoren v online nastroji Google Forms a nasledné byl preveden i do textového editoru
MS Word. Diivodem byly lepsi podminky pro tisk dokumentu. Sifeni dotazniku a sbér
dat probihaly primarné pomoci elektronickych cest. Byly pouzity online nastroje jako je
Facebook, WhatsApp, email a internetova stranka 160.cz. Dale byl dotaznik vytistén
zMS Wordu a rozdan dals$im respondentim, ktefi nemaji pfistup k internetu nebo
preferuji offline zptisob vyplnéni. Ziskané udaje a poznatky jsou zpracovany do tabulek
a grafu. Nasledn€ jsou analyzovany a okomentovany. V zavéru diplomové prace je
uvedeno shrnuti ziskanych vysledkil doplnéné o poznamky z vlastni pracovni zkusenosti
autorky. Dale v ném jsou zodpovézeny sté€zejni otazky tykajici se komunikacnich kanala

v bankovnictvi a trenda v optimalizaci procesu.
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3 Bankovni obchody a bezpeénost

3.1 Vymezeni pojmu banka

Bankovni systém je tvofen soustavou instituci, které v ramci jedné zemé poskytu;ji
bankovni sluzby. V Ceské republice funguje dvoustupiiovy bankovni systém. Prvni
stupeti tvoii Centralni banka a druhy stupeii tvofi obchodni banky. !

Centralni bankou v Ceské republice je Ceska narodni banka. Jejim hlavnim cilem
je péCe o cenovou stabilitu. Dale také usiluje o udrzeni davéryhodnosti, efektivnosti,
spolehlivosti a bezpecnosti bankovniho systému v zemi. V ramci bankovniho systému
plni CNB specifické funkce. Emituje hotovosti a bezhotovostni penize, vykonava
meénovou politiku, spravuje devizové rezervy, vede ucCty obchodnim bankam, provadi
bankovni regulace a dohled, spravuje statni dluh a reprezentuje Ceskou republiku
navenek. [!!

Obchodni banky jsou finan¢ni instituce, které pfijimaji vklady a poskytuji uvéry.
Mezi nejzakladnéjsi funkce, kterou v trzni ekonomice obchodni banky zastavaji je funkce
zprostiedkovatele, emise bezhotovostnich penéz a provadéni platebniho styku. 2
Vsechny banky podléhaji pfisné legislativni upravé a podle zakona ¢. 21/1992 Sb.
o bankach, § 1, odst. 1 musi spliiovat tyto zakladni nalezitosti v souvislosti s predpisy

Evropskeé unie:

maji formu akciové spole¢nosti,

- sidlo maji na uzemi Ceské republiky,
- piijimaji vklady od spolecnosti,

- poskytuji aveéry,

- maji bankovni licenci. [*!13]

Podle zakona ¢. 21/1992 Sb. o bankach, § 4, odst. 1 muze obchodni banka na
zékladé podani zadosti, kterou piedlozi Ceské narodni bance ziskat bankovni licenci.
Zakladni kapital banky musi byt minimalné ve vysi 500 000 000 K¢ a soucasné musi byt
minimalné v této vysi tvofen pouze penéznimi vklady. Na zaklade této licence muize
banka vykonavat dalsi Cinnosti, jako je napf. investice do cennych papird, financ¢ni
leasing, vydavani elektronickych penéz, otevirani akreditivl, obstaravani inkasa nebo

sménarenska ¢innost. 13!



3.2 Historicky vyvoj ve svété

V minulosti byly banky pfi komunikaci se zdkaznikem omezovany pouze na osobni
styk v ramci svych pobocek. To se ovSem na konci 20. stoleti zménilo, a to v dusledku
velkého technologického vyvoje. Hledaly se cesty a zacinaly se vyuzivat dostupné
prostfedky pro vzdalenou komunikaci. Tento pokrok umoznil genezi elektronického
bankovnictvi. S nastupem techniky a jejim rozvojem vznikaly pozadavky na prenaSeni
informaci, kterych stale piibyvalo. 4

Elektronické bankovnictvi je také Casto oznaCované jako ptfimé bankovnictvi a za jeho
zrod lze povazovat vznik debetnich platebnich karet. U téchto karet jsou transakce
uctovany ihned nebo s minimalnim ¢asovych zpozdénim. Prvni platebni kartu vydala
roku 1914 americkd telefonni a telegrafni spoleCnost Western Union Telegraph
Company. Cilem karet bylo zvySit vérnost zakaznikd i jejich utratu s moZznosti
pohodlného placeni. Z tohoto divodu se jim nékdy fika vérnostni platebni karty ¢i osobni
platebni karty (Private Label Card). !

Rok 1950 byl rokem, kdy americka finanéni spolecnost Diners Club International
vydala prvni univerzalni platebni kartu. Tato univerzalni karta slouzila predevsim
k uhradé ubytovani nebo pifi placeni v restauracich. Pouze ale u smluvnich hotelt
a restauraci. V relativné kratké dob€ se z ni stala mezinarodné 1 celosvétové uznavana
a akceptovatelna platebni karta. Tento uspéch naznacil, ze platebni karty mohou slouzit
nejen v regionech & jednotlivych statech USA, ale také mezinarodné. ©°! V roce 1958
bankovni dim Bank of America zacal vydavat tzv. Bank Americard. Jednalo se o platebni
kartu, ktera byla jako prvni vyrobena z plastu. Hlavnim davodem byla ochrana banky
i klientt pred padélanim. O osm let pozd€ji se rozsifili tyto karty mimo tizemi Spojenych
stati do anglické banky Barclays Bank. Tato expanze zapfiCinila, Ze se prvni plastové
platebni karty dostali do Evropy. Rozmach platebnich karet sméfoval k postupnému ristu
poctu siti bankomatt. Pfesnéji, roku 1967 byl v londynské Barclays Bank instalovany
bankomat, jez vymyslel John Shepherd-Barron. Pfijeti bankomatu vefejnosti byla velmi
pozitivni, a to vedlo k jeho rozsifeni po celém svéts. [ Diky bankomatiim a dal§im
novym technologickym inovacim doslo ke zjiSté€ni, ze nékteti zékaznici nepotiebuji
pfimy styk se svym bankéfem. V ramci této mySlenky se zaaly formulovat nové

distribuéni kanaly elektronického bankovnictvi. !



Mezi dalsi dulezité milniky se fadi i rok 1989. V tomto roce zahajila svoji Cinnost
First Direct Bank v Leedsu. Jednalo se o prvni banku, ktera obsluhovala své klienty pouze
,,ha dalku“ za pomoci telefonnich linek. Své sluzby banka poskytovala 24 hodin denng.
Tato nova forma pfimého bankovnictvi sméfovala k tomu, ze klienti mohli ziskat
vyhodnéjsi urokové sazby a nizsi poplatky, jelikoz poskytovani bankovnich sluzeb po
telefonu vedlo ke snizeni naklad@i banky. 1°! Totoznost klienta se ovéfovala pouze jménem
a znamym hlasem nebo smluvenym kodem. Autentizace byla provadéna pomoci hesla.
Nasledné se zacal vyuzivat fax, kde se pro zabezpeceni identifikace pouzivalo jméno a
&islo klienta, &islo uétu a pro autentizaci kodové tabulky.

Geneze nové formy elektronického bankovnictvi byla zptisobena predevsim rozvojem
internetové sité a rozvojem informacnich technologii. Zlom nastal v pouzivani pocitaci,
které umoziuji zpracovavat vsechna data s vyuzitim jednodussich software. To umoznilo
vznik internetového bankovnictvi, které banky zacaly nejprve nabizet pro firemni klienty
pod oznaCenim ,,Homebanking“. V 90. letech 20. stoleti se zacal internet plo§né zavadét
do vétsiny domacnosti, a tak doslo k enormnimu rozvoji elektronické komunikace. Na
tuto situaci banky reagovaly nabidkou rozsifeni portfolia svych sluzeb jak pro firemni
klienty, tak 1 pro osobni klienty. Homebanking zprostiedkovava provadéni operaci
platebniho styku a vzijemné predavani informaci mezi bankou a klientem pouze
elektronicky, a to v redlném Case 24 hodin denné 7 dni v tydnu. Umoziiuje jednoduse,
bezpecné a spolehlivé ovladat vlastni Gcty v bance nebo disponovat penéznimi
prostredky. 4!

Prozatim posledni etapou pfi rozvoji elektronického bankovnictvi mizeme oznacit

vznik , elektronickych penéz*. 14

3.3 Historicky vyvoj v Ceské republice

Bankovnictvi se na naSem tzemi zacalo formovat ve 2. poloviné 19. stoleti, kdy
zaCaly vznikat zemské a akciové banky, druzstevni zalozny a soukromé bankovni domy.
V roce 1868 vznikla Zivnostenska banka pro Cechy a Moravu, ktera slouzila jako stiedi
Ceskych a moravskych zalozen. Jednalo se o nejvyznamnéjsi ¢eskou obchodni akciovou
banku. Jeji hlavnim cilem bylo podporovat rozvoj; nové zakladanych Ceskych firem.
Uchazela se také o vklady malych stfadatelti (zivnostnici a majitelé malych cCeskych
spole¢nosti). ¥ V roce 1988 vydala Zivnostenska banka prvni platebni kartu. Kromé této

platebni karty, ktera slouzila k tuzexovym G&tam, se téhoz roku Zivnostenska banka stala



&lenem mezinarodni asociace a za jeji pomoci byly vydany prvni VISA karty v Ceské

11610 rok pozdéji se na trhu objevily prvni sporozirové karty, které slouzily pro

republice.
vybér hotovosti z bankomatt. Sporozirova karta byla vazana k tzv. sporoziru. Jednalo se
0 b&zny G&et pro fyzické osoby, ktery ziizovala Ceska spofitelna. V 90. letech se zavedlo
dvoustuptiové bankovnictvi, coz vedlo k vét§imu zajmu o platebni karty. Karty bylo
mozno vyuzivat jak v tuzemsku, tak i v zahraniéi. ¢!

Prikopnikem a prvnim poskytovatelem elektronického bankovnictvi v Ceské
republice se stala 4. kvétna 1998 Expandia Banka (dfive eBanka, v soucasné dobé je
soucasti Reiffeisenbank, a.s.). Na zacatku se jednalo o kvalitni internetové bankovnictvi,
telefonni bankovnictvi, GSM banking a WAP banking. VSechny tyto formy
elektronického bankovnictvi pozdéji spolecnost rozsifila o PDA banking. Poté doslo
k rozvoji elektronického bankovnictvi i u velkych bankovnich domi a telefonni
bankovnictvi zadaly nabizet i Ceska spofitelna a.s., Komeréni banka a.s. nebo
Ceskoslovensk4 obchodni banka a.s. 7!

V roce 2000 mély elektronické bankovnictvi ve svém portfoliu jak jiz zminéna
Reiffeisenbank, Zivnostensk4 banka nebo GE Money Bank. Pielom tisicileti byla tedy
doba, kdy se vétSina bank v oblasti pfimého bankovnictvi pfidala k aktualnim trendam.
Svym klientim zacaly nabizet v rizné kvalité a podobé aspon cast toho, co si pod timto
pojmem dokazeme dnes predstavit. V soucasné dobé diky neustalému technologickému
pokroku se elektronické bankovnictvi neustale posouva kuptedu. Rychly rozvoj byl
pfedev§im zaznamenan v oblasti internetového bankovnictvi a na trhu mobilnich

aplikaci. 17!

3.4 Bankovni produkty

Bankovni produkty clenime podle dvou hledisek. Prvnim hlediskem je odraz

v bilanci banky a druhym je funkce pro klienta.

3.4.1 Clenéni bankovnich produkti z hlediska odrazu v bilanci banky

Tradi¢ni pfistup systemizuje rozdéleni produktd podle jejich odrazu v bilanci
obchodni banky, a to na obchody aktivni, pasivni a (bilan¢n€) neutralni. Toto rozdé€leni

vychazi z pohledu obchodnich a centralnich bank. !



Bilan¢né neutralni obchody — jedna se o obchody, které se neodrazeji v bilanci
banky. Banka se pfi téchto obchodech bezprostfedné nenachazi ani v dluznickém ani ve
véritelském postaveni. Vynosem z téchto obchodt proto nejsou uroky, ale banka si za
jejich provadéni inkasuje rtzné poplatky a provize. Neékteré z téchto obchodu jsou
z hlediska vynost nezajimavé, ale banka je pfesto realizuje, a to z nékolika davodu.
Prvnim je ziskani nebo udrzeni klienti. Dal§im divodem je, Ze na tyto obvykle zakladni
produkty je navazana nabidka dalSich sluzeb, které jsou jiz pro banku vynosné. Piikladem
bilan¢né neutralnich obchodu jsou poradenské sluzby, sluzby v oblasti platebniho styku,
depotni obchody a obchody na ucet klienta (tj. obchody, které banka realizuje na ptikaz

a riziko klienta). [!!

Aktivni obchody — v bilanci banky se, zaznamenavaji na strané aktiv, kde banka
stoji v pozici véftitele. Bankou jsou vyuzivany na poskytovani Gvérd, nakupu cennych
papird, vznikaji ji pohledavky atd. Tento druh obchodu je pro banky velice pfinosny,
zaroven ale i nejrizikovéjsi. Vynos banky vychazi z vyssiho Groceni ptij¢ovanych penéz
a rizikovost z nemoznosti ¢i neochoty klienta (dluznika) platit. [!! Mezi tyto obchody
tfadime napiiklad uvér. Uvérové sluzby miizeme dle Gasové hlediska rozdélit na:

- kratkodobé uvéry se splatnosti do 1 roku,

- stfednédobé uvéry se splatnosti do 1-5 let,

- dlouhodobé Gvéry se splatnosti nad 5 let. I”!

Pasivni obchody — nalezneme je v platebni bilanci na strané pasiv, kdy banka je
v pozici dluznika. Jde o pfipady, kdy banka pfijima vklady svych klientt, prodava cenné
papiry nebo vlastni dluhopisy, ptjcuje si od jinych bank nebo pfimo od centralni banky.
Tyto obchody jsou zakladnimi druhy bankovnich produktt, pomoci kterych banky

ziskavaji volné finanéni prostiedky a transformuji je do podoby uvérovych zdroji. [!!

3.4.2 Druhy bankovni produkti

Hlavnim kritériem tohoto Clenéni je uzitek pro klienta. Podle tohoto pfistupu je
mozné bankovni produkty rozdélit do tii skupin:
- bankovni finan¢ni uvérové produkty — umoziuji klientim ziskat finan¢ni
prostfedky od banky,
- depozitni (vkladové) bankovni produkty — predstavuji pro klienty moznosti

finan¢niho investovani,



- platebné zuctovaci bankovni produkty — umoziuji klientim provadeét platebni

a za&tovaci styk prostiednictvim banky. !

Bézny ucet — zakladni a nejcastéji zddanym produktem, ktery banky poskytuji
svym klientim, podnikatelskym subjektim a obCanim. Jedna se zejména o ziizovani
a vedeni uctu, na ktery se ukladaji penize. Tento et je oznaCovan jako ucet platebni. Na
platebni ucet je mozné vkladat a Cerpat penize v hotovosti i v bezhotovostni formé&. Lze
z ného provadét prevody penéz ve prospéch jinych uéta (domacich i zahrani¢nich) a to
na zakladé pokyni majitele uctu nebo osob, které majitel stanovil. Bézny ucet je
zakladnim stavebnim kamenem bankovnich sluzeb, na ktery navazuje a je spojena cela
rada dalSich sluzeb. Jedna se zeyména o vydani platebni karty, vyuzivani internetového
bankovnictvi, moznosti vyuziti uvéru & riizné druhy pojisténi. 4!

Sporici nebo vkladovy ucet — jak je z ndzvu patrné, jedna se o ucet, na ktery se
vkladaji a spofi penize. Banky, nabizeji dva druhy téchto u¢th. Bez Casového omezeni
(sporici ucty ¢i vkladové) nebo na dobu urcitou (terminované ucty nebo terminované
vklady). Terminované vklady umoziiuji ulozeni urcité ¢astky na urcitou dobu za predem
stanovenych podminek. Po tuto dobu plati dohodnuta urokova sazba a klient nema
moznost ulozené prostiedky Cerpat bez sankce. Nékteré banky vyzaduji, aby zfizeni
sporiciho u¢tu navazovalo na existenci bézného t¢tu. Divodem jsou jednoduché prevody
mezi obéma ucty v obou smérech. Sporici ucty 1 terminované vklady jsou velmi atraktivni
predev§im svoji jistotou. Vklady na nich jsou ze zakona pojistény a v pfipadé krachu
banky klient dostane od Garan¢niho systému finan¢niho trhu zpét svij vklad az do vyse

ekvivalentu 100 000 EUR nahradu ve vysi 100 % vkladu. 13!

Spotiebitelsky avér —jedna se o uvér, ktery je poskytnut klientim k financovani
jejich nepodnikatelskych potieb. Muze slouzit k ur¢itému konkrétnimu ucelu (napf.
nakup zbozi nebo sluzeb) nebo nema konkrétni ucel. Pfesto je oznaCovan jako
spotiebitelsky uvér. S vyjimkou hypotecnich Gvéru a uvéru ze stavebniho spofeni, si

mizeme pod timto nadzvem predstavit vétsinu uverd, které jsou klientim poskytovany. 1!

Stavebni spofeni — v soudasné dob& je v Ceské republice platnych vice nez
43 miliond smluv o stavebnim spofeni. Jedna se tedy o jeden z nejoblibenéjsich
finan¢nich produktu na trhu, ktery kombinuje spofeni a moznost poskytnuti uvéru. Tuto

kombinaci je mozno vyuzit ve dvou na sebe navazujicich fazich:



1.

Obdobi sporici — jedna se o obdobi, kdy klient spoii, uklada vétsinou
pravidelné urcité Castky na ucet stavebniho spofeni a stat mu k nim poskytuje
statni podporu (pfi fadném plnéni stanovenych podminek). Vklady i statni
podpora na uctu stavebniho spofeni jsou uroceny.

Obdobi avérové — jedna se o obdobi, kdy klient mize pozadat o uvér. Za
predpokladu, ze splni vSechny podminky, je mu stavebni spofitelnou

poskytnut vyhodny Gvér na bytové potieby. 12!

Hypotecni uvér — jednd se o dlouhodoby uvér, jehoz splaceni je zajisténo

zastavnim pravem k nemovitosti, pozemku ¢i stavbé. Toto zastavni pravo musi byt

zapsano v katastru nemovitosti. Stejné jako u spotiebitelského uvéru tak i zde rozliSujeme

ucelovy a neucelovy uvér.

1.

Ucelovy hypotecni uvér — tento typ uveéru muaze klient pouzit pouze a jen na
ucely, které jsou uvedené v uvérové smlouve. NejcCastéji se jedna o nakup
nemovitosti. Lze ho také vyuzit na rekonstrukci nemovitosti, vystavbu nové

nemovitosti nebo splaceni jiného avéru ¢i pujcky, tzv. refinancovani.

2. Neucelovy hypotedni uvér — jinym nazvem Americka hypotéka. Uvér nema

z hlediska pouziti zaptjcenych prostiedkii zadna omezeni. Je jen na klientovi,
na co dané finan¢ni prostiedky vyuzije. I v tomto pfipad€ je nutnost zajisténi

uvéru k nemovitosti. 2!

3.5 Elektronické bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi je soucasti platebniho styku, které podléha nezbytnym

pravnim aspektim. Tyto aspekty jsou upraveny podle zakona ¢. 370/2017 Sb. o platebnim

styku. Tento zakon zpracovava prislusné predpisy Evropské unie, zaroven navazuje na

ptimo pouzitelné predpisy Evropské unie a upravuje:

a)

b)

c)

cinnost nekterych osob opravnénych poskytovat platebni sluzby a vydavat
elektronické penize, v€etné Cinnosti té€chto osob v zahranidi,

ucast v platebnich systémech, vznik a provozovani platebnich systému
s neodvolatelnosti zactovani,

prava a povinnosti podnikatelt, ktefi poskytuji platebni sluzby a uzivatelt

platebnich sluzeb,



d) prava a povinnosti podnikateld, ktefi vydavaji elektronické penize a drzitelt
elektronickych penéz,

e) prava a povinnosti podnikatelti, ktefi prostfednictvim internetovych stranek
srovnavaji uplaty za sluzby spojené s platebnim uctem uplatiiované riznymi
poskytovateli

f) pouzivani jednotného oznaceni sluzeb spojenych s platebnim uctem,

g) postup pii zmeéné platebniho uctu,

h) piistup k platebnimu uétu. 14!

V poslednich letech je elektronické bankovnictvi povazovano za dominantni trend
v oblasti vyvoje bankovnictvi. Rozvijeji se nové technologie a oblibenost produkta stale

roste.

Phonebanking — styk sbankou, kdy klient zavola na linku telefonniho
bankovnictvi své banky s prosbou o radu ¢i dotaz. Klient se zde prokaze svym
identifikacnim ¢islem a heslem. Nasledné je presmérovan bud’ na automaticky hlasovy
systém, kde ziskava informace o produktech, o aktualni zistatku na G¢tu atd. Druhou
moznosti je komunikace pfimo s telefonnim bankérem, ktery poskytuje stejné sluzby jako

pracovnik na piepazce. %!

Homebanking — sluzba pfimého bankovnictvi, kterd umoziiuje komunikaci
s bankou prostiednictvim specialniho programu, ktery je nainstalovany v pocitaci klienta.
Lze pomoci ného provadét bankovni transakce i kdyz je klient v rezimu offline. Tato
sluzba je urCena spiSe firemnim klientim a lze pomoci ni provadét bankovni operace

24 hodin denng, bez nutnosti fyzicky navstivit banku. 12!

Internet banking — umoziuje komunikaci banky s klientem pomoci internetu,
ato zjakéhokoliv mista a pocitaCe na svété. Klient potifebuje pouze pocitac
s internetovym prohlizeem a piipojeni k internetu. **! Internet banking nej¢astgji
vyuzivaji majitelé béznych ucéth, podnikatelskych uctd, pripadné i majitelé spoticich ucta.
Majitel uétu muze realizovat jednorazové i trvalé platebni piikazy, povolovat ¢i rusit
inkaso nebo pozadat o novy uvér ¢i kreditni kartu. Dale mize ménit nastaveni limitl pro
denni, tydenni nebo mési¢ni operace na karté nebo uctu, zasilani vypisu z Gctu nebo
upravovat kontaktni informace. Majitelim U¢tu nabizi také nahlizet do dalSich produkti,

které ma v ramci dané finanéni skupiny sjednané. 4!
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Smartbanking — komunikace klienta s bankou prostrfednictvim mobilniho
bankovnictvi. Umoziuje klientovi pfistup ke svému tictu prostrednictvim aplikace, kterou
ma nainstalovanou ve svém mobilnim zafizeni. Aplikaci si lze naistalovat v mobilnim
obchodu Google play nebo App Store. Zalezi na typu pouzivaného operacniho systému
v daném telefonu (Android nebo i0S). 122! Diky této sluzbé klient ziska informace o stavu
svého uctu, lze prohlizet historii transakci, ménit nastaveni platebnich karet nebo
realizovat aktivni operace kdykoliv a odkudkoliv chce. Nezbytnou podminkou pro

pouzivani je bezdratové ptipojeni nebo mobilni data. %!

GSM banking - bankovni sluzba, ktera umoziiuje ovladat bézny ucet
prostfednictvim mobilnich technologii sit¢ GSM. Obsahuje dvé sluzby — SIM Toolkit
a komunikaci pomoci SMS zprav. GMS sif nabizi pokryti na celém uzemi Ceské
republiky, a to u vSech &eskych operatord. 2/ U sluzby SIM Toolkit banka nahrava svou
bankovni aplikaci pfimo na SIM kartu do mobilniho telefonu klienta. SIM karta je pfi
nahravani aplikace zaSifrovana, coz znamena, ze z ni nelze ziskat zadné udaje, ani kdyz
by uzivateli mobilni telefon odcizili. Zaroven piistup k této aplikaci chrani zvlastni
bankovni PIN, tzv. BPIN. Pokud ma klient do aplikace pfistup, muze vybirat v menu
z béznych bankovnich transakci, napf. pohyby na uctu, zjistovani zistatku na uctu,

prehled historie plateb, zadavani piikazii, prehled kurzi. **!

SMS banking — sluzba, kdy komunikace s bankou probiha prosttednictvim SMS
zprav. Vyhodu této sluzby je, Ze se da pouzit u vSech mobilnich telefont i bez toho, aniz
by mél klient nainstalovanou mobilni aplikaci. Nevyhodou je slozitéjsi manipulace,
protoze SMS zpravy musi byt posilany presné ve formatu, ktery je dan bankou.
Napft. U Castka ucet debet ucet kredit splatnost [Vvar symbol] [Kkonst symbol]
[Sspec_symbol] [MAC]. Zadavani tedy vyzaduje velkou pozornost, aby nedoslo

k prepisu. %

Platebni karta — platebni prostfedek, ktery umoziuje svému majiteli platit
u obchodnikti za zbozi a sluzby. Platby lze provadét jak v obchod¢, tak i na internetu.
Platebni karta ma obvykle formu plastové karticky s ¢ipem a s riznymi grafickymi prvky.
Vsechny platebni karty musi spliiovat mezinarodni formalni 1 kvalitativni kritéria —
material, rozmér a konstrukce. ?”'Kazd4 karta musi obsahovat tyto povinné udaje:
- oznaceni vydavatele platebni karty — ndzev a logo piislusné banky,

- jméno nebo identifikace drzitele platebni karty — maximalné 27 znaka,

11



- (Cislo platebni karty — obsahuje 16 az 19 isel,

- platnost platebni karty — ve formatu MM/RR,

- data na magnetickém prouzku nebo mikrocipu,

- podpisovy prouzek — umistén na zadni strané karty,

- verifikacni kod karty — slouzi k ochran¢ karty pred zneuzitim (CVV nebo CVC

prvek). 7]

PREDNi STRANA

ZADNi STRANA

o
@ 1234 5678 9876 5432
ws00/00 O
@ JOSEF NOVAK ﬁ

(D logo banky 5) platnost karty magneticky prouzek
@) EMmvip 6/ jméno majitele 2) podpisovy vzor
@ hologram 7 logo vydavatele karty @ kod CVC

4) C(islo kreditni karty

Obrazek 1 Povinné udaje a bezpecnostni prvky platebni karty
Zdroj: www.dnesni-svet.cz *%!

V zasadé rozliSujeme dva typy platebnich karet, které se na prvni pohled od sebe
nelisi. Jejich zasadni rozdil je hlavné v jejich fungovani.

Prvnim typem je debetni karta. Tato karta je vystavovana k béznému uctu a je
snim pfimo spojena. Majitel karty ma pravo ji pouzivat k placeni v obchodech a na
internetu za zboZi a sluzby, vybirani z bankomatt, ale vzdy jen do vyse Castky, kterou ma
v daném okamziku na uUctu k dispozici. Pokud nema k béznému uctu sjednany
kontokorent (pravo Cerpat prostiedky do minusu urcité Castky), hradi platby ze svych
vlastnich finanénich prostredk. 12!

Druhym typem je kreditni karta. Jedna se jak o platebni, tak zaroveri 1 o Gvérovy
nastroj. Majitel jejim pouzivanim Cerpa pujcku, kterou pozdéji bance splaci. Kartu muze
kdykoliv a opakované pouzit a kdykoliv splatit. Pokud klient splati vyptjcenou ¢astku
pred koncem bezurocného obdobi, neplati zadny urok. S kreditni kartou mutze klient platit
jak v tuzemsku, tak i v zahraniCi, v obchodech i na internetu. Také miize vybirat penize

z bankomatu nebo poslat penize bankovnim pievodem. %!

12
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Poskytovani uvéra je vSeobecné povazovano za nejvyznamnéjsi ¢innost bank.
Z hlediska Zadatelt se jedna o zplusob opatifovani penéznich prostfedkii a z hlediska
banky o formu investic. Bankovni uvéry, je mozno Clenit z n¢kolika hledisek, které mezi
sebou klient mize rizné kombinovat. Nejvyznamnéjsi ¢lenéni je z hlediska splatnosti
(kratkodobé, stfednédobé a dlouhodobé uveéry), =z hlediska zajisténi (zajisténé
a nezajisténé), podle druhu ekonomického subjektu (mezibankovni, komunalni,
podnikatelské uvéry nebo uveéry poskytované obcaniim) a podle charakteru jejich pouziti
(investi¢ni, provozni, spotiebitelské a hypoteéni tvery). [0

Vsechny karty, jak debetni, tak kreditni vydavané bankami v Ceské republice jsou
dnes opatfeny Cipem a s nim spojenym kodem tzv. PINem. Jedna se o ¢tyfmistny osobni
kod, ktery si klient musi pamatovat a nemél by ho nikomu sdélovat. Jeho prostfednictvim

poté platby provadéné platebni kartou potvrzuje. [*!

Platby mobilnim telefonem, hodinkami a nairamky — moznost platby bez toho,
aniz bychom méli platebni kartu fyzicky u sebe. Pomoci mobilniho zafizeni Ize provadét
razné druhy plateb. Jedna se hlavné o platby v obchod€ nebo na internetu, placeni uctu
a faktur. V soucasné dobé se velmi popularni stavaji tzv. bezkontaktni platby mobilnim
telefonem. Aby k nim mohlo dojit, je potfeba mit bezdratovou komunikacni technologii
NFC. BY'NFC je zkratka pro ,,Near Field Communication®. Jak nazev napovida jedna se
o blizkou komunikaci mezi zafizenimi. Pokud spolu dvé zafizeni chtéji komunikovat,
musi byt od sebe vzdalené do 4 cm a zaroveri musi podporovat a dodrzovat dané
protokoly. NFC vysila a pfima data stejné jako Bluetooth nebo Wi-Fi pomoci radiovych
vin. Velkou vyhodu systému NFC je snadné pouziti, nizka spotieba energie a fungovani
technologii i v rezimu offline. 3!

Smartphony, které jsou vybaveny technologii NFC jsou schopny fungovat jako
virtualni penézenka. Tzn. ze klient banky, ktery ma ve svém mobilnim telefonu nahranou
platebni kartu, mize jednoduse pfilozit mobilni zafizeni k platebnimu terminalu a zaplatit

1331 Mezi nejpouzivanéjsi, univerzalni aplikace / sluzby, které mobilni

tak svij nakup.
platby zprostiedkovavaji patii Google Pay, Apple Pay, Garmin Pay ¢i Fitbit Pay. Kazda
znich je urCena k pouziti na specifickych platformach (Google Pay pro telefony
s Androidem, Apple Pay pro iPhony) a pouziti kazdé z nich je podminéno tim, zda

pfislusna banka spolupracuje s danou platformou. 34!
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Google Pay — sluzba, ktera umoziiuje jednoduché placeni prostfednictvim mobilu
nebo online na internetu. K jejimu pouziji je zapotiebi si stahnout aplikaci Google Pay
v Google Store. 1* Existuji dva zpiisoby, jak si klient mize kartu ulozit do svého
mobilniho telefonu. Prvnim zptisobem je ulozeni karty prostfednictvim aplikace
v mobilu. Do stazené aplikace uzivatel nahraje svoji platebni kartu tak, ze ji vyfoti
z predni 1 zadni strany. Poté systém kartu ovéfi. Druhy zptsob je ulozeni karty do Google

cloud G¢tu. Zde musi uzivatel zadat &islo karty, datum platnosti a CVC kod. 1*9!

Apple Pay — 1 zde se jedna o sluzbu, pomoci niz Ize platit nakupy v prodejnach,
na webu nebo v aplikacich. Staci pouze ptidat kartu do aplikace Wallet na iPhonu. Poté
si uzivatel mize pridat svoje karty na v§echna dalsi zafizeni Apple, na kterych chce Apple
Pay pouzivat. Karta funguje na iPhone, Apple Watch, Macu a iPadu. 7!

Uzivatel ma tfi moznosti, jak si kartu ptidat do aplikace Wallet. Prvni moznost je
pfidani karty ru¢né, kdy je ruén€ zadano nebo naskenovano Cislo karty a ¢islo CVC, které
je umisténo na zadni strané a je poskytnuto jako metoda ovéfeni drzitele karty. Druha
moznost je, pokud drzitel karty ma tcet iTunes, kde ma zadanou platebni kartu, tak lze
tuto kartu jednoduse pfidat do penézenky. Tteti a posledni moznost je piidat kartu pomoci
aplikace vydavatele karet. Pti platbach je uzivatel ovéfen na zakladé binomického
ovetovani — Touch ID, Face ID. Po péti netispé€snych pokusech zafizeni umoziuje ovéteni
pomoci piistupového kodu. Az po ovéfeni Ize transakci autorizovat. 3% Nahravani karty
do hodinek Apple Watch probiha ptes aplikaci Watch. Pro placeni staci dvakrat stisknout
postranni tlacitko, poté prilozit display hodinek k bezkontaktni ¢teCce a pockat, dokud

transakce neprobéhne — jemné klepnuti hodinek. **!

Garmin Pay — vybrané hodiny Garmin nabizeji bezkontaktni platby pomoci
Garmin Pay. StaCi pouze, aby hodinky, banka a platebni karta podporovaly sluzbu
Garmin Pay. Uzivatel nahraje svoji kartu do hodinek pomoci scanu pfes mobilni telefon
v aplikaci Garmin Connect. Poté doplni potfebné udaje jako je Cislo karty, platnost, CVV
kod a uzivatelem vytvoreny Ctyrmistny PIN kod, ktery slouzi k zabezpeCeni informaci
a plateb. 47!

Fitbit Pay — stejn¢ jako u Garmin Pay tak i s Fitbit Pay lze provadét bezkontaktni
platby pomoci chytrych hodinek ¢i naramki. Staci si stahnout aplikaci Fitbit do

mobilniho telefonu a ptidat kartu dle navodu, ktery je pfimo v aplikaci. Poté uz jen staci

sparovat hodinky s telefonem. [4!!
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I pfes to, ze nejrozsifené]si platebnim prostiedkem zistava debetni karta, vice nez
polovina Cechll (55 %) stale vyuziva k placeni hotovost. Do vétsi obliby se dostavaji
i moderni zpusoby placeni, a to zejména platby pfilozenim mobilniho telefonu. Tento
zptisob placeni vyuziva téméf pétina Cechd. Dvé tietiny lidi, ktefi pouzivaji tento zptisob
placeni vyuzivaji aplikaci Google Pay. Ttetina jich vyuziva Apple Pay a pouze desetina

lidi vyuziva specialni aplikaci své banky. 4*!

Na grafu 1 je zndzornéno jaké platebni prostiedky Cesi nejéastéji pouzivaji pi
placeni. Otazka znéla ,Jaké platebni prostiedky pouzivate pii placeni napf. nakupu

v obchodé?* a dotazovano bylo 1000 respondentd.

Platebni "znamku" na mobilu, klicich B 2%

Debetni piredplacenou kartu . 4%

Platim priloZzenim hodinek W 2%
17%

Platim priloZenim mobilu _

Kreditni kartu 17%

Platim v hotovosti 55%

Debetni platebni kartu ke svému tactu 65%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Graf 1 Jaké platebni prostiedky Cesi nejcastéji vyuzivaji pri placeni
Zdroj: www.cbaonline.cz '**, Viastni zpracovani

3.6 Informacni bezpeénost

V populaci panuje nazor, ze zabezpeCeni informacnich systému je jen pouziti
dimyslnych hesel, které chrani vS§echno pred vsim. Dilezité je zabezpecit systém jako
celek. Pfistup do néj, manipulaci s hodnotami (i s daty), systém vytvareni zaloh,
antivirovou ochranu a dalsi aspekty. (8!

., Informacni bezpecnost chdpeme jako ochranu informaci béhem jejich vzniku,
zpracovani, uklddani, prenosii a likvidace prostrednictvim logickych, technickych,
fyzickych a organizacnich opatrenti, kterd musi piisobit proti ztraté duvérnosti, integrity
a dostupnosti téchto hodnot. “ !

Informacni bezpecnost je tedy oznaceni pro aktivitu, ktera sméfuje k ochrané

informaci. Jedna se o ochranu dat a informaci pfed negativnimi udalostmi, jako je

napf. ztrata, unik, odcizeni, zneuziti, zniCeni, zmény nebo naruseni celistvosti, duvérnosti
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a dostupnosti. Informace, které se snazime chranit mohou mit riznou podobu. Vétsinou
se jedna o elektronickou nebo tisténou podobu. Existuji ale i informace, které lze

odpozorovat z logistickych procest. [*!

3.6.1 Zakladni pojmy informacni bezpecnosti

Aktivum — aktiva jsou vSechny hmotné i nehmotné statky. Prakticky vSe, co ma
pro majitele informacniho systému urcitou hodnotu. Za nejcennéjsi aktiva se povazuji
predevsim data a informace. Jejich zneuziti, ztrata nebo modifikace by totiz organizaci
nebo urcité osobé mohla zpusobit jistou Skodu. Aktiva délime na hmotna a nehmotna.

Hmotna aktiva — jsou tvofena uzivatelskou technologii. Pfedevsim vypocetni
technikou a komunikac¢nimi technologiemi (pocitace, servery, diskova pole, aktivni
sitové prvky). Hodnotu téchto aktiv 1ze zpravidla presné stanovit v zavislosti na jejich
pofizovaci cené.

Nehmotnd aktiva — ptedstavuji programové vybaveni a data. Patfi jsem predevs§im
operacni systémy, aplikaCni programy a programové nastroje pro spravu a fizeni

informaéniho systému. Dilezitou sou¢asti nehmotnych aktiv je datova zakladna. 1!

Bezpecnost — pod pojmem bezpecnost Ize chapat vlastnost néjakého objektu nebo
subjektu (informacniho systému ¢i technologie), ktera urcuje stupenn — miru jeho ochrany

proti moznym $kodam a hrozbam. ¥

Hrozba — jedna se o skuteCnost, udalost, silu nebo osobu (osoby), které svou
Cinnosti mze zpasobit poskozeni, znideni, ztratu divéry nebo hodnoty aktiva. Casto
poukazuje na objektivni jev, ktery je identifikovatelny a realné zacina pusobit destrukéné.

Hrozby mohou spoustét jak lidé, tak i vliv techniky. (8!

Riziko — pravdépodobnost, s jakou bude dana hodnota (aktivum) znicena nebo
poskozena pusobenim konkrétni hrozby, ktera pusobi na slabou stranku této hodnoty.
Jedna se tedy o miru ohrozeni konkrétniho aktiva. Vysledek byva casto jiny, nez se

otekaval . ¥

Ocenéni rizik — je proces vyhodnoceni hrozeb, které pusobi na informacni
systém, s cilem definovat uroven rizika, kterému je systém vystaven. Hlavnim cilem
ocenéni rizik je zjiSténi, zda jsou bezpecnosti opatfeni dostateCnd, aby snizila

pravdépodobnost vzniku §kody na piijatelnou trove. !
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Utok — pod pojmem utok rozumime bud’ umyslné vyuziti zranitelného mista ke
zpusobeni Skod / ztrat na aktivech informac¢niho systému nebo umyslné uskutecnéni akce,
jejimz vysledkem je Skoda na aktivech. Pfi analyze moznych forem ttokt na informacni
systém je potieba fesit problémy typu:

- jak se projevuje pocitacova kriminalita,

- jaké jsou mozné formy utokd,

- kdo uto¢i a kdo mize pachat pocitacovy zlocin,

- jaké rizika souvisi s pouzivanim informacnich technologii,

- jak se chranit pred utoky.

Utogit 1ze prerusenim, odposlechem, zménou & pridanim hodnoty k datu. [®!

Zranitelnost — jedna se o nedostatek nebo slabinu celého bezpecnostniho systému
nebo jeho cCasti, ktera muze byt zneuzita hrozbou. Pokud se tak stane, muze dojit
k poskozeni nebo zniceni hodnot — aktiv. Kazdé aktivum ma své zranitelné misto.
Predevsim se jedna o prvky, ktera jsou pro utoCnika vyuzitelné k utoku na data nebo cely

systém. !

3.6.2 Nejznaméjsi zpusoby prolomeni bezpecnosti

Novy vyvoj informacnich technologii a konkurence bank, pfinasi nové bankovni
sluzby. V ramci tohoto rychlého vyvoje vznikaji ale i nova rizika, kterd se tykaji
zabezpecCeni klientskych ucta vici neopravnénému vniknuti a pouziti G¢tu jinou osobou.
Mezi nejznaméjsi formy zneuziti fadime:

Phishing — jeden z nejznaméjsich a nejstarSich zpasobu, jak oklamat uzivatele
a ziskat jeho citliva data (hesla, udaje o platebnich kartach, rodné cCislo, ¢islo bankovniho

[41

ustu). 1 St se plosnym zasilanim e-mailovych & SMS zprav na adresy uZivatele, které

utocnici ziskali napfiklad z profilu obéti na socialnich sitich, datovych unikt firem nebo

431 Dnes, je tézké odhalit takovou zpravu, jelikoz se jedna o velmi zdafilé

instituci.
a duvémeé vypadajici e-maily bez preklept a gramatickych chyb, které se tvafi jako
oficialni zpravy od banky, posty, obchodniho fetézce ¢i instituce. Soucasti zpravy muze
byt 1 Casovy natlak, podezielé odkazy ¢i tlacitka vedouci na faleSné stranky nebo
nadmérmé velké ptilohy, které obhajuji malware. [

Malware — zkratka z anglického vyrazu pro §kodlivy software — , malicious

software. Jedna se o jakykoliv typ Skodlivého softwaru, ktery se snazi infikovat pocitac
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nebo mobilni zafizeni. Jeho ukolem je zajistit utoCnikovi tajny pfistup do zafizeni
uzivatele. Software se pouziva pro ziskavani osobnich tdaju ¢i hesel, kradezim penéz
nebo k blokovani pfistupu do zafizeni. Mezi typy malwaru patii napiiklad phishing, viry

nebo trojské kong. 143!

Vishing — v poslednich letech se tato metoda podvodného ttoku velice rozmohla.
Metoda je zalozena na ploSnych a cilenych utocich skrze telefonni hovor — ,voice
phishing”. Stejné jako u phishingu 1 zde se jedna o snahu ziskat udaje potiebné

k piihlaseni do uZivatelskych, anebo pfimo bankovnich ué&ti. 46!

Technika je zalozena na
vyvolani strachu a naléhavosti ihned konat, nebo snadného finan¢niho zisku. Eviduji se
prevazné tii druhy vishingu a to dle modu operandy:
- donuceni ke sjednani vzdaleného piistupu do zafizeni — fale§na technicka
podpora a podvodné investice,
- vylakani informaci ohledni platebnich prostredku,

- manipulace do n&jaké &innosti — fale$ny bankér. 147!

V roce 2020 byly zaznamenany stovky utoki tohoto typu. Divodem byl zacatek
podvodu prostiednictvim vishingu. V minulém roce 2021 v periodé€ od ledna az do kvétna
byl zaznamenan prudky nartst, a to az o 6x vice utokti nez za cely rok 2020. Diky
obezretnosti klientd a aktivité bank se v tuto chvili (rok 2021) dafi zastavit 86 % ttoku

formy vishing a phishing. ¢!

Skimming — jedna se o podvodné jednani, pii kterém pachatelé kopiruji udaje
z magnetického prouzku na platebni karté¢ bez védomi jejiho drzitele. Ziskané udaje
pachatelé zneuziti tak, Ze je nasledné nahraji na pfedem piipraveny nosi¢ dat. VétSinou
se jedna o bily plast, ktery simuluje padélek platebni karty. Tento padélek je opatien
pouze magnetickym prouzkem. K nej¢astéjsSimu kopirovani udaja dochazi u bankomati,
ale také i u obchodnikd, kde si pracovnik zkopiruje tdaje z magnetického prouzku karty

jesté pred vracenim jejimu majiteli. 4%

vvvvvv

jednani, nezje phishing. Jeho cilem je nasmétovat uzivatele na faleSnou webovou stranku,
kterd ma stejny vzhled a funkce jako prihlasovaci stranka jeho banky. Klient je poté

pozadan o zadani pfislusnych koda a hesel. U tohoto typu ttoku je vyuzivan specialni
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pocitaCovy program, ktery umi napadnout DNS (doménovy server) a prepsat jeho IP

adresu. [

Spying — metoda, ktera ke Spehovani vyuziva Skodlivy software spyware.
V mnoha piipadech si jej uzivatel stahne do pocitace pfi pouhém surfovani na internetu.
Software pracuje tak, ze odesila informace o tom, co uzivatel na internetu déla na své
webové stranky. Timto zpusobem sleduje uzivatele, ziskava autorizacni udaje a Cisla

kreditnich karet. Na odhaleni softwaru se pouzivaji riizné antispywarové programy. %

3.7 Druhy bezpeénosti

O internetu se Casto fika, ze patii k velice snadno zneuzitelnym a napadnutelnym
kanalim. Bezpecnost systému obecné zavisi na zajisténi bezpecnosti aplikace, ale také na
fyzickém zabezpeCeni systému. Nejlepsi zpusob pro zabezpeCeni osobnich dat

a informaci je kombinace Sifrovani citlivych udaji a dostate¢né autentizace. !'!!

3.7.1 Autentizace

Jedna se o proces slouzici k jednoznaénému ur€eni identity uzivatele, ktery
pfistupuje k systému. UZivatel prokazuje, Ze je tim, za koho se vydava. P! Kazdy
bezpecny systém by mél podporovat autentizaci uzivatele. Zpravidla se tak déje pomoci
vnitinich mechanismt systému. NejCastéji databazového serveru. Zde je vytvorena

a. b2 Autentizace tedy

databaze uzivateld s nastavenymi hesly, ktera jsou navic zaSifrovan
patfi mezi zakladni bezpecCnostni prvky a zajiS§tuje ochranu pred faleSnou identitou.
Celkem existuji tii zakladni zptisoby autentizace. Prvni je zalozen na tom, co subjekt ma.
Jeho identifikacni karta, kli¢ nebo platebni karta. Druhy na tom, co subjekt zna, naptiklad
PIN nebo heslo. Posledni je zaloZzen na tom, ¢im subjekt je, ovéfeni pomoci otisku prstu
a biometrickych udaji. 1!

Jednofaktorova autentizace — nejjednodussi a nejrozsifen€jsi zpisob oveéreni
totoznosti nebo opravnéni, za pouziti jedné véci, kterou dany ¢lovék zna nebo ma. Jedna
se o autentizaci pomoci uzivatelského jména a hesla. Pti dodrzovani urcitych zésad je toto
ovefeni pro naprostou vétSinu situaci dostacujici. Hlavni zasadou je, aby faktor byl

t. 54 Ochrana hesla je jedna z nejdilezit&jsich véci. Heslo

bezpecny a nedal se napodobi
by mélo byt dostatecné slozité a dlouhé. Mélo by obsahovat minimalné 8 znakd,

kombinaci velkych a malych pismen, &islic a specialnich znakdl. 5! Pokud jde
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o zabezpeCeni dat, banky maji mezi klienty nejvyssi duvéru a to celych 61 %. Doporucena
frekvence zmény hesel je 1x za 3 mésice. V roce 2019 tuto frekvenci dodrzovalo pouze

12 % klient(i. Nicméné 41 % uzivatelt meéni sva hesla alespoii jednou ro¢ng. 16!

Dvoufaktorova autentizace — pokrocily zpusob piihlaseni, kde kromé jména
a hesla je vyzadovan i dal§i faktor. Bezpecnosti faktory, které se pii dvoufaktorové
autentizaci kombinuji jsou znalosti (heslo, PIN), vlastnictvi (telefon, chytré hodinky)
a jedinecnosti (otisk prstu, sken duhovky, fotka obliceje). 7! V zaii roku 2019, vesla
v platnost nova smérnice Evropské unie, oznaCovana jako PSD2. Podle této smérnice
maji platby na internetu probihat v rezimu takzvaného silného ovéreni. PSD2 vznikla na
zakladé potreb zvysit bezpecnost transakci. Proto je nové po klientovi vyzadovano silné

ovéfeni pomoci dvoufaktorové autentizace. 1°%!

Trifaktorova autentizace — metoda, ktera je zalozena na snimani jedinecnych
biometrickych znakl uzivatele. Existuje mnoho biometrickych technologii, které jsou
zalozeny na méteni fyziologickych vlastnosti lidského t€la a chovani ¢loveka. Jedna se
napfiklad o otisk prstu, sken obli¢eje, snimek oéni sitnice nebo dynamika podpisu. 1!
Hlavni vyhodou této metody je, ze autentizacni udaje neni mozné zapomenout nebo
ztratit. Na uzivatele tak v podstaté nejsou kladeny zadné pozadavky. Nevyhodou je, ze ve
veétsing pripadu je nutny specialni hardware nebo software, ktery musi byt naistalovan

a spustén v zafizeni, kde se ma uZivatel autentizovat. (I

3.7.2 Autorizace

Proces ovéreni pristupovych opravnéni uzivatele vstupujici do informacniho
systému. Ve vétSiné piipadu tento proces navazuje na proces autentizace. Podstatou
autorizace je ovéfit, zda dany uzivatel ma opravnéni provést piislusnou akci. [6!
V bankovnim prostiedi se setkavame s autorizaci pii zadani PINu, otisku prstu nebo
rozpoznani obliceje pii platbé kartou, vybéru zbankomatu nebo potvrzeni platby

v internetovém a mobilnim bankovnictvi. (62!
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4 Komunikaéni kanaly

Po staleti byly banky pfi komunikaci s klientem omezeny pouze na osobni styk.
Zejména prostiednictvim svych pobocek, reprezentaci a zastupcu. Jak jiz bylo vyse
zminéno, v druhé poloviné dvacatého stoleti nastal velky technologicky vyvoj a diky
nému se tato situace razantn¢ zmeénila. Finanéni instituce mély k dispozici velkou §kalu
komunikacnich prostfedkt, které jsou i dnes bézné€ pouzivany. Tak, jak postupuje
technologicky vyvoj, rozsifuji se 1 bankam moznosti, jak komunikovat se svymi klienty.
Urcita cast populace vnima rychlost sluzeb, kvalitu sluzeb a usporu Casu jako dulezitou
hodnotu, kterou mu mize pfinést pravé pouzivani modernich prostiedkd. Pro banku je
tedy dulezité, aby vyuzivala kombinace vice komunikaénich prostfedkl, a to vzhledem
k jednotlivym klientskym segmentim a k vhodnosti jednotlivych komunikacnich

prostiedki pro jednotlivé typy operaci, produkti a situaci. !

4.1 Face to Face komunikace

Mezi nejcastéj§i F2F komunikaci patfi osobni navstéva na pobocce, kdy klient
komunikuje pfimo s bankéfem. Osobni bankér je konkrétni poradce, na kterého se klient
vzdy obraci se svymi zadostmi tykajicimi se bankovnich produktt, operaci ¢i produktt
celé financni skupiny, jejimz je banka ¢lenem. Ve vétsine€ pripadu je osobni poradce jeden
z pracovnikll na pobocce, ktery byl klientovi ptidélen. Hlavni vyhodou osobniho bankéie
je, ze klienta zna, a proto muze rychle reagovat na jeho ptani. Pokud nemuze vyfidit
zalezitost hned, je pro klienta kontaktni osobou, kterd se mu vénuje po dobu, nez dojde
k vyfeseni problému. Kromé personalizace komunikace piinasi systém rovnéz usporu
Casu. Klient nemusi ¢ekat na poboCce, nez na n€j pfijde fada a néktery z pracovnikli na
pfepazce bude volny. 163!

Dalsim nastrojem F2F komunikace je online schtizka s bankéfem. Jedna se o zivou
schiizku s bankéfem pies videohovor, ktera plnohodnotné nahrazuje osobni schiizku na
pobocce. Bankér fesi s klientem veskeré potieby, jako by klient ptiSel osobné na pobocku.
Online videohovory jsou urCeny pro vSechny klienty staci si jen domluvit termin schtizky
s bankéfem a ve vybranou hodinu se pfipojit k hovoru. V priméru jedna schiizka trva
45 az 60 minut. [*4

Oba tyto zpusoby F2F komunikace jsou doprovazeny verbalni i nonverbalni

komunikaci. Verbalni komunikace je sdé€lovana na zakladé mluveného ¢i pisemného
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projevu, ktery se sklada zjednotlivych slovnich prostfedkii a slozek. Mluvci vedle
verbalni komunikace vysila i mnoho nonverbalnich signali. Posluchac tyto signaly
piijima (vétsinou i nevédome) a tim vyrazné ovliviiuji jeho komunikaéni chovani, dalsi
postoj k mluvéimu a k tomu, co mluv¢i fika. Pojem nonverbalni komunikace zahrnuje
razné vyjadifovaci moznosti Cloveka. Patii jsem napfiklad haptika — kontakt hmatem,
proxemika — vzdalenost mezi lidmi, posturika — poloha téla, gestika — pohyby rukou
(gesta), kinezika — fe¢ pohybii a mimika — vyraz tvare. 6!

Komunikace s kazdym klientem je individualni, jelikoz na kazdého funguji jiné
zpusoby jednani. V praxi se nejCastéji setkavame s péti typy klientu.

Pratelsky klient — projevuje se srdeCnymi uvitacimi gesty, §iroce otevienyma
rukama, ismévem, pouziva spise pozitivni slova, je empaticky a snazi se vychazet vstfic.
P11 komunikaci si klient potrpi na neformalni témata, tykajici se zalib ¢i spole¢enskych
udalosti. Komunikaci o osobnich tématech ocekava a bude nesviyj, pokud se ji alespori
chvili na zac¢atku nebudeme vénovat. Poté vSak je tfeba prejit k véci a nadale neptipoustét
nova odboceni k tématiim, ktera nesouvisi s tim, co se chystame fesit. ['*!

Plachy klient — obvykle zaktiknuty, vyhyba se spolecnosti, je rad o samot€, nerad
mluvi, nema rad zavaznéjs§i rozhodnuti, nejradéji komunikuje elektronickou formou.
V praxi je velmi tézké komunikovat s timto typem klienti osobné, ale neni problém
v elektronické komunikaci. %!

Arogantni klient — n€kdy byva rozhnévany, hlucny, kficici, boucha s vécmi,
hlasité se rozciluje, gestikuluje, jindy je naopak tissi a klidny, ale plny zasti, pfi¢emz
s ledovou tvari urazi promyS$lenymi urdzkami, bezohlednymi ironickymi poznamkami
a hrubymi slovy. Jedna se o velmi problémové klienty, ktetfi se svoji mluvou snazi
napadat pracovnika. Ten by mél zachovat klid a na jeho chovani nereagovat podobnym
chovanim, ale naopak musi si udrzet chladny a odméfeny piistup. 2!

Impulzivni klient — energicky, impulzivni, nedokaze uplné zvladat své emoce,
sdéluje véci na rovinu, jeho reakce je plna hnévu. Pii komunikaci je dilezité zbytecné jej
neprovokovat vécmi, na néz je mimoradné citlivy, zistat klidny, zaméfit se na vécné
argumenty, kladeni otazek, které donuti klienta na chvili zklidnit emoce a rozumné
uvazovat nad odpovédi. 2!

Negativni klient — neustéle si na néco st€zuje, vinikem je vzdy neékdo jiny, snazi

se svij nesouhlas projevovat aktivné. V komunikaci mizeme poukazovat na pozitivni
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aspekty toho, co kritizuje nebo ho vyzvat, aby se sam pokusil najit lepsi feSeni, nez je to,
které zpochybiiuje. 12!

Vdahavy klient — nerad se rozhoduje, hledd mnozstvi vymluv, pro¢ nelze udélat
rozhodnuti hned. Pfi komunikaci s timto typem je tfeba oponovat argumenty jaka rizika

pfinese odlozené rozhodnuti nebo zpochybiiovat smysl odkladani celé zalezitosti. [

4.2 Elektronické a digitalni kanaly

Z prazkumu CBA vyplyva, Ze v sou¢asné dobé elektronické bankovnictvi vyuziva
celkem 97 % Cechd. Zbyla 3 % tvoii predevim star$i lidé, kteli se pouzivani
elektronického bankovnictvi vyhybaji a vyzaduji fyzicky kontakt. [ Kontakt je
vyzadovan predevsim s konkrétnim poradcem, a to v urCitych specifickych situacich,
jako je napftiklad sjednani spottebitelského uvéru nebo hypotéky. I v situaci, kdy pfijde
klient na pobocku s pozadavkem, ktery by mohl vyfidit sam pfes internet, je to pro banku
prilezitost vysvétlit mu moderni nastroje a umoznit mu tak jejich pouzivani do
budoucna. 67! Stejné jako ostatnimi obory, i bankovnictvim vyznamné hybe digitalizace.
Otevira bankam nové moznosti, jak optimalizovat procesy a piinaset zakaznikiim ty
nejlepsi sluzby. Zarovei je to pro né nelehkou vyzvou. V soufasné dobé musi banka
spliiovat tii zakladni pilife, aby neztratila svou relevanci na bankovnim trhu a zustala pro

své zakazniky stale atraktivni. (8!

Digitalni onboarding — pomoci ného si zajemci o finan¢ni produkt mohou zalozit
svlj Gcet na webu Ci pres mobilni aplikaci, a to béhem par minut. Neni tedy nutna fyzicka
navstéva banky ani fyzické podepisovani jakykoliv smluv. Digitadlni onboarding
umoziiuje potencionalnimu klientovi zalozit si finanéni produkt (primarn€ bankovni ucet)
snadno, rychle a hned ve chvili, kdy o to méa zajem. Aby klient vnimal zkuSenost
pozitivng, je dle studii maximalni délka celého zalozeni 10 minut. Jednoduchost procesu

je piitom klicova. 1]

Kvalitni digitalni komunikace — efektivni a empaticka komunikace byla vzdy
zakladnim stavebnim kamenem reputace banky a prvkem, ktery rozhodoval o jejim
uspéchu. Trendem poslednich let je postupny ubytek pobocek a klesajici potfeba 1 ochota
klientd komunikovat s bankéfem napiimo. Presto zakladni parametry fungujici
komunikace zistavaji i v digitalni éfe stejné. Banka musi na pozadavky klienta umét

reagovat rychle a zaroveii byt empaticka k jeho osobnim potiebam. (¢!
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Empaticky a proaktivni pristup — banka musi byt schopna nejen s klientem
komunikovat pln¢ digitaln€, zpiisobem a v Case preferovaném klientem, ale vyuzit kazdé
interakce k tomu, aby jej 1épe poznala. Dnes jiz nestaci, aby banka reagovala na problémy
a stiznosti klientl, ale pomahala problémtum piedchazet vcasnym informovanim klientd

a nabidkou feseni potencionalnich problémd. (!

Na konci roku 2019 v ¢inském mésté Wu-chan vypukla pandemie coronaviru,
znama jako Covid-19. Béhem par mésicti pandemie zasahla cely svét a vyustila v globalni
socialni a ekonomické naruSeni. Zasdhla vSechna odvétvi vcetné bankovnictvi.
Dusledkem bylo vyrazné urychleni digitalizace tohoto odvétvi a ovlivnéni toho, kam bude
tento sektor sméfovat v nadchazejicich letech. %!

Séf produktii a inovaci ve spole¢nosti Banking Software Company, Karel Beran
tiké ,, Tempo digitalizace se ani v nasledujicim roce nesnizi. Uz takika vSechny banky
budou umozinovat nejen online zaloZeni 1ctu, ale i porizeni dalSich financnich produktii,
Jjako je napr. sporeni, investic nebo nezajisténych uveéri, prostiednictvim mobilniho
a internetového bankovnictvi — pohodiné a béhem nékolika minut. “ ")

Moznost kompletniho ovladani G¢tu prostrednictvim pocitace nebo telefonu
odstrafiuje prekazky pii vyuzivani bankovnich sluzeb a vyrazné zvyhodiuje banky, které
takovou moznost poskytuji. Pro banku to je pfilezitost ziskat vice klient, poskytnou
nové sluzby azasadnim zptisobem snizit niklady. ! Finanéni instituce musi pfi
zvySovani tempa digitalizace dbat nejen na platnou legislativu, ale také na bezpecnost
a zékaznickou zkuSenost. Dfive digitalni bankovnictvi vyuzivali pfedev§sim mladsi
a technicky zdatnéj§i klienti. V soucasné dobé se uzivateli digitalniho bankovnictvi
stavaji 1 konzervativni a starsi lité, ktefi zatim digitalni kanaly pfili§ nevyuzivali. Banky
proto musi vytvorit prostiedi, které bude pfistupné vSem vékovym skupinam svych
klient, tak aby si zné&j odnesli pozitivni zkuSenost bez ohledu na svlij vé€k nebo

technickou zdatnost. 7!

4.3 Trendy v elektronickém bankovnictvi

Banky byly v roce 2020 nuceny provést v prubéhu nékolika mésicti zmény, které
by za béznych podminek trvaly roky. Rostla zejména poptavka po digitalnich feSenich

i systémech pro bezpecnou praci na home office. Svét bankovnictvi se otaci velmi rychle
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a chce-li v ném banka uspét, musi rychle reagovat na moderni trendy i technologické
vyzvy. 1™

Biometrika — pojem oznacuje biometrické metody identifikace, které vyuzivaji
meéteni unikatnich lidskych charakteristik k ovéfeni identity jedince. Jedna se napiiklad
o otisk prstu, skenovani oka / obliceje ¢i dynamiku podpisu. V soucasné dobé se tato
metoda ovéfovani stdva synonymem nejen pro bezpecnost, ale stale vice také pro
zvy$ovéani komfortu bankovnich sluzeb. [

Otisk prstu — nejCastéjsi typ fyzické biometrie. Pomoci otisku prstu se klient mtize
prihlasit do aplikace mobilniho bankovnictvi nebo potvrdit platbu v internetovém
bankovnictvi. Staci pouze pfilozit prst k CteCce otisku prsti na daném zafizeni, aby se
dany ukon potvrdil. [4!

Sken oka / obliceje — stejné jako otisk prstu, tak i pomoci skenu oka / obliceje se
klient mize pfihlasit do mobilniho bankovnictvi ¢i potvrzovat platby v internetovém
bankovnictvi. Mezi klienty se jedna o velmi oblibeny zpusob, predev§im kvili své
bezpeénosti, jednoduchosti a pohodli. 7!

Dynamika podpisu — jedna se o metodu podpisu elektronickych dokumentu, ktera
se provadi pomoci signpadd. Tato technologie dokaze zméfit rychlost podpisu, ale i sklon
pera ¢i tlak vyvijeny na podlozku. Zkouma i podobnost podpisu s origindlem. Klienti
bank se stouto metodou mohou bézné setkat, pokud na pobocce potfebuji podepsat
néjaké dokumenty, naptiklad smlouvy. Misto klasického pera ale pouziji specialni pero
a podepiSou se na tablet ¢i jiné zafizeni. Vzhledem ke své podobnosti s klasickym

podepisovanim je tato metoda piijimana velmi kladng. [7®!

QR kod —jedna se o nastroj pro automatizované Cteni a sbér dat. Pomoci néj maze
klient uhradit pozadovanou castku jednoduse, rychle a bezpe¢né. Staci pouze naskenovat
QR kod skrz mobilni aplikaci banky a dané Castka se strhne z platebni karty, kterou ma
klient zadanou v uctu aplikace. V nékterych piipadech mize platba probihat i tak, Ze
klient si ve své aplikaci vygeneruje vlastni QR kod, ktery si nadte prodejce. I7”1 QR platba
predstavuje nejjednodussi zplisob, jak zadat veskeré platebni tidaje najednou. I proto je
vyuzivéana stale castgji. '8!

Uméla technologie — banka o svych klientech vi mnoho informaci, a to diky
pomeérné velkému mnozstvi dat. Tyto informace se stale zvétSuji a banky s nimi ¢im dal

1épe dokazou pracovat. Klienti bank se dockaji personalizovaného uctu, na kterém jim
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bude umeéla technologie poskytovat ten nejlepsi navrh pojisténi, spofeni Ci investice.
Béhem par vtefin porovna stovky produkti a vyhodnoti ten nejlepsi pro daného klienta.

71 Umél4 inteligence

Shrne a vysvétli vyhody optimalniho feSeni a nabidne alternativy.
se uz delsi dobu vyuziva na analyzu transakci s cilem v¢asného odhaleni podvodi nebo
pro detekci a zastaveni kybernetickych utokd. Pokrocila technologie muze prakticky
v realném case analyzovat obrovské mnozstvi transakci a zjistovat anomalie, které
mohou souviset s podvody a utoky. Dalsi vyuziti umélé inteligence je napiiklad
i automatizované uv€rové hodnoceni klientd, kterym muze nasledné internetové
bankovnictvi pfimo nabizet uvéry v piedschvalené vysi. 18!

Nejcastejsi  vyuziti umélé inteligence v bankovnictvi je prostiednictvim
digitalnich asistentd a chatovacich robotu, ktefi jsou zaméfeni na komunikaci s klienty.
At uz jejedna o kterykoli typ digitalniho asistenta, vzdy je zde vyzadovana urcita trovefi
inteligence a schopnosti komunikace s klientem. 3! Roboti postupné pronikaji do vsech
oblasti bankovnictvi. Nejvice do procest souvisejicich s lidskymi zdroji, interni
komunikaci, zékaznickou péc¢i nebo vzdélanim. V soucasné dob& robotickou

automatizaci procesi jiz vyuzivaji nebo testuji prakticky viechny &eské banky. 82!

Bankovni identita (Digitalni ob¢anka) — nastroj digitalniho ovéfeni totoznosti.
Jedna se jednoduchy a bezpecny zpusob pro prihlasovani a ovéfovani totoznosti na

831 Pomoci bankovni identity miize klient komunikovat se svoji bankou, se

internetu.
statni spravou a postupné i se soukromymi spolecnostmi, které bankovni identitu budou
chtit vyuzit. Bankovni identita nabizi také elektronické podepisovani dokumenti Ci

pfedvypliovani formularg. B4

Vyuzivani bankovni identity je pro klienty banky
dobrovolné a zdarma. Pro piihlaseni ke sluzbam tradi nebo firem se identita ovéfuje
stejn€, jako kdyz se klient prihlasuje do internetového bankovnictvi. Bankovni identita je
ve své podstaté digitalni obcCanka, kdy se souhlasem klienta banka potvrzuje jeho identitu
pro jednani s dal§imi tfetimi stranami online. VSe se dé&e se souhlasem klienta,

v zabezpedeném prostiedi banky a na zakladé jeho vlastni iniciativy. 5!

Digitalni ména — oznaCeni mény, ktera je elektronicky vytvorena a ulozena. Jako
tradi¢ni penize mize byt i tato ména pouzita pro nakup fyzického zboZi nebo sluzeb.
Zaroven miize byt omezena na urcité spoleCenstvi jako napfiklad pro pouziti uvnitf online
her nebo socialnich siti. %% Digitalni mény lze rozdélit do dvou skupin. Prvni skupinou

jsou kryptomeény, které predstavuji nova aktiva. Druhou skupinou jsou digitalni mény
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nebo stablecoiny, které jsou ptimo kryty stavajicimi Fiat ménami (ména s nucenym
ob&hem). 187!

Kryptomény — jsou povazovany za , digitalni zlato* jelikoz se jedna o aktiva, ktera
si dlouhodobé udrzuji hodnotu podobnym zptisobem jako zlato. Kryptoména je
generovana pomoci softwaru, ktery §ifruje data transakci, aby je kontroloval a ukladal
jejich vlastnik. Prvni a nejznamé&;jsi kryptoménou na svéte je Bitcoin. %51 V soudasné dobé
Bitcoin slouzi primarné jako investiéni a spekulativni instrument, ale stale vice
spoleCnosti jej umoziuje vyuzivat k placeni na internetu. Cilem kryptomény je vybudovat
finanéni systém nezavisly na starych bankovnich systémech. 188!

Central Bank Digital Currency (CBDC) — potencionalni inovace platebniho
systému digitalni mény garantované samotnou centralni bankou. Ve vétSiné piipada se
jedna o teoreticky vyzkum ¢i pilotni testovani, ale objevil se jiz i prvni pfipad praktické
implementace (,,pise¢ny dolar na Bahamach). ¥! CBDC na rozdil od kryptoaktiv by
byly denominovany v oficialni méné daného statu, byly by zakonnym platidlem
a sménitelné za jiné formy penez (hotovost, bankovni depozita) v poméru 1 : 1. Jejich
cilem je nabidnout rychlou, nakladové efektivni, spolehlivou a odolnou infrastrukturu
platebniho styku v prostiedi rostouci digitalizace ekonomiky. CBDC ma potencial byt

v budoucnu pouzita pro globalni obchod podobné jako kterékoliv jiné mény Fiatu. !
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5 Analyza komunikaénich kanalu

V nasledujici kapitole budou analyzovany komunikacni kanaly a stavajici trendy
u &tyf vybranych bankovnich instituci v Ceské republice. Nasledné budou tyto parametry
mezi sebou porovnany. Bankovni instituce byly vybrany na zakladé nejCastéjSiho
vyuzivani respondentl v dotaznikovém Setfeni, které bude detailn€ji rozebrano
v kapitole 6. Byly vybrany nasledujici banky: Ceska spofitelna, Ceskoslovenska
obchodni banka, Komer¢ni banka a MONETA Money Bank.

5.1 Predstaveni komunikac¢nich kanala u vybranych bank

Ceska spofitelna, a.s.

Ceska spofitelna byla zalozena roku 1825 a nese titul banka s nejdelsi tradici na
ceském trhu. Od roku 2000 je soucasti Skupiny Erste. Jedna se o silnou stfedoevropskou
skupinu, ktera operuje ve stfedni a vychodni Evropé€ se sidlem ve Vidni. V sou¢asné dobé
ma banka 4,5 milionu klient(, a to ji d&l4 nejvétsi bankou v Ceské republice, co se podtu
klientt tyCe. Provozuje 425 pobocek a nékolik dcefinych spolecnosti Financni skupiny
Ceské spotitelny. !

Pro komunikaci s klienty Ceska spofitelna vyuziva jak tradiéni osobni setkani na
pobocce a klientskou linku, tak i velkou fadu online nastrojii. Predev§im se jedna
o chatbota jménem George, ktery je umistén na webovych strankach a pomaha klientim
zjistit informace o pobocce, sjednat schizku na pokladnu, sbankéfem ¢i nahlasit
nadlimitni vybér hotovosti. V oblasti naboru banka nedavno predstavila nového chatbota,
se kterym se zajemci o praci v Ceské spofitelné mohou potkat na socialnich sitich jako je
Facebook ¢i Instagram. Na Facebooku se 1ze také setkat s chatbotem jménem Ema, ktera

921 Na piihlasovaci strance internetovém bankovnictvi

umi posoudit vyhodnost ptjcky.
maji klienti moznost komunikovat s virtualnim asistentem George, ktery je k dispozici
24 hodin 7 dni vtydnu. George je schopen vyfesit vétSinu zakaznickych problému
a v pfipadé potieby mize bez problémt piedat chat lidskému agentovi. [*!

Na zagatku roku 2019 Ceska spofitelna jako prvni banka na &eském trhu
implementovala na internetové stranky sluzbu Apple Business Chat. Diky této sluzbé lze
jednoduse pres iMessage komunikovat s bankérem. Chat 1ze jednoduse zahgjit kliknutim

na bublinu zobrazenou na kazdé webové strance Ceské spofitelny. Uzivatelé mobilnich

telefonti iPhone mohou také zahajit chat po vyhledani bankovni pobocky v aplikaci Apple
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Maps. Vyuziti chatu hraje v komunikaci s klienty stdle vyznamnéjsi roli a stavaji se
jednim ze zakladnich komunikaénich kanalé banky. Ceska spofitelna umoziiuje chat:

- na webovych strankdch www.csas.cz,

- v internetovém bankovnictvi George,

- v migracnim pruvodci pii pfechodu ze Servisu 24 na George,

- na webové strance www.pujckabezpapiru.cz,

- prostiednictvim Apple Business Chat, véetng aplikace Apple Maps. °¥!

V fijnu roku 2021 Ceska spofitelna spustila online schiizky, kdy se bankéfi spoji
s klienty ptes videohovory. Online videohovory plné€ nahrazuji navstévu pobocky. Klienti
se mohou pies video poradit o svych financich a sjednat jakoukoli sluzbu ¢i produkt
Spofitelny. Online video schiizky probihaji ve specialné upraveném prostiedi Microsoft
Teams a vyuzivaji interni aplikaci Finanéni zdravi. Aplikace umoziiuje klientim
prehledné vidét kvalitu jejich hospodafeni a finan¢éni kondici v kontextu moznych
finan¢nich rizik, kvality zhodnocovéani jejich Gspor, feseni bydleni a zajisténi na stafi. Do
konce roku 2021 se do online video schizek mélo zapojit vice nez 1 500 bankétt
Spoftitelny a v prubéhu roku 2022 by pak méla byt schopna poskytovat online video
poradenstvi vétsina z bankéit Ceské spofitelny. ) V lednu 2021 Ceska spofitelna

zpiistupnila svym klientim sluzbu Bankovni IDentita, ktera jim muze usnadnit

komunikaci se stitem a zarove i urychlit rozvoj e-governmentu v Ceské republice. [°°!

© Pobotky a bankomaty & Prihlageni Y

CY chat _ X

CESKASS M a=

- Banka roku
sporitelna 2020

S financemi vam porad

) Dobré odpoledne, jsem chatbot

na online Schﬁzce s{ba# George, virtualni bankéf, a rad
Vam poradim. KdyZ budete chtit,

spojim Vas s mym lidskym
Zjistit vice J 7/ B 9 kolegou, stati mi to napsat.

Vyberte si, nebo mi napiste, co
budeme Fesit.

Kde najdu ePIN Jak zménim limity ke karté
Jak dlouho trva prevod
Chci zménit osobni udaje

Energie €S

Obrazek 2 a 3 Zahdjeni chatu na strdankdach Ceské sporitelny
Zdroj: www.csas.cz
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Ceskoslovenska obchodni banka, a.s.

Ceskoslovenska obchodni banka je znama predevsim pod zkratkou CSOB. Na
Ceském a slovenském trhu financnich sluzeb ptisobi od roku 1964. Banka je od roku 1999
vlastnéna belgickou bankou KBC, ktera spada do finan¢ni skupiny KBC Group N.V., jiz
patii 100 % akcii CSOB. Banka poskytuje sluzby vem klientskym segmentiim,
tj. fyzickym osobam, malym a stfednim podnikim, korporatnim a institucionalnim
klientim. V retailovém bankovnictvi v CR ptisobi pod dvéma zakladnimi obchodnimi
znatkami — CSOB (pobocky) a Postovni spofitelna (Finanéni centra a obchodni mista
Ceské posty). Skupina CSOB je tvofena bankou a spolenostmi, snimiZ je banka
propojena (Hypotetni banka, CSOB Pojisfovna, CSOB Staveni spofitelna, CSOB
Penzijni spolegnost, CSOB Leasing, CSOB Factoring a Patria Finance). V sou¢asné dobé
ma banka okolo 4,2 milionu klientd a provozuje 212 pobodek v Cesku a 78 na
Slovensku. 71198

Komunikace s klienty CSOB maze probihat klasickou osobni navitévou na
pobocce, pomoci klientské infolinky nebo online zplisoby pro komunikaci. Pfi vyuziti
infolinky se klientovi ozve virtudlni asistent, ktery dokaze uzivatele prepojit rychleji
a pfesn€ji na spravného specialistu nez dfive pouzivana tlacitkova volba. Asistent
porozumi i kratkym sdélenim klienta a pokud je potieba, sam se dopta. Ve vybranych
oblastech, naptiklad kdyz se klient chysta vstoupit do nového internetového bankovnictvi
s CSOB identitou, aktivovat Smartkli& nebo tieba zménit limit na kart&, asistent zvladne
klientovi 1 sam poradit. Pokud si klient nebude s virtualnim asistentem rozumeét, nebo mu
nebude moc pomoc, sam jej prepoji na zivého specialistu. [**! Od roku 2018 umi infolinka
CSOB komunikovat i s osobami, které trpi vadami sluchu. Neslygici nebo nedoslychavi
klienti mohou vyuzit telefonicky kontakt podporovany online simultannim ptepisem. Ten
odstrafiuje komunikacni bariéru mezi klientem a operatorem linky, je ¢asové vysoce
efektivni a zajistuje klientovi rovnopravny piistup k informacim a sluzbam. V Ceské
republice mohou tuto unikatni sluzbu vyuzit i cizinci, kteti umi ¢esky jen castecné a psany

text je pro né snadn&jsi na porozuméni. 1001 1011

30



- Lidé Firmy a podnikatelé Velké firmy Premium Privatni bankovnictvi H JakNaTo @, Kontakly

E;‘a; Ucty a karty Pujcky Pojisténi Sporeni Investice Hypotéka =3|_|‘:| E;k;:::iiﬁ v Q

On-line prepis klientské linky

pro neslysici a nedoslychavé osoby

1 2 3
Zadejte své telefonni Nezavirejte okno Oznamkujte prosim vas
gislo a wyZkejte na prohlizece a vyCkejte zéZitek po ukonZeni
spojeni na textové spojeni hovoru

Potrebujete spojit s operatorem?

Zadejte své telefonni ¢islo a my Vam zavoléame. Sluzba je dostupna v pracovnich
dnech od 9 do 18 hod. & je urcena pro poskytovani obecnych informaci o
produktech a sluzbach CS0B

Telefonni éislo * m

Obrazek 4 Online prepis klientské linky pro neslySici a nedoslychavé osoby
Zdroj: www.csob.cz

Mezi online nastroje pro komunikaci s klienty, které CSOB vyuziva patii
napiiklad aplikace WhatsApp. Tuto moznost banka spustila na jare 2018. Prostfednictvim
této aplikace je mozné komunikovat i s klientskym servisem CSOB a fesit riizné dotazy,
které se tykaji nejen bankovnictvich produktd a sluzeb. '°?! Dal§im piikladem online
nastroje je virtualni asistentka Kate. Kromé servisnich operaci, jako je napfiklad
kontaktovani asistencni sluzby, pomaha klientim banky i pojistovny také s vybérem
produktt a sluzeb. V soucasné dobé je mozné si prostiednictvim Kate sjednat naptiklad
kreditni kartu a aplikace za klienta také automaticky odesila splacenou castku. K prepisu
hlasu na text vyuziva technologie Google. "% Pro online komunikaci C SOB také vyuziva
chatbota jménem Radim. Klientovi dokaze zodpovédét otazky tykajici se novinek, uctu,
pujcky, elektronického bankovnictvi, karty, platby a kontakt(. Dale je moznost vyuzit
CSOB Zivé&, kdy se pomoci videohovoru bankéf spoji s klientem. Schiizka probiha
stejnym stylem, jako by klient dosel na pobocku. [1%4!

Na zacatku roku 2021 banka zpfistupnila ovéfovani a pfihlaSovani pomoci
bankovni identity tzv. CSOB Identita. Téhoz roku skupina CSOB piedstavila i novy
komunikacni koncept, jehoz tvaii je unikatni modry chameleon. Chameleon je
kazdodennim expertem, ktery se snadno dokaze prizpusobit potifebam klientd a je dobrym

pruvodcem ve svété financi. Jeho hlavnim ukolem je pomahat lidem, aby si i v bance
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pfipadali jako doma a porozuméli v§em bankovnim i pojistovacim produktim od uctu az
po investice. Cely koncept je zaméfeny na zjednodusSeni a efektivitu komunikace
a reaguje na aktualni trendy v chovani klientd, ktefi se ve velké mife presouvaji do online

svéta, [10°]

(4 chatbot Radim (& chatbot Radim o -

_ Nejnovejsi informace o omezeni
Dobry den, jsem A \ sluzeb elektronického bankovnictvi

chatbot Radim. -" ia dohledate na tomto odkazu.
\ e q.

Jsem tu, abych Vam Vyberte oblast z nabidky.

pomohl. Pokusim se :

Vvam odpovédét na =g : — —

véechno, co Vés ¥ [Nownky][Ucty”PUJcky]

zajima ).
jma © DalSi produkty

[ Elektronické bankovnictvi ] [ Karty]

Nejnovéjsi informace o omezeni
sluzeb elektronického bankovnictvi
dohledate na tomto odkazu.

[ Platby][ Kontakty]

Obrdzek 5 a 6 Ukdzka komunikace s chatbotem Radimem
Zdroj: www.csob.cz
Komerc¢ni banka, a.s.

Komeréni banka vznikla roku 1990 vy¢lenénim obchodni ¢innosti z byvalé Statni
banky ceskoslovenské. Od roku 2001 je z vétsi ¢asti vlastnéna francouzskou finanéni
skupinou Société Générale. KB je matetskou spoleCnosti Skupiny KB, ktera nabizi dalsi
specializované sluzby, jako je naptiklad penzijni piipojiSténi, stavebni spofeni, faktoring,
spotiebitelské uveéry a pojiSténi. Finan¢ni skupina KB ma jedenact dcefinych
spoleCnostni, kdy nejznamé;jsi jsou Modra pyramida stavebni spofitelna a.s., KB Penzijni
spoleCnost a.s, ESSOX s.r.o a Komercni pojistovna a.s. V soucasné dobé cela skupina
Komer¢ni banky ma okolo 2,3 milionu klientl, samotna banka jich ma 1,6 milionu
a provozuje 241 pobocek po celé Ceské republice. [10011107]

Stejn€ jako u predchozich bank tak i zde mize komunikace probihat formou
osobni navs§tévy na jedné z pobocek, pomoci klientské linky nebo pies rizné formy online
nastroji. Od roku 2018 KB vyrazné rozsifila poCet pobocek, které zlepsuji piistup ke
sluchové postizenym klientim. Na vice nez 60 nejvyznamnéjsich pobockach je

k dispozici bezplatna sluzba eScribe. Jednani probihd mezi klientem a bankovnim
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poradcem v online rezimu, které je pfevadéno do pisemné formy. NeslySici klient mtze
tak samostatn¢ komunikovat se svym poradcem. Sluzba je zaji§tovana ve spolupraci se
socialni firmou Transkript online. %! Dal§im néstrojem pro komunikaci, ktery banka
vylepsila, aby jeho pouzivani bylo pro klienty se sluchovym handicapem co
nejjednodussi, je aplikace Mobilni banka. Ta dovoluje spustit nastroj Google TalkBack.
Jedna se o CteCku obrazovky, ktera poskytuje hlasovou odezvu a nevidomi klienti se tak
mohou v aplikaci snadno orientovat. [!%°!

Za online nastroje Komer¢ni banka pouziva e-mail, Twitter, Instagram nebo
Facebook, kde pro komunikaci vyuziva prevazné aplikaci Messenger. [!!0]
V internetovém prohlizeci, na hlavni strance banky je moznost komunikace s poradcem
pomoci online chatu. Klient zde zada své jméno a klikne na tlacitko ,,Zacit Chat®.
Nasledné se mu ozve vhodny poradce s nabidkou pomoci. [!!!!

V ramci komunikace se svymi klienty Komeréni banka jako prvni banka v Ceské
republice spustila vroce 2019 digitalni hlasovou asistentku Alexu od spolecnosti
Amazon. Sluzba je k dispozici pro v§echna podporovana zaftizeni od chytrych telefont az
po digitalni domaci hlasové asistenty. Klienti se mohou Alexy v anglickém jazyce zeptat,
kde je nejbliz§i bankomat KB nebo jaky je aktualni kurz eura a amerického dolaru dle
kurzovniho listku Komercni banky. Dale se mohou zeptat na aktualni ziistatek na bézném
Gétu nebo odeslat platbu. 2!

Zacatkem roku 2021 Komer¢ni banka zaCala pouZzivat zpisob pro ovéfeni
totoznosti za pomoci Bankovni identity neboli Bank iD. Pokud klient mé pfistup do
internetového bankovnictvi MojeBanka, tak méa Bankovi identitu KB automaticky. Jedna
se 0 soubor osobnich bezpecnostnich udaju klienta pro pfihlasovani do internetového

bankovnictvi. [113!

33



SLUCTE SI PUICKY
S BONUSEM AZ 3 000 KC

Jak vam miZeme pomoci?

Konsolidace pUjcek s irokem od 3,8 %

VICE INFORMACI

UdrZitelné fondy

Prosim, zadejte své jméno a kliknéte na chat s poradcem.

‘ '/aéejméno ‘

USetFete na vstupnich poplatcich
a investujte do udrzitelné budoucnosti |

VICE INF
M Chcete poradit?

= KB MENU =

T

Chat

SLUCTE S

Dobry den,

s Bo N U SI napiste ndm, jak Vdm mdZeme pomoci, neZ najdeme

vhedného poradce.

Konsolidace pﬂjfe Barbora (Jd) se piipojil(a) ke schiizce.

Zuzka J. se pripojil(a) ke schiizce.

VICE INFORMAQEERHEN] 14:22

Dobry den, Barboro,
jak Vam mohu pomoci?

[zde napiste zpravu

B e o

Obrazek 7, 8 a 9 Ukdzka komunikace pomoci chatu u Komercni banky
Zdroj: www.kb.cz

Uset
a invest

MONETA Money Bank, a.s.

GE Money Bank byla v Ceské republice zaloZena v roce 1997. Jedn4 se o ptivodni
nazev dnes jiz velmi zname bankovni instituce Moneta Money Bank. K pfejmenovani na
soucasny nazev doSlo v roce 2016, kdy soucasné finan¢ni skupina Moneta skoupila
i nékteré sesterské spolecnosti (GE Leasisng a GE Auto). V roce 2020 ptikoupila
i stavebni spofitelnu a hypote¢ni banku ze skupiny Wiistenrot. !4 Prodej hypoték

Wiistenrot Moneta ukoncila a nabizi jiz jen vlastni hypotecni produkty. Celou skupinu
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Moneta tedy tvoii banka a spole¢nosti Moneta Auto, Moneta Leasing a Moneta Stavebni
spofitelna. V souCasné ma banka zhruba 1,4 milionu klientu a provozuje 60 kancelari
MONETA Stavebni Spofitelny a 155 pobocek s vyskolenymi bankéfi, investi¢nimi
a hypote&nimi specialisty po celé Ceské republice. ']

I zde muze komunikace probihat formou osobni nav$tévy na pobocCce, pres
klientskou linku nebo pomoci kanali pro online komunikaci. Banka nabizi moderni
arychlou mobilni aplikaci s nazvem Smart Banka. V aplikaci se nachazi vice jak
200 funkci a 20 produkti, které si klient muze ihned sjednat. Veskera data, ktera
odchazeji 1 prichazeji do Smart Banky jsou Sifrovana. Pfimo v aplikaci se nachazi chat,
e-mail nebo nonstop telefon pro dotazy klientt. Také do ni byl implementovan virtualni
hlasovy asistent Siri, ktery klientovi zodpovi napiiklad dotaz na zistatky na tctech nebo
QR kod a indexaci ve vyhledavani spotlight. V aplikaci se nachazi i alternativy pro
neslySici klienty a je pfistupna i nevidomym a slabozrakym klientim. Smart Banku
vyuziva 70 % vSech klientd, ktefi jsou primarnimi klienty banky a maji chytry telefon.
Jedna se o prvni bankovni aplikaci na svété, ktera je dostupna na vSech Apple zafizeni.
Tedy jak na pocitaci, telefonu, iPadu a hodinek tak i na Apple TV (tvOS), kde umoziuje
zobrazit nabidku investic. 1161 117!

Do online nastroji pomoci, kterych banka komunikuje se svymi
i potencionalnimi klienty mazeme zafadit Facebook, Instagram a Twitter. Na jejich
internetovych strankach je také moznost vyuzit catbota (chat robota) kocoura Toma. Ten
pomaha klientim odpovédét na jejich dotazy jako je napt. zaloZeni uctu, zapomenuty PIN
nebo pifihlaseni. Pokud nezvladne odpovédét na dany dotaz, klient je presmérovan na
bankéfe, ktery mu s jeho dotazem pomize. [!!8]

Stejné€ jako predchozi banky tak i MONETA nabizi svym klientim moznost
vyuziti bankovni identity pro komunikaci s ufady a statnimi institucemi. Od unora 2021
nabizi jako prvni zbank vyuzti bankovni identity pro komunikaci s komer¢nimi
subjekty. Jedna se pfevazné o firmy ze soukromé sféry. Diky tomu se klienti banky
mohou jednoduse a bezpe¢né piihlasit se svou bankovni identitou naptiklad od e-shopt

nebo komunikovat se svymi dodavateli energii a pojistovnami. [!**]
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M Jsemn kocour Tom — catbot k
Vadim sluzbam! 4y Rad Vam

vim na Vase dotazy

Pokud to nezvladnu, odpavi

Vam mij lidsky parték.

M Jak Vam mohu pomaoci?
e T N T N N
Bézny uéet Tom Plus zdarma '\Zaloz it Ucet ) '\Pl'lhlasemj' '\Ne]de zaplatlt/'
Bézny ucet za nula Ve - ~ — N SN
si zamilujete '\Zapomenuty P \Ij' '\:ankovn |dent|taj' '\JIHE/,'
Vybéry z bankomat( po celém svété
i vSe ostatni zdarma
Zjistit vice
® roticbujete poradit? . . .
g Jak vém mdzeme pomoci? @ 4

Sporici ucet

Obrdzek 10 a 11 Ukdzka komunikace s catbotem Tomem
Zdroj: www.moneta.cz

Na konci roku 2021 MONETA ohléasila spojeni s dal§i bankou, konkrétné s Air
Bank. Celou transakci musi nejdiive schvalit Ceska narodni banka. Pokud tak uéini, jeji
souhlas by méla banka obdrzet v dubnu 2022 a nasledné v Cervenci 2022 by mélo dojit
k zavrSeni akvizice. Nasledny proces integrace pak potrva dva az tfi roky. Banka ocekava,
7e v prvni &asti tohoto integraéniho procesu pobézi obé znacky soudasng. [12]

Jednim z divodt spojeni je snaha nabizet klientim jesté lepsi sluzby, nez jaké
nabizi kazd4d banka zvlast. Dale také dojde k posileni bankomatové sité na
927 bankomatli a rozsifeni dostupnosti pobocek na 187. V soufasné dobé je proces
spojeni obou bank v Gplném zacatku pfiprav, proto tedy neni je§t€ znamo, jaky nazev

nova banka ponese nebo jak kone¢né spojeni bude vypadat. 12"

V tabulce 1 se nachazi prehled komunikacnich kanala vybranych bank. Z tabulky
je patrné, ze vSechny instituce pro komunikaci se svymi klienty vyuzivaji telefonni,
internetové a mobilni bankovnictvi. I chatovaci robot je velmi rozsifeny kanal pro
komunikaci 1 kdyz v pfipadé Komercni banky se nejedna o robota, ale o vybraného
bankovniho poradce. Pomérmé novymi nastroji v komunikaci jsou digitalni asistent

a online schuzka s bankéfem.
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MONETA

*od roku 2018 komunikace s hluchonémymi lidmi
**na vice nez 60 pobockach bezplatna komunikace eScribe pro hluchonémé lidi

Tabulka 1 Porovnani komunikacnich kanalit u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovani

CS.Ska CSOB Komerc¢ni banka Money
sporitelna
Bank
, . Po-Pa7-22hod @ Po-Pa7-22 hod Nonstop
Eﬁﬁfﬁ?ﬁl i l\é%‘g)s;%% 1;‘2)1;2‘ So-Ne8-22hod | So-Ne8-22hod linka
800 300 300 * 800 521 521 224 443 636
Internetové George CSOB MoieBanka Internet
bankovnictvi bankovnictvi bankovnictvi 4 banka
Mobilni Aplikace George _Aplikace Aplikace Aplikace
bankovnictvi v mobilu CSOB smart Mobilni banka Smart banka
Chatovaci robot George, Ema Radim vybrany poradce | Catbot Tom
Digitalni asistent George Kate Alexa Siri
DN () 5iin 2021 CSOB Zivé i i
s bankérem
Osobni nav§téva 212 poboek k CR
v 425 pobocek 78 pobocek na 241 pobocek ** 155 pobocek
T PO Slovensku

5.2 Vyuziti komunikaénich kanalu u vybranych bank na zakladé

dotaznikového Setreni

Ceska sporitelna, a.s.

Z celkového poctu 321 respondentd, ktefi se zacastnili dotaznikového Setfeni jich

115 odpovédélo, 7e vyuzivaji sluzby u Ceské spofitelny. Z tabulky 2 vypliva, Ze banku

vyuzivaji jak muzi (47,8 %), tak i zeny (52,2 %) ve vSech vékovych skupinach. Banku

nejvice vyuzivaji respondenti ve véku do 24 let (20,9 %), kdy se jedna prevazné

o studenty. Druhou nejc¢ast&jsi vékovou kategorii jsou respondenti ve véku 65 a vice

(17,4 %), kde se jedna o seniory.

 Absolutni Cetnost |

Relativni ¢etnost

Muz 55 47,8 %
Zena 60 52,2 %
do 24 24 20,9 %
25-34 19 16,5 %
35-44 17 14,8 %
45-54 19 16,5 %
55-64 15 13,0 %
65 a vice 20 17,4 %

Tabulka 2 Pohlavi a vék respondentii Ceské sporitelny
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Graf 2 znazoriiuje zpUsoby jakymi respondenti komunikuji s Ceskou spofitelnou.
Nejvice je pro komunikaci s bankou vyuzivané internetové bankovnictvi, které vyuziva
63 % klientd. Druhy nejcastéjsi zptisob komunikace je klasicka osobni navstéva na
pobocce (62 %). Mobilni bankovnictvi, konkrétnéji pfimo bankovni aplikace George
vyuziva pro komunikaci s bankou celkem 58 % respondenti. Call centrum neboli
telefonni bankovnictvi v poslednich letech ztraci svoji popularitu. Miize to byt i jednim
z divodu pro¢ tuto sluzbu vyuziva pouhych 34 % klientt banky. Co se tyka modernich
trendd pro komunikaci s bankou, jako jsou chatovaci roboti, digitalni asistent a online
schiizky s bankéfem, tak zatim nemaji u klientd Ceské spofitelny velky usp&ch. Tento
zpusob komunikace vyuziva pouze zlomek dotazovanych. U online schiizky s bankéfem
se jedna o 9 % dotazovanych, u chatovacich roboti o 6 % dotazovanych a u digitalniho
asistenta pouze o 1 % dotazovanych. Divodem by mohlo byt, Ze se stale jedna o nové
formy komunikace, se kterymi nejsou klienti banky jesté zcela obeznameni. Proto radéji

zvoli jiny zpusob, ktery je jim blizsi a maji s nim zkuSenost, aby banku kontaktovali.

Telefonni bankovnictvi 34%

Internetové bankovnictvi 63 %

Mobilni bankovnictvi

Chatovaci robot [l 6 %

58 %

Digitalni asistent | 1%
Online schiizka s bankéfem [N © %

Osobni nav§téva na pobocce 62 %

o

10 20 30 40 50 60 70

Graf 2 Zpiisoby komunikace s Ceskou sporitelnou
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 3 je zaznamenano, v jaké frekvenci respondenti vyuzivaji komunikacni
kanaly Ceské spofitelny. Upadek telefonniho bankovnictvi se projevuje hlavné na jeho
vyuzivani klienty. Pouze 8,6 % respondentti odpovédélo, ze tento komunikacni kanal
vyuzivaji pravidelné. Zbytek dotazovanych jej vyuziva nepravideln€ (39,1 %) nebo viibec
(52,2 %). Internetové bankovnictvi nejvice vyuzivaji klienti s frekvenci jednoho mésice
(32,2 %). Zajimavé zjisténi piinasi data u vyuzivani mobilniho bankovnictvi neboli
mobilni aplikace. Téméf stejny pocet respondentil ho pouziva denné (32,2 %) nebo vibec

(33,0 %). Co se tyka vyuziti chatovaciho robota (83,5 %) a digitalniho asistenta (91,3 %)
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tak se jedna o komunikacni kanaly, které nejsou klienty skoro vibec vyuzivany. Online
schiizka s bankéfem je relativné novy zpusob komunikace s bankou. Béhem jeho
kratkého trvani ho pro kontakt s bankou vyucilo necelych 23 % dotazovanych. Osobni
navstévu na pobocce banky voli jako zptsob komunikace témér 92 % respondentt.
Prevazné se jedna ale o nepravidelnou navstévu (74,8 %), pouze tedy pokud klient

pottebuje komunikovat s bankéfem F2F.
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Denné 2 1,7 % 12 104 % | 37 | 322% | O 0,0 % 0 00% | O 0,0 % 1 0,9 %
Tydné 5 4.3 % 20 174% | 30 | 26,1% | O 0,0 % 0 00% | O 0,0% | O 0,0 %
Meésicné 3 2,6 % 37 322% | 5 43% | 2 1,7 % 1 09% | 2 1,7% | 16 | 139 %
Nepravidelné | 45 [39.1% | 24 [209% | 5 | 43% | 17 | 148% | 9 78% | 24 | 209% | 86 | 748 %
Nikdy 60 | 522 % 22 19,1% | 38 | 330% | 96 | 835% | 105 | 913 % | 89 | 774% | 12 | 104 %

Tabulka 3 Frekvence vyuziti komunikacnich kandlii u Ceské sporitelny
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 4 znazortiuje rychlost Ceské spofitelny na dotaz jejiho klienta. Pokud
klient banky vyuziva jeden z hlavnich kanalti pro komunikaci jako je telefonni (40 %),
internetové (59,1 %), mobilni bankovnictvi (52,2 %) a osobni navstéva na pobocce
(72,2 %), ve vétsiné piipadi banka reaguje na dotaz klienta bezprostfedné v ramci
jednoho pracovniho dne. Pfi vyuziti chatovaciho robota nebo digitalniho asistenta
komunikace probiha bud’ bezprostfedné nebo v ramci dvou pracovnich dni. Komunikace
pomoci online schiizky s bankéfem je rozmanita. Miize probihat bezprostiedné (5,2 %),
v ramci dvou pracovni dni (6,1 %) nebo v né€kterych piipadech se mize protahnou i na tfi

a vice pracovnich dni (3,5 %).

39




Relativni ¢etnost
Relativni Cetnost
Relativni Cetnost
Relativni Cetnost
Absolutni ¢etnost

Absolutni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Absolutni ¢etnost

Absolutni ¢etnost
Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost

o o | = | Absolutni ¢etnost
o |« |~ | Absolutni etnost
&< o | Absolutni ¢etnost

Bezprostiedné | 46 | 400% | 68 | 59,1 % | 60 | 522 % 7,0 % 1,7 % 52% | 83 | 122%
V ramci 2 dnu 7 61% | 18 | 157% | 12 | 104 % 52 % 43 9% 6,1 % 9 7,8 %
3 a vice dnu 2 1,7% | 1 09% | 0 0,0 % 0,0 % 0,0 % 3,5% 43 %
Nevyuzivam
tento

v v, 60  522% | 28 243% | 43 | 374% | 101 | 878% | 108 | 939% | 98 | 852% | 18 | 157 %
komunikaé¢ni
kanal

Tabulka 4 Rychlost reakce Ceské sporitelny na dotaz klienta
Zdroj: Vlastni zpracovani

Jeden z modernich trendd, které se v bankovnictvi objevuji je placeni pomoci
elektronickych platebnich systémi. V tabulce 5 muzeme vidét, ze vice nez 70 %
respondentd, ktefi vyuzivaji sluzeb Ceské spofitelny maji povédomi o systémech Google
Pay a Apple Pay. Z toho 21,7 % dotazovanych vyuziva sluzby Google Pay a 23,5 %
vyuziva sluzby Apple Pay. Co se tyka elektronickych systém Garmin Pay (69,6 %)

a Fitbit Pay (75,7 %) prevazna vétsina respondentt nevi, o jakou sluzbu se jedna.

g ol B o 8wl 8w H ol 8w g ol 8w
2g SE |28 Sz B8 SE|2E £
sE| E2|58 2|5 S |5¢E| E2
'2’8 ;4))8 '<'.E>8 Qqé)g ;%)8 é")g ;%)8 é")g
Znam 58 504% | 46 40,0% | 30 26,1% | 22 19,1 %
Vyuzivam = 25 21,7% | 27 235% | S 43% | 6 52 %
Neznam 32 1 27T8% | 42 365% | 80 696% | 81 757 %

Tabulka 5 Povédomi klientii Ceské sporitelny o elektronickych platebnich systémech
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 6 je zaméfena na vyhody, které klientim Ceské spofitelny piinasi placeni
pomoci mobilniho telefonu nebo chytrych hodinek. Platby pomoci telefonu vyuziva

celkem 36,5 % dotazovanych. Mezi nejvétsi vyhody tohoto zptisobu platby fadi rychlost
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(44,3 %), jednoduchost (38,3 %), pohodlnost (35,7 %) a dostupnost (28,7 %). Platbam

pomoci chytrych hodinek, dava prednost necelych 15 % respondentt. Hlavni vyhodou

vidi v pohodlnosti placeni (17,4 %), rychlosti a jednoduchosti (16,5 %).

Platby pomoci Platby pomoci
telefonu chytrych hodinek

\E - \E - *E - \E -

=R 2z 8 =R 2 8

2 E = g 2 E = g

;’E )8 Qqé )8 ;’E )8 Qqé )8
Celkem vyuziva 42 36,5 % 17 14,8 %
Rychlost 51 44.3 % 19 16,5 %
Jednoduchost 44 38,3 % 19 16,5 %
Bezpecnost 18 15,7 % 14 12,2 %
Dostupnost 33 28,7 % 16 13,9 %
ljohodlnost 41 35,7 % 20 17,4 %
Zadnou 1 0,9 % 1 0,9 %

Tabulka 6 Vyhody klientii CS v pouzivani telefonu a chytrych hodinek pri placeni
Zdroj: Vlastni zpracovani

Trendy, se kterymi se muzeme v bankovnictvi jiz n€jakou dobu potkat jsou

biometrika, QR kod a digitalni meéna. To potvrzuje i tabulka 7, kdy tyto tfi konkrétnich

trendy zna vice nez 60 % dotazovanych. Biometriku vyuziva témeér 54 % respondentt

a QR kod pro snazsi placeni pouziva 43,5 % dotazovany. U digitalni mény se sice jedna

o pojem, ktery vétsina lidi zn4, ale u Ceské spofitelny ji vyuzivé jen zlomek respondentt,

konkrétn¢ 7 % dotazovanych. Stejné€ jako uméla inteligence, tak i1 digitdlni obCanka je

pomérné novy trend. Z tohoto divodu jsou zatim oba trendy spiSe pro klienty Ceské

spofitelny nezname a tudiz nejsou ani moc vyuzivané.

Tabulka 7 Moderni trendy v bankovnictvi u Ceské sporitelny
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Vyuzivaim 62 539% | 50 | 435% | 5 43% | 12 1104 % | 8 7,0 %
Neznam 24 1209 % | 31 27,0% | 68 @ 59,1 % | 71 61,7% | 42 | 36,5 %




Ceskoslovenska obchodni banka, a.s.

Jedna se o druhou nejvice vyuzivanou banku mezi respondenty. Z celkového
pottu dotazovanych respondentti sluzby Ceskoslovenské obchodni banky vyuZiva
75 z nich. V tabulce 8 mizeme vidét, ze banku vyuzivaji predevsim zeny (65,3 %).
Zastoupeni muze je zde 34,7 %. Nejvétsi zastoupeni zde maji vékové kategorie do 24 let
(28 %) a 25-34 let (29,3 %). U zbylych vékovych kategorii se pocet respondentd
pohybuje v ramci 8-14 %.

‘ ‘ Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost |
Muz 26 34,7 %
Zena 49 65.3 %
do 24 21 28,0 %
25-34 22 29,3 %
35-44 9 12,0 %
45-54 7 9,3 %
55-64 6 8,0 %
65 a vice 10 13,3 %

Tabulka 8 Pohlavi a vék respondentii CSOB
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na grafu 3 jsou zaznamenany zpUsoby komunikace, které klienti CSOB nejvice
vyuzivaji. Pfevazna vétsina (80 %) respondenti odpovédélo, ze pro komunikaci vyuzivaji
zejména internetové bankovnictvi. Druhym nejvice vyuzivanym kanalem pro komunikaci
je mobilni aplikace CSOB, kterou vyuziva 65 % dotazovanych. I zde popularita
telefonniho bankovnictvi upada a tuto sluzbu pouziva pouze 31 % respondentd. Stejna
situace je i u osobni navs§tévy na pobocce, kterou vyuziva jen 25 % klientd. Moderni
zpusoby komunikace s bankou (chatovaci roboti (8 %), digitalni asistent (5 %) a online
schiizka s bankéfem (3 %) nevyuZziva ani desetina dotazovanych. Stale se jedna o nové
formy komunikace, se kterymi se klienti musi nejdiive porfadné seznamit, aby ziskali

jejich daveéru a zacali je vyuzivat.
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Telefonni bankovnictvi

31%

Internetové bankovnictvi
Mobilni bankovnictvi [ R s o
Chatovaci robot [l 8%
Digitalni asistent [l 5%

80 %

Online schiizka s bankéfem [} 3%

Osobni navitéva na pobotce | NNRNRNEGNGNGEGEG 25 %

Graf 3 Zpiisoby komunikace s CSOB
Zdroj: Vlastni zpracovani

Frekvenci vyuziti komunika¢nich kanald u CSOB miizeme vidét v tabulce 9.
Nejvice vyuzivany kanal (internetové bankovnictvi) navstévuje kazdy tyden 42,7 %
respondenti. Mési¢né jej navstivi 30,7 % klientt. Stejnou hodnotu navstiveni za tyden
mé i mobilni bankovnictvi. Denné mobilni aplikaci CSOB navstivi 21,3 % dotazovanych
a 25,3 % dotazovanych tuto sluzbu nevyuziva vibec. Telefonni bankovnictvi vyuziva
nepravidelné 44 % klientd a vice neZ polovina jej nikdy nevyuziva. Frekvence mési¢niho
navstiveni telefonniho bankovnictvi, chatovaciho robota, digitalniho asistenta a online
schiizky s bankéfem se pohybuje na stejné hodnoté 2,7 %. Tyto nastroje mesicné
vyuzivaji pouze dva z dotazovanych respondentti. Okolo 80 % dotazovanych nevyuziva
ani jeden ze zpisobti moderni komunikace s bankou. 72 % respondentd odpovédélo, ze
sluzbu osobni navstévy na pobocce vyuzivaji pouze nepravidelng, pouze tedy pokud

potiebuji osobni konzultaci s bankéfem.



2 Z %2 % |%2 % |%2 %% % |% % |% %
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O >O > >O >O >0 >Q >0 > >O >Q >O >0 >O
= = = = = = = = = = = = = =
sl 2|2l 2|3 2132 =22 2|3 2|2 =
— ) — ) — ) — ) — ey — = — =
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Denné 0 00% | 3 40% | 16 | 21,3% | O 00% | 0 00% | 0 00% | 0 0,0 %
Tydné 2 27% | 32 | 427% | 32 | 427% | O 00% | 0 00% | 0 00% | 1 1,3%
Meésicné 2 27% | 23 | 30,7% | 4 53% | 2 27% | 2 27% | 2 27% | 6 8,0 %
Nepravidelné = 33  440% | 11 147% | 4 53% | 13 | 173% | 11 | 147% | 14 | 187 % | 54 | 720 %
Nikdy 38 | 507% | 6 80% | 19 | 253% | 60 | 80,0% | 62 | 827% | 59 | 787 % | 14 | 18,7 %

Tabulka 9 Frekvence vyuziti komunikacnich kandlii u CSOB
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 10 je zaznamena rychlost CSOB na dotaz svych klient(l. Pokud klient
vyuziva jakykoliv komunikacni kanal, ve vétsiné pfipadi se banka snazi reagovat na
pozadavek klienta bezprosttedn€, kdy o n¢€j projevi zajem. U internetového bankovnictvi,
které je nejvice vyuzivané, témér 71 % respondenti odpovédé€lo, ze reakce banky je
okamzita. Stejné je to 1 u telefonniho bankovnictvi (32 %), mobilniho bankovnictvi
(57,3 %), chatovaciho robota (12 %), digitalniho asistenta (10,7 %), online schiizka
s bankéfem (5,3 %) a osobni navstéva na pobocce (53,3 %). Kolem deseti respondenti
odpovédélo, ze u telefonniho, internetového, mobilni bankovnictvi a u osobni navstévy
na pobocCce, banka jejich dotaz zpracovava vramci 2 pracovnich dna. U trendd
v komunikaci nektefi respondenti (4 %, 2,7 % a 8 %) cekali na vyfizeni pozadavku tfi

a vice pracovnich dna.
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Absolutni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost
Absolutni ¢etnost

Absolutni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Absolutni ¢etnost

Relativni ¢etnost

@ = | Absolutni ¢etnost
v o o | Absolutni ¢etnost
o | — |+ | Absolutni ¢etnost

Bezprostiedné | 24 | 320% | 53 | 70,7% | 43 | 573 % 12,0 % 10,7 % 53% | 40 | 533 %
V ramci 2 dni 9 | 120% | 9 | 120% | 7 9,3 % 1,3% 0,0 % 1,3% 8 10,7 %
3 a vice dnu 0 00% | 3 40% | 3 40 % 40 % 2,7 % 8,0 % 6,7 %
Nevyuzivam
tento

oo 42 1560% | 10 | 133% | 22 1 293% | 62 | 827% | 65 | 8,7% | 64 | 853% | 22 | 293%
komunikac¢ni
kanal

Tabulka 10 Rychlost reakce CSOB na dotaz klienta
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 11 zobrazuje povédomi respondenti o zpusobu platby pomoci
elektronickych systému. Vice jak polovina respondenti zna systém Google Pay (60 %).
Celkem ho vyuziva 18,7 % dotazovanych. Systém Apple Pay vyuziva 20 % respondenti
a dalSich 46,7 % vi o jaky systém se jedna. Zbylé dva elektronické zpusoby platby
(Garmin Pay a Fitbit Pay) respondenti pfili§ neznaji. Garmin Pay zna 28 % dotazovanych
a vyuziva jej 5,3 %. U Fitbit Pay jsou Cisla o néco mensi. Zna jej 21,3 % respondent

a vyuziva ho pouhy jeden dotazovany respondent (1,3 %).

\g + = \g + F=N \g + = \g + =
28 zé |28 28|28 28|28 28
sE| E2|58 2|5 S |5¢E| E2
':E )8 é" )8 ':E )8 é" )8 ':E )8 é" )8 ':E )8 é" )8
Znam 45 [160,0% | 35 |46,7% | 21 |280%| 16 | 21,3 %
Vyuzivam @ 14 187% | 15 | 20,0% 4 5,3 % 1 1,3 %
Neznam 16 213% | 25 333% | 50 66,7% | 58 @ 77,3%

Tabulka 11 Povédomi klientit CSOB o elektronickych platebnich systémech
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 12 jsou uvedeny vyhody, které vidi dotazovani respondenti ve

vyuzivani mobilniho telefonu a chytrych hodinek pro placeni. Platby pomoci telefonu
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vyuziva o 33 % vice respondenti nez platby pomoci chytrych hodinek. Celkem tedy

platby pomoci mobilniho telefonu realizuje 44 % dotazovanych a pomoci hodinek

necelych 11 % dotazovanych. Nejvétsi vyhody u platby pomoci telefonu respondenti vidi

v jeji pohodlnosti (32 %), dostupnosti (26,7 %) a rychlosti (20 %). U plateb pomoci

chytrych hodinek vidi stejné procento respondenti vyhodu vjeji pohodlnosti

a jednoduchosti (16 %). Dalsi vyhodou je dostupnost (13,3 %) a rychlost (12 %).

Platby pomoci Platby pomoci
telefonu chytrych hodinek

\E - \E - *E - \E -

ZE8 2% | 58 :£°%

g & s E g & s E

;’E )8 Qqé )8 ;’E )8 Qqé )8
Celkem vyuziva 33 44,0 % 8 10,7 %
Rychlost 15 20,0 % 9 12,0 %
Jednoduchost 12 16,0 % 12 16,0 %
Bezpecnost 6 8,0 % 6 8,0 %
Dostupnost 20 26,7 % 10 13,3 %
thodlnost 24 32,0 % 12 16,0 %
Zadnou 0 0,0 % 3 4,0 %

Tabulka 12 Vyhody klientit CSOB v pouzivani telefonu a chytrych hodinek pri placeni

Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak mazeme vidét v tabulce 13 nejlast&jsi trendy, které klienti CSOB vyuZivaji

jsou biometrika (54,7 %) a QR kod (48 %). Vice jak polovina dotazovanych zna umeélou

inteligenci (52 %) a digitalni ménu (69,3 %), ale pouze par klientd je vyuziva. Digitalni

obcanku zna 44 % dotazovanych a vyuZzivaji ji celkem 4 % respondentd.

)
=~
~
(=}
(=B

Biometrika

Uméla Digitalni
inteligence ob¢anka

Digitalni

meéna

Absolutni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Znam 18 | 24,0 % 40,0 % 52,0 %

44,0 %

69,3 %

Vyuzivam | 41 | 54,7 % 48,0 % 2,7 %

4,0 %

4,0 %

© | R || Absolutni etnost
L 0o |8 | Absolutni Cetnost
8|« 23| Absolutni Cetnost

Neznam 16 | 21,3 % 12,0 % 45,3 %

52,0 %

23w |4 Absolutni Setnost

26,7 %

Tabulka 13 Moderni trendy v bankovnictvi u Ceské sporitelny
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Komerc¢ni banka, a.s.

Sluzby Komer¢ni banky vyuziva 57 respondentd. V tabulce 14 mizeme vidét, ze
pomér mizu a Zen, ktefi banku vyuzivaji je piiblizné stejny. Z dotazovanych respondentd
KB vyuziva 47,4 % mazu a 52,6 % Zen. Nejvice banku vyuzivaji respondenti ve véku do
24 let (31,6 %) a ve veéku 25-34 let (24,6 %). U ostatnich veékovych kategorii se pocet

dotazovanych pohybuje pfiblizné na stejné urovni a to mezi 7-14 %.

|  Absolutni fetnost  Relativni Cetnost |
Muz 27 47,4 %
Zena 30 52,6 %
do 24 18 31,6 %
25-34 14 24,6 %
35-44 6 10,5 %
45-54 7 12,3 %
55-64 8 14,0 %
65 a vice 4 7,0 %

Tabulka 14 Pohlavi a vék respondentii KB
Zdroj: Vlastni zpracovani

Jak je z grafu 4 patrné, nejvice vyuzivany nastroj pro komunikaci s Komerc¢ni
banku je internetové a mobilni bankovnictvi. Oba komunikacni nastroje vyuziva 81 %
dotazovanych respondentt. Lze z toho usuzovat, Ze kazdy respondent, ktery vlastni ucet
u KB ma ve svém mobilnim telefonu stazenou aplikaci Mobilni banka a vyuziva ji. Druhy
nejcastejsi zptisob komunikace je klasicka osobni navstéva na pobocce, kterou vyuziva
61 % respondentd. Pomoci telefonniho bankovnictvi s bankou komunikuje 42 %
dotazovanych. Chatovaciho robota (4 %) vyuziva jen zlomek klienti banky. Stejny pocet
respondenti (7 %) vyuziva pro komunikaci s bankou digitalniho asistenta a online

schuzku s bankéfem.

Telefonni bankovnictvi _ 42%

Internetové bankovnictvi 81%

Mobilni bankovnictvi 81%
Chatovacirobot [l 4%
Digitalni asistent [ 7%

Online schuzka s bankéfem - 7%

Osobni niyiteva na pobocee | EGEGEG—G— o

o
=
o
N
o
w
o
N
o
u
o
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o
~
o
0
o
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Graf 4 Zpusoby komunikace s Komercni bankou
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tabulka 15 znazoriuje frekvenci vyuziti komunikacnich kanald u Komercni
banky. Pomoci telefonniho bankovnictvi vice jak polovina dotazovanych (54,4 %)
komunikuje s bankou nepravidelné. Z tabulky je patrné, ze prostfednictvi internetového
(14 %) a mobilniho (42,1 %) bankovnictvi denné s bankou komunikuje vice jak polovina
respondenti (56,1 %). Témér stejné procento dotazovanych (56,2 %) komunikuje
s bankou alesponi jednou za tyden. Vyuzivaji k tomu telefonni, internetové a mobilni
bankovnictvi. Internetové bankovnictvi vyuziva 40,4 % respondentti v ramci mésicni
komunikace. Co se tyka chatovaciho robota (89,5 %) a digitalniho asistenta (93 %),
dotazovani respondenti jej pfevazné nevyuzivaji. Vice jak tretina respondenta (21,1 %)
vyuziva sluzby online schiizky s bankéfem, pouze ale v nepravidelné frekvenci. Osobni
navs§tévu na pobocce respondenti vyuzivaji pouze nepravidelné (91,2 %) nebo vibec

(8,8 %).
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Denné 0 0,0 % 8 140% | 24 | 421 % | O 0,0 % 0 00% | O 00% | O 0,0 %
Tydné 3 5,3 % 12 211 % | 17 | 298% | O 0,0 % 0 00% | O 00% | O 0,0 %
Meésicné 2 3,5% 23 404 % | 5 8.8 % 1 1,8 % 0 00% | O 00% | O 0,0 %
Nepravidelné 31  544% | 10 | 175% | 1 18% | 5 | 88% | 4 70% | 12 | 21,1% | 52 912%
Nikdy 21 36,8 % 4 70% | 10 | 17,5% | 51 | 89,5 % 53 930% | 45 | 789 % | 5 8,8 %

Tabulka 15 Frekvence vyuziti komunikacnich kanahi u KB
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 16 mizeme vidét, jak rychle Komercni banka reaguje na dotaz svych
klient. Pokud klient vyuzije telefonni (52,6 %), internetové (75,4 %), mobilni (68,4 %)
bankovnictvi nebo osobni navstévu na pobocce (54,4 %) svou odpoveéd ziska prevazné
bezprostiedné v ramci jednoho pracovniho dne. Pfi vyuziti chatovaciho robota stejny

pocet respondentt (3,5 %) odpovédeélo, ze odpoved dostanou bud’ bezprostiedné nebo
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v ramci dvou pracovnich dni. Reakce digitalniho asistenta i online schiizky s bankérem

jsou rozmanité. Mohou trvat jak bezprostredné, tak i tii a vice pracovnich dni.

Absolutni Cetnost
Relativni Cetnost
Absolutni Cetnost
Relativni Cetnost
Absolutni Cetnost
Relativni Cetnost
Relativni Cetnost
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Relativni Cetnost
Absolutni Cetnost
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Nevyuzivam
tento
komunikaéni
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23 1 404% | 8 | 140% | 12 | 21,1 % | 53 930% | 53 930% | 47 82,5 % 14

24,6 %

Tabulka 16 Rychlost reakce KB na dotaz klienta
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky 17 je zfejmé, ze povédomi o sluzbé Google Pay a Apple Pay je
u dotazovanych respondentt téméf stejné. Google Pay zna 49,1 % dotazovanych a Apple
Pay 50,9 % dotazovanych. O 10 % vice respondentii dava prednost sluzbé Google Pay
(33,3 %) pred Apple Pay (22,8 %). Stejné jako u piedeslych bank tak i u Komer¢ni banky
klienti elektronicky platebni systém Garmin Pay (64,9 %) a Fitbit Pay (66,7 %) pfili§
neznaji. Sluzbu Garmin Pay vyuziva celkem 7 % respondentd, zatimco Fitbit Pay

nevyuziva nikdo z dotazovanych.

\g + = \g + F=N \g + = \g + =
58l zé| =28 28|28 28|58 =28
£ B2 |5E| 8|5l EE|sE| 58
':E )8 é’ )8 ':E )8 é’ )8 ':E )8 é’ )8 ':E )8 é’ )8
Znam 28 491 % | 29 509% | 16 28,1 % | 19 | 333 %
Vyuzivim 19 333% | 13 228 % 4 7,0 % 0 0,0 %
Neznam 10 175% | 15 263% | 37 649% | 38 | 66,7 %

Tabulka 17 Povédomi klientit KB o elektronickych platebnich systémech
Zdroj: Vlastni zpracovani
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V tabulce 18 je patrné, ze klienti Komercni banky spise vyuzivaji mobilni telefon
(52,6 %) pro placeni nez chytré hodinky (10,5 %). Pti placeni pomoci telefonu vice nez
polovina dotazovanych vidi nejvétsi vyhodu v rychlosti (57,9 %), pohodlnosti (56,1 %)
a jednoduchosti (54,4 %). Stejné vyhody jako u platby pomoci telefonu vidi respondenti
i u placeni pomoci chytrych hodinek. Vyhody jsou sice stejné, ale preference jiné.
Nejvétsi vyhodu vidi respondenti v jednoduchosti (22,8 %), dale pak v rychlosti (21,1 %)
a nakonec v pohodlnosti (19,3 %).

Platby pomoci Platby pomoci
telefonu chytrych hodinek

\E - = - \E - = -

52 | E2 | 28 | £%

S g = g S g = g

;’E )8 Qqé )8 ;’E )8 Qqé )8
Celkem vyuziva 30 52,6 % 6 10,5 %
Rychlost 33 57,9 % 12 21,1 %
Jednoduchost 31 54,4 % 13 22,8 %
Bezpecnost 11 19,3 % 5 8,8 %
Dostupnost 24 42,1 % 9 15,8 %
thodlnost 32 56,1 % 11 19,3 %
Zadnou 0 0,0 % 0 0,0 %

Tabulka 18 Vyhody klientit KB v pouZivani telefonu a chytrych hodinek pri placeni
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 19 zaznamenéava povédomi o modernich trendech u Komer¢ni banky,
které souvisi s bankovnictvim. Respondenti maji nejvétsi povédomi ohledné biometriky
a QR kodu. Biometriku vyuzivam 70,2 % dotazovanych a zna ji 19,3 % respondent. QR
kodu pro placeni vyuziva kolem 53 % dotazovanych a 35,1 % lidi vi o co se jedna. Trendy
jako je uméla inteligence (42,1 %) a digitalni obCanka (35,1 %) zna vice nez tfetina
dotazovanych, ale pouze zlomek je vyuziva (7-9 %). Digitalni ménu zna témét 60 %

respondentt a vyuziva ji 8,8 % dotazovanych.
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Uméla Digitalni Digitalni
inteligence obéanka ména

)
=~
~
(=}
(=B

Biometrika

Absolutni ¢etnost
Relativni Cetnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost

42,1 %
7,0 %
50,9 %

35,1 %
8,8 %
56,1 %

59,6 %
8,8 %
31,6 %

[E—
[E—

Znam 19,3 % 35,1 %
Vyuzivam 70,2 % 52,6 %

Neznam 6 10,5 % 12,3 %

Tabulka 19 Moderni trendy v bankovnictvi u KB
Zdroj: Vlastni zpracovani
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MONETA Money Bank, a.s.

V tabulce 20 mizeme vidét, ze celkem 42 respondentl vyuziva sluzeb banky
MONETA Money Bank. Z dotazovanych respondentti banku vyuziva 452 % muzi
a 54,8 % zen. Je zde tedy o necelych 10 % vétsi prevaha zen nad muzi. Stejny pocet
respondentu (23,8 %) vyuziva sluzeb banky ve vékovych kategorii do 24 let a 25-34 let.
Dale stejny pocet respondenti (19 %) je u veékovych kategorii 45-54 let a 55-64 let.
U zbylych dvou kategorii se poCet dotazovanych pohybuje mezi 4-10 %.

\ Absolutni Cetnost ’ Relativni cetnost ‘
Muz 19 45,2 %
Zena 23 54,8 %
do 24 10 23,8 %
25-34 10 23,8 %
35-44 4 9,5 %
45-54 8 19,0 %
55-64 8 19,0 %
65 a vice 2 4,8 %

Tabulka 20 Pohlavi a vék respondentit u MONETA Money Bank
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na grafu 5 vidime, ze nejvice vyuzivany nastroj pro komunikaci s MONETA
Money Bank je mobilni bankovnictvi. Vyuziva ho celkem 83 % respondenti. Druhy
zpusob komunikace, ktery dotazovani nejvice pouzivaji je internetové bankovnictvi
(79 %). Osobni navstévu na pobocce vyuziva vice jak polovina respondentt, konktrétné
57 %. Mén¢ jak tretina dotazovanych (31 %) komunikuje s bankou pomoci telefonniho

bankovnictvi. Moderni zptsoby pro komunikaci nejsou mezi klienty MONETA piili§
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vyuzivané. Chatovaciho robota vyuziva 12 % dotazovanych, digitalniho asistenta 5 %

a online schtizku s bankéfem pouze 2 % respondentt.

Telefonni bankovnictv
Internetové bankovnicty

Mobilni bankovnictv

i
i

i

Chatovaci robot

Digitalni asistent

Online schuzka s bankérem

Osobni nav§téva na pobocce

M s
B 2%

o

10

12%

20

30

31%

40

Graf 5 Zpusoby komunikace s MONETA Money Bank

Zdroj: Vlastni zpracovani

79 %

83 %

80
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V tabulce 21 muzeme vidét, ze telefonni bankovnictvi vyuzivaji respondenti

prevazné nepravidelné (40,5 %) nebo vibec (47,6 %). Vice jak tietina dotazovanych

(40,5 %) vyuziva sluzby internetového bankovnictvi kazdy mésic. Mobilni bankovnictvi

vyuzivaji respondenti prevazné denné (35,7 %) nebo tydné (33,3 %). Stejné jako

u predchozich bank, tak i zde moderni zpisoby komunikace jsou vyuzivany jen par

dotazovanymi, a to bud’ mési¢né nebo nepravidelné. Prevazna vétsina je ale nevyuziva

nikdy (78-91 %). Osobni navstévu na pobocce velka vétSina respondentt (76,2 %)

vyuziva zejména nepravidelné.
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Denné 2 48% | 2 48% | 15 1 357% | O 00% | 0 00% | 0 00% | 0 0,0 %
Tydné 1 24% | 12 | 286% | 14 | 333% | 0 00% | 0 00% | 0 00% | 0 0,0 %
Meésicné 2 48% | 17 | 405% | 1 24% | 2 4.8 % 1 24% | 1 24% | 4 9,5%
Nepravidelné 17 | 405% | 5 119% | 4 95% | 7 1 167% | 3 T1% | 6 | 143% | 32 | 762 %
Nikdy 20 | 476% | 6 143% | 8 19% | 33 | 786% | 38 |905% |35 |833%| 6 | 143%

Tabulka 21 Frekvence vyuziti komunikacnich kanalit u MONETA Money Bank

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V tabulce 22 je zaznamena rychlost reakce MONETA Money bank na dotaz
klienta. Z tabulky je patrné, ze pokud respondent vyuziva pro komunikaci telefonni,
(47,6 %), internetové (69 %) nebo mobilni bankovnictvi (69 %) banka na jeho dotaz ve
vétSin€ piipadi reaguje bezprostiedné. Stejné je to i u osobni navstévy na pobocce, kdy
reakce na dany dotaz je okamzita (61,9 %). U modernich zptisobi komunikace je rychlost
reakce na dotaz klienta riznoroda. Klient se bud’” docka okamzité reakce nebo v ramci
dvou pracovnich dni. V nékterych piipadech (u online schiizky s bankéfem (4,8 %)) muze

na odpoveéd’ Cekat i tfi a vice pracovnich dni.
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Bezprostiedné @ 20  47,6% | 29 69 % | 29 9% | 4 9,5 % 1 24% | 3 7T1% | 26 | 619%
V ramci 2 dnu 2 48% | 3 71% | 3 71% | 3 T1% | 2 48% | 2 48% | 2 48 %
3 a vice dnu 0 00% | 1 24% | 0 00% | 0 00% | 0 00% | 2 48% | 3 7,1 %
Nevyuzivam
tento
Y 20 | 476% | 9 214% | 10 | 238% | 35 | 833% | 39 | 929% | 35  833% | 11 | 262%
komunikaé¢ni
kanal

Tabulka 22 Rychlost reakce MONETA Money Bank na dotaz klienta
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky 23 je zfejmé, ze elektronické platebni systémy jsou mezi klienty docela
znamé a vyuzivané. Nejvice respondenti odpovéd€lo, ze zna sluzbu Google Pay
(61,9 %). Celkem ji vyuziva 23,8 % dotazovanych. Apple Pay zna témeér 55 %
dotazovany a pro placeni jej vyuziva 19 % respondenti. Méné popularni jsou systémy
Garmin Pay a Fitbit Pay. Pov€domi o sluzbé Garmin Pay ma 40,5 % dotazovanych, ale
pouze 4,8 % ji vyuzivaji. Systém Fitbit Pay zna sice méné respondentt (31 %) nez systém

Garmin Pay, ale naopak ho vyuziva vice dotazovanych respondentt (7,1 %).
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Google Pay Apple Pay Garmi Pay Fitbit Pay
\éi—' \Ei—' \éi—' \Ei—' \éi—' \Ei—' \éi—' \Ei—'
28l z2é |28 28|28 28|28 =28
SE| S E| 28| =S E| 28 =8| 28| =8
;?)8 §>8 ;?)8 528 23)8 §>8 ;?)8 §>8
Znam 26 619% | 23 548% | 17 405% | 13 31 %
Vyuzivaim 10 238% | 8 | 190%| 2 48% | 3 7,1 %
Neznam 6 143% | 11 [ 262% | 23 (548 % | 26 619 %

Tabulka 23 Povédomi klientu MONETA Money Bank o elektronickych platebnich
systémech
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z tabulky 24 je evidentni, Ze pfesn€ polovina dotazovanych respondentti vyuziva
mobilni telefony pro placeni. VSichni respondenti (50 %), ktefi tuto moznost pouzivaji
vidi nejvétsi vyhodu v jeji jednoduchosti a pohodlnosti. Dalsi vyhodou, kterou
respondenti ocenuji je rychlost (47,6 %). Oproti mobilnimu telefonu platby pomoci
chytrych hodinek vyuziva pouze necela desetina dotazovanych (9,5 %). Nejvétsi vyhody
vSak respondenti vidi v rychlosti (31 %), jednoduchosti (28,6 %) a pohodlnosti (21,4 %).

Platby pomoci Platby pomoci

telefonu chytrych hodinek
\é - \E - \é - \E -
= 3 2 S = 3 2 S
S g = 8 S g = 8
;’E Nt Qqé Nt ;’E Nt Qqé Nt
Celkem vyuziva 21 50 % 4 9,5 %
Rychlost 20 47,6 % 13 31,0 %
Jednoduchost 21 50,0 % 12 28,6 %
Bezpecnost 7 16,7 % 6 14,3 %
Dostupnost 12 28,6 % 7 16,7 %
Pohodlnost 21 50,0 % 9 21,4 %
Zadnou 0 0,0 % 1 2,4 %
Tabulka 24 Vyhody klientii MONETA Money Bank v pouZivani telefonu a chytrych
hodinek pri placeni

Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 25 je zaznamenano vyuziti modernich trendd u MONETA Money Bank.
Prevazna vétsina dotazovanych respondentd ma povédomi o vSech modernich trendech
v bankovnictvi, s vyjimkou digitalni ob¢anky. Jelikoz se jednd o nejnovéjsi trend je
pochopitelné, Ze jej zna pouhych 28,6 % a vyuziva ji 15,3 % respondent. Témér vSichni

dotazovani maji povédomi o biometrice a QR kodu. Biometriku zna 28,6 % respondenti
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a vyuziva ji 64,3 % respondenti. U QR kodu jsou hodnoty velice podobné. 40,5 %
dotazovanych zna tento zptsob placeni a dalSich 47,6 % dotazovanych jej vyuziva. Piesné
polovina respondentd zna sluzby umélé inteligence, ale vyuziva jej pouze 14.3 %
dotazovanych. Pojem digitalni ména zna témér 65 % respondenti a necela desetina

respondentt jej vyuziva (9,5 %).

Uméla Digitalni Digitalni
inteligence ob¢anka ména

)
=~
~
O~
(=B

Biometrika

Absolutni ¢etnost
Relativni Cetnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost
Relativni ¢etnost

28,6 % 64,3 %
9,5 %

26,2 %

Znim 12 | 28,6 % 40,5 % 50,0 %
Vyuzivam 27 64,3 % 47,6 % 14,3 % 14,3 %
Neznam 3 71%|5 119%| 15 357 % 57,1 %
Tabulka 25 Moderni trendy v bankovnictvi u MONETA Money Bank
Zdroj: Vlastni zpracovani

%3 3 Absolutni ¢etnost
o 2 Absolutni &etnost
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— & N Absolutni Eetnost
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6 Dotaznikové Setieni

Kapitola ¢islo 6 diplomové prace je zaméfena na zpracovani dat, které byly ziskany
pomoci dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl zaméfen na aktudlni vyuzivani

komunikac¢nich kanala v bankovnictvi a modernich trendt pro komunikaci.

6.1 Charakteristika dotazniku a zpracovani dat

Dotaznik byl sestaveny tak, aby jeho otazky byly stru¢né, jasné, neobsahoval pfilis
velky pocet otazek a aby jeho vyplnéni zabralo co nejkratsi cas. Otazky, u kterych by
mohli mit respondenti problém sjejich pochopenim, byly doplnény o vétu, ktera
dovysvétlila vyznam dané otazky. Kratsi vysvétlivky byly doplnény do zavorek za dané
slovo. U telefonniho bankovnictvi (call centrum), internetové bankovnictvi (pocitac)
a mobilni bankovnictvi (aplikace banky). Dotaznik, ktery byl pouzit pro praktickou ¢ast
diplomové prace je vlozen v pfiloze €. 1.

Dotaznik byl zcela anonymni a jeho vyplnéni zabralo maximalné 5-10 minut.
Obsahuje celkem patnact otazek z toho ¢trnact jich bylo povinnych a jedna dobrovolna.
Ve vétsiné piipadu se jedna o otazky, které jsou uzaviené a maji jednu nebo vice moznych

odpovedi. Pouze u poslednich dvou otazek jsou oteviené odpovedi.

Struktura dotazniku je rozdélena celkem do Ctyf ¢asti. V prvni Casti se nachazi
ctyfi demografické otazky tykajici se pohlavi, véku, nejvyssiho dosazeného vzdélani
a aktualniho statusu respondenta. VSechny otazky v této ¢asti jsou uzaviené a maji pouze
jednu moznou odpovéd’. Druh4 cast dotazniku je zamérena na banku ¢i banky, které dany
respondent vyuziva, na komunikaéni kanaly, pomoci kterych s bankou komunikuje, jak
Casto dané komunikacni kanaly vyuziva a na rychlost reakce banky na klientiv
dotaz, respektive pozadavek. Stejné jako predchozi Cast tak i tako obsahuje celkem Ctyfi
otazky. Polovina jsou uzaviené otazky, kde je mozné i1 vice odpovédi a druhéd polovina
jsou otazky s podotazkami. Ve tfeti ¢asti dotazniku se dostavame k vyuziti modernich
platebnich metod. K jejich povédomi mezi respondenty a jaké vyhody ¢i nevyhody
pfinasi respondentiim, ktefi jej vyuzivaji. Je zde 1 zahrnuta otazka tykajici se obecnych
modernich trendd, které jsou vyuzivané v bankovnictvi. Pfedev§im se jedna o biometriku,
QR kod, umélou inteligenci, digitalni obCanku a digitalni ménu. Celkem tato Cast
obsahuje pét otazek a kombinuje vSechny predeslé typy uzavienych otazek. Je zde jedna

otazka pouze s jednou moznou odpovédi, dvé otazky s vice moznymi odpovéd'mi a dvé
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otazky s podotazkami. Posledni, ¢tvrtd Cast dotazniku, ktera obsahuje pouze oteviené
otazky, je zameéfena na celkovou spokojenost / nespokojenost respondentd pfi
komunikaci s jejich bankou. Otazka ohledné nespojenosti komunikace s bankou byla pro

respondenty dobrovolna, proto ji vyplnil pouze zlomek dotazovanych lidi.

Dotaznik byl vytvoren v online nastroji Google Forms, ktery je soucasti bezplatné
webové sady Google Docs Editors od spoleCnosti Google. Nasledné byl preveden do
textového editoru MS Word, ktery je soucasti kancelafského baliku Microsoft Office.
Dtvodem byly lepsi podminky pro tisk dokumentu. V nastroji Google Forms bylo
zadavani otazek velmi intuitivni, jednoduché a rychlé. Konecny vzhled dotazniku se
vSemi parametry splioval vSe, co autorka pozadovala. Z tohoto divodu nebyl divod
hledat a zkouset dalsi nastroje na vytvareni dotazniku. V této fazi byl finalni dotaznik
(ptiloha ¢. 1) ptipraven k rozeslani mezi budouci respondenty.

Sifeni dotazniku a sbér dat probihal primarné pomoci elektronickych cest. Byly
pouzity online nastroje jako je Facebook, WhatsApp, email a internetova stranka 160.cz.
Dale byl dotaznik vytistén z MS Wordu a rozdan dalSim respondentiim, ktefi nemaji
pfistup k internetu nebo preferuji offline zptisob vyplnéni.

Po fazi sbéru dat, ktera trvala ptiblizné dva mésice, nastala faze analyzy odpovédi
respondentd. Soucasti nastroje Google Forms je mnoznost volby ,.Souhrn“, kde jsou
graficky vyjadieny vSechny odpovédi respondentli. Dale je tu volba ,,Otazka“. Zde se da
nastavit konkrétni otdzka, u které vidime, jakou odpovéd’ u ni respondenti vybrali 1 jejich
presny pocet. Posledni volbou je ,,Nastaveni®, kde 1ze ménit rizné funkce vytvoreného
dotazniku. Pomoci volby ,,Souhrn* byla provedena zakladni analyza dat. Podrobnéjsi
analyza byla provedena v tabulkovém editoru MS Excel, kam byly pfevedeny vSechny
odpovédi z Google Forms. Zde byla nejdfive vytvorena tabulka pro kazdou otazku
z dotazniku, krom posledni otazky ¢. 15, kde respondenti psali svlj nazor.
Do jednotlivych tabulek byly vlozeny absolutni Cetnosti, které byly vypocitany pomoci
funkce ,,COUNTIF“. Tato funkce vypocitala kolikrat se dana odpovéd objevila
v seznamu odpovédi respondenti. U kazdé otazky pomoci vzorci byla vypocitana
i relativni Cetnost vyjadrena v procentech. Nasledné z tabulek doplnénych o finalni data

byly vytvoreny grafy pro lepsi piehlednost.
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6.2 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Dotaznikové Setfeni na téma , Komunikacni kanaly v bankovnictvi® probihalo
vterminu 8. 12. 2021 — 5. 2. 2022. V tomto obdobi dotaznik vyplnilo celkem
321 respondenti. Dotaznik bylo mozné vyplnit online nebo offline zptisobem. Pievazna
vétSina dotazovanych zvolila online zpasob. V konecném souctu se jednalo
0 262 respondentt (81,6 %), ktefi zvolili tento zptisob vyplnéni. Zbylych 18,4 % (59 lidi)
si vybralo offline styl vyplnéni.

Otazka ¢. 1 — Jaké je VaSe pohlavi?

Jak jiz bylo vySe napsano, dotaznikové Setfeni se celkem zucastnilo
321 respondentd. Z celkového poctu, viz tabulka 26, dotaznik vyplnilo 184 zen (57,3 %)
a 137 (42,7 %) muzi. Z vysledku je patrné, ze bankovni sluzby a naslednou komunikaci
s bankou vyuZivaji obé pohlavi pomérné¢ stejn€. Lehka prevaha Zen, mize byt zptisobena

pohlavim autorky a z toho vychazejicich preferenci socialnich vazeb které ma.

‘ ’ Absolutni ¢etnost Relativni Cetnost ‘
Muz 137 42,7 %
Zena 184 57,3 %
Celkem 321 100 %

Tabulka 26 Pohlavi respondentii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 2 — Jaky je Vas vék?

Vékové kategorie respondentt, byly rozdéleny celkem do Sesti skupin, jak je
mozné vidét v tabulce 27. Krom prvni a posledni vékové skupiny (do 24 let a 65 a vice)
se vSechny ostatni pohybuji v rozmezi deseti let.

Skupinu, ktera byla nejvice zastoupena mezi oslovenymi respondenti tvoii vékova
kategorie do 24 let. Z celkového poctu 321 respondentd, tato skupina obsahuje
91 odpovedi. Jedna se tedy o 28,3 %. Druhou nejvice zastoupenou skupinu je kategorie
25— 34 let, kde bylo nasbirano 62 odpovédi (19,3 %). Duvodem takto velkého poctu
odpovedi v obou kategorii muze byt zapficinéno vékem autorky, ktery se pohybuje na
hranici obou skupin a primarnim sdileni dotazniku mezi jejimi vrstevniky. V ostatnich
veékovych kategoriich byla snaha nasbirat podobny pocet respondentt, ktery by byl aspon
z Casti ekvivalentni k predeslym kategoriim. Vékova kategorie 35-44 let, je zastoupena

42 respondenty (13,1 %). Kategorii 45-54 let tvofi o néco malo vice respondentil, nez
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predeslou. Celkem se jedna o 44 respondentt (13,7 %). Posledni dvé vékové kategorie,
55-64 let a 65 a vice, jsou zastoupeny stejnym poctem respondent. V obou piipadech se
jedna o 41 odpovedi (12,8 %). Prevazna vétSina odpovédi v téchto dvou vékovych
kategorii byla nasbirana prostfednictvim tist€éného dotazniku. Hlavnim diivodem, proc¢
byla vyuzita ti§téna forma misto online vyplnéni byla preference respondentt, ktefi

nejsou s online vypliiovanim natolik obeznameni, aby jej vyuzili.

‘ Absolutni Cetnost ‘ Relativni ¢etnost ‘
do 24 let 91 28,3 %
25-34 let 62 19,3 %
3544 let 42 13,1 %
45-54 let 44 13,7 %
55-64 let 41 12,8 %
65 avice 41 12,8 %
Celkem 321 100 %

Tabulka 27 Vékové kategorie respondentii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 3 — Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?

V tabulce 28 vidime, ze vzdélani respondent bylo rozdéleno celkem do sedmi
skupin. Byly vybrany nejcast&jsi typy dosazeni vzdélani, kterych lze dosahnout.

Nejsiln€j§i zastoupenou skupinou tvoii respondenti, ktefi maji stfedni Skolu
s maturitou. Celkem je jedna o 121 dotazovanych (37,7 %). PocCet respondentd, ktefi
dosahli vysokoskolského vzdelani (bakalarské, magisterské a vyssi) dava dohromady
105 osob (32,7 %). U ostatnich skupin je zastoupeni radikalné nizs§i s porovnanim
u predchozich dvou skupin. Vice jak o polovinu méng¢ je zastoupena skupina respondentt
se stfedni Skolou bez maturity, kdy dotaznik zodpovédelo 50 osob (15,6 %). Celkovy
pocet respondentl, ktefi dosahli pouze zakladniho vzdélani je 29 (9 %). Nejnizsi
zastoupena skupina jsou lidé, ktefi maji vystudovanou vyssi odbornou Skolu. Jedna se

o 16 respondenttl (5 %).
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Absolutni ¢etnost

Relativni ¢etnost

Zakladni Skola 29 9.0 %
Stiedni §kola bez maturity 50 15,6 %
Stiedni Skola s maturitou 121 37,7 %
Vyssi odborna skola 16 5,0 %
Vysoka skola bakalarské studium 54 16,8 %
Vysoka skola magisterské studium 45 14,0 %
Vys§i vzdélani 6 1,9 %
Celkem 321 100 %

Tabulka 28 Nejvyssi dosazené vzdéldani respondenti
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 4 — Jaky je Vas aktualni status?

Stejné jako u vékové kategorie tak i status respondentl, byl rozdélen do Sesti

skupin. Cilem bylo pokryt vSechny mozné stavy, ve kterych by se respondenti mohli

nachazet.

Z tabulky 29 je patrné, Ze nejvySSi zastoupena skupina jsou zameéstnani lidé.

Celkem se jedna o 150 respondentti (46,7 %). Druhou nejcast€jsi zastoupenou skupinou

jsou studenti, kterych je 92 (28,7 %). I zde mize byt divod takto velkého zastoupeni

respondenti v obou kategoriich statusem autorky, ktera je jak studentem, tak

i zaméstnancem, a sdilenim dotazniku hlavné v jejim okoli. Pfesné o polovinu méné

respondentd, nez je zastoupeno u statusu studen je u kategorie senior, 46 osob (14,3 %).

U zbylych tfi kategorii se poCet dotazovanych pohybuje v podobnych ¢islech. Status

podnikatel ma 20 respondentt (6,2 %), nezaméstnani jsou 4 respondenti (1,2 %) a na

matef'ské dovolené je 9 respondentt, respektive respondentek (2,8 %).

‘ ‘ Absolutni ¢etnost

Relativni ¢etnost ‘

Student 92 28,7 %
Zameéstnanec 150 46,7 %
Nezaméstnany 4 1,2 %
Podnikatel 20 6,2 %
Matetska dovolena 9 2,8 %
Senior 46 14,3 %
Celkem 321 100 %

Tabulka 29 Aktudlni status respondentii
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka ¢. S — U jaké banky vyuzivate sluzby?

V dnesni dobé je bézné, ze lidé maji zfizené ucty u vice nez jedné banky. Proto
tato otazka i odpovéd’ na ni byla polozena tak, aby mohli respondenti zodpoveédét vSechny
banky u kterych vyuzivaji sluzby.

Na grafu 6 muazeme vidét, ze nejvice respondentti vyuziva hned prvni Ctyfi
nejvétsi banky v Ceské republice. Prvni bankou je Ceska spofitelna, ktera ma zastoupeni
27 % respondenti. Timto potvrdila svij titul nejvétsi banky na Ceském bankovnim
sektoru. Druhé misto ziskala Ceskoslovenska obchodni banka, ktera méla o 10 % mensi
zastoupeni nez Ceska spofitelna. Celkové ji tak vyuziva 17 % dotazovanych respondenti.
Dalsi, treti bankou, u které respondenti vyuzivaji nejvice sluzeb je Komercni banka. Tuto
banku vyuziva 13 % dotazovanych. Ctvrtou nejvice vyuzivanou bankou mezi respondenti
je MONETA Money Bank, jeji sluzby vyuziva 10 % respondentd. Nejvice respondentt
je obsazeno v kategorii ,,Jiné“, kde jsou zahrnuty vSechny ostatni banky, které dotazovani
vyuzivaji. Tato kategorie bude rozebrana v nasledujici tabulce 30.

Na zakladé téchto zjisténych dat z dotaznikového Setteni, byly prave tyto Ctyfi
banky (Ceska spofitelna, Ceskoslovenska obchodni banka, Komeréni banka a MONETA

Money Bank) vybrany pro analyzu komunikacnich kanala v kapitole 5.

Ceska spotitelna;

Jiné; 123; 28 %
116; 27 %

Fio Banka; 23, 5% CSOB, 757 17 %

Moneta; 42; 10 %
Komeréni banka; 57; 13 %

Graf 6 Nejvice vyuzivané banky mezi respondenty
Zdroj: Vlastni zpracovani

Z grafu 7 je zfejmé, ze respondenti ve véku 65 a vice nejvice vyuzivaji sluzeb
Ceské spofitelny (43 %). Piesné o 20 % méné respondentt odpovédélo, Ze vlastni
bankovni tget u Ceskoslovenské obchodni banky (23 %). Ob& tyto bankovni instituce
ptisobi na eském finanénim trhu jiz del§i dobu. Ceska spofitelna od roku 1825 a CSOB

od roku 1964. Hlavnim divodem, pro¢ respondenti starSiho v€ku vyuzivaji prevazné

61



sluzby Ceské spotfitelny je ten, ze bhem jejich dospivani a stiedniho véku, kdy si
zakladaly svtj prvni bankovni uéet na Geském trhu pisobila hlavné Ceska spofitelna. Lidé
si zde zalozili Gcet, a i nadale ji zastavaji loajalni (pokud jsou s jejimi sluzbami spokojenti)

a nechtéji fesit zakladani nového uctu a presun financnich prostiedkt do jiné banky.

Air bank; 3; 6 %

. Hello bank!; 2; 4 %
Fio banka; 2; 4 %

UniCredit Bank; 1; 2 %

mBank; 3; 6 % 5
Ceska sporitelna; 21; 43 %

MONETA Money Bank;
2:4 %

Komeréni banka; 4; 8 % CSOB: 11:23 %

Graf 7 Banky vyuZivané respondenty ve véku 65 a vice
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 30 jsou detailnéji rozepsany banky z kategorie ,,Jiné“ z grafu 6. Jak je
z tabulky patrné dalsi nejvice vyuzivanou bankou mezi respondenty je Air bank, kterou
vyuziva 9,7 % dotazovanych. Jsou zde zastoupeny i1 dvé slovenské banky (VSeobecna
uvérova banka a Tatrabank), jelikoz dotaznik vyplniovali i respondenti, ktefi vlastni

bankovni ucet u slovenskych bank.

|  Absolutni éetnost | Relativni ¢etnost |
Mbank 19 5,9 %
Air Bank 31 9,7 %
Reiffeisenbank 20 6,2 %
Revolut 5 1,6 %
Equa bank 11 34 %
Banka Creditas 2 0,6 %
UniCredit Bank 12 3,7 %
Era - Postovni spofitelna 1 0,3 %
Trinity Bank 2 0,6 %
Vseobecna uverova banka 1 0,3 %
Tatrabank 3 0,9 %
Sberbank 2 0,6 %
Hello bank! 14 3.2 %

Tabulka 30 Podrobnéjsi rozepsant bank z kategorie ,,Jiné “ u otdazky ¢. 5
Zdroj: Vlastni zpracovani
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V tabulce 31 vidime, ze pfevazna vétSina (témét 71 %) dotazovanych vyuziva
sluzby pouze jedné banky. Necelych 25 % respondentt vlastni bankovni ucet u dvou
bank. TH banky vyuziva 3,4 % dotazovanych. Ctyii a vice bank vlastni pouze par desetin
respondentt (0,3-0,6 %). Z analyzy dotaznikového Setfeni vypliva, ze respondenti, ktefi

vlastni vice jak dvé banky maji pfevazné status zameéstnanec nebo podnikatel.

\ ‘ Absolutni Cetnost Relativni ¢estnost ‘
Jedna banka 227 70,7 %
Dvé banky 79 24,6 %
Tti banky 11 3.4 %
Ctyfi banky 2 0,6 %
Pét bank 1 0,3 %
Sest bank 1 0,3 %
Celkem 321 100 %

Tabulka 31 Pocet vyuzZivanych bank respondenty
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 6 — Jakym zpusobem s bankou komunikujete?

U této otazky byla napsana dopliiujici véta, aby respondenti presné pochopili, co
vSe je mySleno komunikaci s bankou. Dopliujici véta znéla ,,Za komunikaci je
povazovano napf. i podivani se na zistatek, zména limitu atd.“ Dale také byly doplnény
krat$i vysvétlivky do zavorek u pojma telefonniho bankovnictvi (call centrum),
internetové bankovnictvi (pocitac) a mobilni bankovnictvi (aplikace banky).

Na grafu 8 muzZeme vidét, ze respondenti nejvice vyuzivaji internetové
bankovnictvi pro komunikaci s bankou. Celkem ho vyuzivda 71 % dotazovanych
respondenti. Druhym nejvice pouzivanym nastrojem pro komunikaci je mobilni
bankovnictvi. Konkrétné mobilni aplikace dané banky, kterou vyuziva 67 %
dotazovanych. Osobni navs§tévu na pobocéce vyuziva vice jak polovina respondentd.
Celkem 55 % dotazovanych navstévuje pobocku své banky, aby mohli komunikovat
s bankéfem F2F. Presn¢ tfetina respondentd vyuziva telefonni bankovnictvi neboli call
centrum, aby kontaktovali svoji banku. Moderni trendy pro komunikaci v bankovnictvi
nejsou mezi respondenti zatim tolik vyuzivané. Chatovaci roboty vyuziva pouze 5 %
dotazovanych, digitalniho asistenta pouhy 2 % dotazovanych a online schizku

s bankéfem zatim vyuzivaji 4 % dotazovanych.
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Telefonni bankovnictvi 33%

Internetové bankovnictvi 71%

Mobilni bankovnictvi 67 %

Chatovaci robot [} 5%

Digitalni asistent [} 2%
Online schiizka s bankéfem - 4%

Osobni névstéva na pobocee |G s

10 20 30 40 50 60 70 80

o

Graf 8 Zpusoby komunikace s bankou
Zdroj: Vlastni zpracovani

V tabulce 32 byla dale provedena analyza vyuziti komunika¢nich kanala
u jednotlivych vékovych kategorii. Z analyzy je patrné, ze respondenti ve véku do 24 let
pro komunikaci nejvice vyuzivaji mobilni bankovnictvi (75 %). Tato vékova skupina
i nejvice vyuziva osobni navstévu na pobocce (43 %). Takovy vysledek bude zapficinén
velkym vzorkem dotazovanych respondentt v této vékové kategorii, ktery je 28,6 %
z celkového poctu. Vékova skupina 25-34 let vyuziva internetové a mobilni bankovnictvi
ve stejné mife 46 %. Stejné je to 1 u kategorii 35—-44 a 45-55 let, kdy mira vyuziti obou
komunikacnich kanali se pohybuje mezi 30-37 %. Naopak vékové kategorie 54—64 let
a 65 a vice spiSe preferuji osobni navstévu na pobocce pied online nastroji pro
komunikaci. Lze z toho usuzovat, Ze respondenti v nejstar§ich vékovych kategorii nemaji
takovy zajem o vyuzivani online nastroja pro komunikaci se svoji bankou a spise navstivi
osobné jednu z pobocek. Co se tyka modernich nastroji pro komunikaci, ani v jedné
veékové kategorii nevyuziva tyto nastroje vice jak 6 % respondenti. Pievazné nejsou
vyuzivany vubec. Hlavnim divodem je, Ze se jedna stale o nové nastroje pro komunikaci
a klienti bank se na né jeste nestihli adaptovat a rad€ji vyuzivaji nastroje, které dobte znaji

a vi, jak funguyi.
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do 24 17 % 64 % 75 % 0 % 1 % 2 % 43 %
25-34 16 % 46 % 46 % 5 % 2 % 2 % 25 %
35-44 27 % 36 % 37 % 6 % 2 % 4 % 24 %
45-54 14 % 30 % 32 % 2 % 0 % 2 % 17 %
55-64 26 % 34 % 20 % 3 % 0 % 2 % 36 %
65 a vice 7 % 19 % 6 % 0 % 0 % 1 % 31 %

Tabulka 32 Zpiisoby komunikace s bankou v ramci vékovych kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 7 — Jak Casto pouzivate bankovni komunikaé¢ni kanaly?

Tato otazka byla zaméfena hlavné na zjisténi, v jaké frekvenci respondenti dané
komunikacni kanaly vyuzivaji. Respondenti méli u v§ech osmi komunikacnich nastroju
na vybér z péti moznosti. Frekvence vyuziti byly: denné, tydn€, mési¢n€, nepravidelné
anikdy. Cilem bylo pokryt vSechny moznosti, kdy respondenti vyuzivaji dany
komunikac¢ni kanal pro kontakt s bankou.

Z grafu 9 je patrné, Ze kanaly, které respondenti nejvice vyuzivaji pro pravidelnou
komunikaci s bankou jsou mobilni a internetové bankovnictvi. Denné mobilni
bankovnictvi navstivi 31 % dotazovanych a tydné 32 % dotazovanych. Internetové
bankovnictvi je respondenty nejvice vyuzivané v ramci mésicniho navstiveni. Celkem ho
mesicné vyuziva 34 % dotazovanych. Telefonni bankovnictvi respondenti pro
komunikaci vyuzivaji pfevazné nepravideln€ (42 %) nebo vibec (49 %). Osobni navstéva
na pobocce je respondenty vyuzivana hlavné v nepravidelné frekvenci. Vice jak 70 %
dotazovanych komunikuje prave timto zptisobem se svoji bankou. Komunikaéni kanaly,
které respondenti pro kontakt a naslednou komunikaci se svoji bankou téméf nikdy
nevyuzivaji jsou moderni metody. Chatovaciho robota ke komunikaci nikdy nevyuziva
86 % respondentq, digitalniho asistenta 90 % respondentt a online schiizku s bankéfem
nikdy nevyuzilo 81 % dotazovanych. U zbylych respondentt, ktefi tyto metody vyuzivaji

se jedna prevazné o nepravidelné nebo mésicni pouzivani.
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Telefonni bankovnictvi
Internetové bankovnictvi
Mobilni bankovnictvi
Chatovaci robot
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Graf 9 Frekvence vyuZiti komunikacnich kandli
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka 8 — Jak rychle banka reaguje na Vas dotaz / pozadavek?

Pokud se ¢loveék rozhodne s bankou navazat kontakt prostfednictvim jednoho
z vySe uvedenych komunikacnich kanald, je pro nékoho dulezité, jak rychle banka dokaze
zareagovat na jeho dotaz. Respondenti méli na vybér celkem ze tii moznosti, jak rychle
banka reaguje na jejich dotaz. Jedna se o bezprostiedni odpoveéd, tedy v ramci jednoho
pracovniho den, vramci 2 dnt, 3 a vice dni. Pokud respondent nevyuZziva dany
komunikac¢ni kanal, je zde moznost zaSkrtnout i tuto alternativu.

Na grafu 10 vidime, ze u vSech klasickych komunika¢nich kanala je reakce banky
ve vé€tSiné pripadd bezprostfedni. U modernich metod komunikace vidime, Ze se
respondenti ve veétsi mife setkali i s reakci, ktera trvala dva a vice dnd. U chatovaciho
robota 4 % respondentd odpovédé€lo, ze jejich dotaz byl zodpovézen v ramci dvou
pracovnich dnti. Hodnoty u digitalniho asistenta jsou piiblizné stejné. 3 % dotazovanych
odpovédélo, ze reakce byla bud’ bezprostiedni nebo v ramci dvou dna. U 2 % respondenti
byla odezva béhem tii a vice dni. Celkem 8 % respondentt Cekalo na svou odpoved
ohledné online schiizky s bankéfem v ramci dvou dnt (4 %) a tfi a vice dni (4 %).

.....

s jinymi klienty nebo absence daného bankére.
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Graf 10 Reakce banky na dotaz / poZadavek klienta

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 9 — Znate a pripadné vyuzivate nékterou z téchto bezkontaktnich
platebnich mozZnosti?

V tabulce 33 je vyhodnocend analyza ohledné toho, jaké povédomi maji
dotazovani respondenti o modernich bezkontaktnich platebnich systémech. Respondenti
méli na vybé&r ze tii moznost: zndm, neznam a vyuzivam. Jak je z tabulky patrné, nejvétsi
povédomi maji respondenti o sluzbé Google Pay (57 %) a Apple Pay (46 %). Obé tyto
platebni metody vyuziva 21 % dotazovanych. Zbylé dva platebni systémy jsou pro
respondenty spiSe neznamé. Bezkontaktni platebni metodu pomoci hodinek Garmin Pay
zna 25 % respondentt a vyuZziva ji 6 % dotazovanych. Platebni systém Fitbit Pay, zna
o néco méné lidi nez predchozi sluzbu. Celkem ji tedy zna 22 % dotazovanych, ale pouhé
2 % ji vyuzivaji. Spole¢nosti Garmin a Fitbit se zamétuji spiSe na vyrobu chytrych
hodinek ¢i naramka pro sportovce. Proto jsou i bezkontaktni systémy Garmin Pay a Fitbit
Pay vyuzivany prevazné aktivnimi lidmi v oblasti sportu. Mize to byt tedy jeden

z divodu proc nejsou tyto systémy mezi respondenty tolik znamé.

Google Pay Apple Pay Garmi Pay Fitbit Pay

\éa—k \Ea—k \éa—k \Ea—k \éa—k \Ea—k \éa—k \Ea—k

2él 28|38 z2& |28 28|28 28

S8 =& cE =& S8l = E S g8l = E

2)8 ;4))8 2)8 ‘:‘2)8 2)8 ;4))8 2)8 ;4))8

Znam 182 | 57 % 149 | 46 % 81 25 % 71 22 %
Vyuzivam @ 70 22 % 104 | 32% | 220  69% | 220 69 %
Neznam 69 21 % 68 21 % 20 6% 8 2%

Tabulka 33 Povédomi dotazovanych respondentii o elektronickych platebnich systémech
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Dale byla provedena analyza zabyvajici se znalosti elektronickych platebnich
systému u jednotlivych vé€kovych kategorii. Z tabulky 34 je ziejmé, Ze nejvice jsou tyto
platebni metody znamé u respondentt ve véku do 54 let, tedy u prvnich ¢tyfech vékovych

kategorii. Nejméne¢ jsou zname u nejstarsi vékové kategorie 65 a vice let.

‘ ] Google Pay \ Apple Pay ‘ Garmin Pay \ Fitbit Pay

do 24 let 69,2 % 56,0 % 25,3 % 23,1 %
25-34 let 71,0 % 53,2 % 33,9 % 27,4 %
35-44 let 69,0 % 52,4 % 40,5 % 40,5 %
45-54 let 63,6 % 47,7 % 20,5 % 13,6 %
55-64 let 26,8 % 34,1 % 14,6 % 14,6 %
65 a vice 17,1 % 19,5 % 12,2 % 9.8 %

Tabulka 34 Znalost elektronickych platebnich systémii u vékovych kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 35 je zaméfena na vyhodnoceni vyuzivani elektronickych platebnich
systému v ramci vékovych kategorii. Jak mizeme nize vidét, nejvice tyto sluzby vyuziva
veékova kategorie 3544 let. Celkem tyto metody placeni preferuje 69,2 % respondenta.
Druhé kategorie, ktera nejvice vyuziva sluzby elektronickych platebnich systému je do
24 let. Z celkového poctu respondentd v této kategorii jich 61,6 % vyuZziva tento zptusob
placeni. Nejstarsi vékova kategorie 65 a vice vibec nevyuziva platebni metody Garmin

Pay a Fitbit Pay. Zbylé dvé€ vyuziva jen zlomek respondentt v této kategorii.

] Google Pay \ Apple Pay ‘ Garmin Pay \ Fitbit Pay ‘

do 24 let 24,2 % 30,8 % 5,5 % 1,1 %
25-34 let 22,6 % 25,8 % 4,8 % 1,6 %
35-44 let 28,6 % 31,0 % 4,8 % 4,8 %
45-54 let 18,2 % 15,9 % 15,9 % 6,8 %
55-64 let 19,5 % 7,3 % 4,9 % 0,0 %
65 a vice 12,2 % 2,4 % 0,0 % 0,0 %

Tabulka 35 VyuZziti elektronickych platebnich systémii u vékovych kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 10 — Vyuzivate ¢astéji platby pomoci mobilniho telefonu nebo chytrych

hodinek?
Cilem otazky ¢. 10 bylo zjistit, zda respondenti preferuji pro bezkontaktni placeni
spiSe mobilni telefon nebo chytré hodinky. Z grafu 11 je patrné, ze respondenti davaji

prednost platbam pomoci mobilniho telefonu. Tento zpiisob 41 % dotazovanych.
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Platbdm pomoci chytrych hodinek ¢i naramku dava prednost pouhych 12 %
respondenti. Analyza také prokazala, ze téméf polovina dotazovanych nevyuziva ani
jeden ze zpusobu plateb prfes chytra zafizeni. Preferuji tedy klasicky zpusob placeni

pomoci debetni / kreditni karty nebo platby v hotovosti.

Platby pomoci chytrych hodinek - 12%

47 %

Nevyuzivam ani jednu z téchto moznosti

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Graf 11 Vyuzivani plateb pomoci mobilniho telefonu a chytrych hodinek
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 11 — Jakou nejvétSi vyhodu pro Vas ma pouzivani mobilniho telefonu pro
placeni?

Duvod, pro¢ ¢loveék vyuziva mobilni telefon pro placeni namisto klasického
zpusobu je, ze mu to piinasi urcité benefity. Cilem této otazky bylo zjistit jaké hlavni
vyhody ma pro dotazované respondenty platba pomoci mobilniho telefonu. Z grafu 12
je evidentni, ze nejvétsi vyhodu respondenti vidi v rychlosti (46 %). Dale poté

v jednoduchosti (43 %) a pohodlnosti (40 %).

Rychlost 46 %

Jednoduchost 43 %

Bezpecnost 14 %

Dostupnost | 30%

Pohodlnost 40 %

Zadnou | 1%

Nevyuzivim mobilni telefon pro placeni 48 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Graf 12 Vyhody pri placeni mobilnim telefonem
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Otazka ¢. 12 — Jakou nejvétsi vyhodu pro Vas ma pouzivani chytrych hodinek pro
placeni?

Stejny divod pro vyuziti mobilniho telefonu pro placeni maji i chytré hodinky .
Clovéku to piinasi vice uzitku nezli $kody. Vyhodou oproti mobilnimu telefonu je to,
ze je ma jedinec stale pti sobé&. Jejich ztrata i odcizeni je tedy méné pravdépodobna
nez prave u telefonu. Vyhody, které respondenti vidi v pouzivani chytrych hodinek pro
placeni jsou stejné jako u mobilniho telefonu. Na grafu 13 vidime, Ze nejvétsi vyhodou

je rychlost (19 %), déle pak v jednoduchost (18 %) a pohodlnost (17 %).

Rychlost - 19 %
Jednoduchost _ 18 %

Bezpetnost [l 8%

Dostupnost - 13%
Pohodlnost _ 17 %

Zadnou | 2%

Nevyusiviim chytré hodinky pro placeni | EG—G— 7

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Graf 13 Vyhody pri placeni chytrymi hodinkami
Zdroj: Vlastni zpracovani
Otazka ¢. 13 — Znate a pripadné vyuzivate néktery z modernich trendi
bankovnictvi?

V nasledujici otazce bylo vybrano pét nejznaméjSich modernich trendu
v bankovnictvi. Jedna se o biometriku, QR kod, umélou inteligenci, digitalni obanku
a digitalni ménu. Respondenti méli na vybér ze tfi moznosti, jak na otazku odpovedét.
Moznosti byly: znam, neznam a vyuzivam. Na zakladé odpovédi od respondentt byla
vytvorena tabulka 13. Nejvice vyuzivany moderni trend mezi dotazovanymi je
biometrika, kterou vyuziva vice nez polovina respondenti (54 %). Druhy nejvice
vyuzivanym trendem je placeni pomoci QR kodu. Tento zpasob platby vyuziva 44 %
dotazovanych. Umeéla inteligence se fadi k novéj§im trendim v bankovnictvi. Neznalost
tohoto zptsobu komunikace s bankou u vice nez poloviny dotazovanych (53 %), je
zapfiCinéna prave tim, Ze se jedna o novéjsi trend. Stejné je to 1 s digitalni obcankou,
ktera se v bankovnictvi zacala aktivné vyuzivat az v poloviné roku 2018. Z tohoto

diavodu je evidentni, ze tuto moznost prokazani své identity 60 % respondentd nezna.
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Digitalni ména se na trhu financi pohybuje uz delsi dobu, proto neni piekvapeni, ze

tento pojem zna 63 % dotazovanych. Pouhych 6 %, ale tuto ménu aktivné vyuziva.

Znam
Neznam
Vyuzivam

Tabulka 36 Moderni trendy v bankovnictvi

Biometrika  OR kéd . Urflela Dl%ltalnl Dlglvtalm
inteligence =~ obcanka ména

el &gl g8lg| 8|8 8|z ¢
= - = & = & = & ‘= -
5 =2 212 =z |32 =z 5 =
2 =12 =|l% =% =2 |g =
2 |2 2|2 4|2 2|2 4
92 29% | 122 38% | 136 | 42 % | 101 31 % | 201 63 %
56 17% | 59 18% | 169 | 53 % | 191 60 % | 102 32 %
173  54% | 140 44 % | 16 5% | 18 6% 18 6%

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dale byla provedena analyza ohledné znalosti modernich trend v bankovnictvi

u jednotlivych vékovych skupin. Z tabulky 37 vypliva, Ze nejvice povédomi o téchto

trendech maji respondenti ve vékovych kategorii do 24 let a 25-34 let. Nejmensi znalost

ohledné modernich trenda je u respondenti ve véku 55-64 let a 65 a vice. Vysledky

analyzy byly predpokladané, jelikoz hlavné lidé mladsiho véku se zajimaji o trendy, a to

nejen v oboru bankovnictvi.

Biometrika QR kod . Un.lélé Digjtélni Digifélni

inteligence ob¢anka ména
do 24 let 20 % 44 % 57 % 45 % 77 %
25-34 let 40 % 45 % 56 % 45 % 74 %
35-44 let 26 % 19 % 60 % 31 % 71 %
45-54 let 27 % 50 % 30 % 20 % 45 %
55-64 let 27 % 24 % 17 % 12 % 49 %
65 a vice 37 % 34 % 10 % 12 % 32 %

Tabulka 37 Znalost modernich trendii v bankovnictvi u vékovych kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovani

V ramci vékovych skupin byla provedena analyza i ohledné vyuzivani modernich

trendit v bankovnictvi. V tabulce 38 muzeme vidét, ze nejvice respondenti vyuzivaji

biometriku a QR kod. Tyto dva trendy jsou hlavné vyuzivany vékovou kategorii

35— 44 let, kdy je vyuziva pies 70 % dotazovanych. Ve stejné vekové kategorii jsou

i nejvice vyuzivany zbylé tii trendy. Umélou inteligenci vyuziva 12 % respondentt,
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digitalni obcanku 21 % a digitalni ménu 17 %. Ve vékové kategorii 65 a vice, pouze par
respondentt vyuziva biometriku (7 %) a QR kod pro placeni (2 %). Zbylé tii moderni

trendy nevyuziva ani jeden z dotazovanych respondentt v dané kategorii.

Biometrika QR kod . Un.lélé Digjtélni Digifélni
inteligence obcanka ména
do 24 let 70 % 51 % 5% 7 % 9 %
25— 34 let 52 % 52 % 2 % 3 % 5%
35— 44 let 71 % 74 % 12 % 21 % 17 %
45— 54 let 55 % 41 % 5% 18 % 2 %
55— 64 let 49 % 29 % 7 % 7 % 0 %
65 a vice 7 % 2 % 0 % 0 % 0 %

Tabulka 38 Vyuziti modernich trendit v bankovnictvi u vékovych kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 14 — Jak jste celkové spokojeni s komunikaci u Vasi banky?

U otazky ¢. 14 méli respondenti otevienou odpovéd a mohli zde ohodnotit
spokojenost s komunikaci u jejich banky na Skale od 1 do 10. Znamka 1 znamenala velmi
nespokojen/a. Znamka 10 znamenala velmi spokojen/a. U otazky byla napsana
i dopltiujici véta, ktera znéla ,,Pokud jste v otazce ¢. 5 zaskrtli dvé a vice bank, prosim
napidte a ohodnotte viechny Vase banky (napiiklad: CSOB - 5, KB - 5)

Z grafu 13 je patrné, ze nejvice respondentd 37,4 % ohodnotilo komunikaci se
svoji bankou 9 body. Znamena to, ze jsou s komunikaci hodné pokojenti, ale prostor pro
zlepSeni tady stale je. Dale 36,8 % respondenti volilo nejvyssi spokojenost, tedy
10 boda. Dotazovani jsou s tedy tim, jak jejich banka komunikuje naprosto spokojeni
aneni zde co zlepSovat. Osmi body ohodnotilo komunikaci s bankou 31,2 %
respondentt. I zde, podle respondentd je stale prostor pro zlepseni.

V grafu 14 je zhodnocena celkova spokojenost s komunikaci u vSech bank, které
respondenti vyuzivaji. Proto byla vytvofena tabulka 39, kde je zahrnuta pouze
spokojenost respondentii u vybranych bank z kapitoly ¢. 5. Z tabulky je patrné, ze
vSechny vybrané banky respondenti klasifikovali velmi vysokym hodnocenim. Nejvétsi
spokojenost respondentd s komunikaci v ramci své banky byla vyhodnocena u MONETA
Money Bank, kdy 44,2 % dotazovanych udélilo znamkou 10. Dalsi klasifikace
spokojenosti respondenti s komunikaci v ramci své banky bude uvazovano pouze
s nejvys§im znamkou, tedy 10. Druha banka, ktera ziskala nejvyssi hodnoceni 26,7 % je

Ceska spofitelna. Dalsi v poradi respondenti zvolili Ceskoslovenskou obchodni banku,
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kdy 22,7 % respondentt dalo znamku deset. Ctvrta a posledni skongila Komeréni banka,

ktera byla hodnocena 21,1 %.

I 36,8 %
e — 37,4 %0
— 31,2 %
I .3 %

A 5 7

I .5 %

. 28 %

R 3.7 %

W 12%

W 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

— N W Bk UL O X O O

Graf 14 Spokojenost respondentii s komunikaci u jejich banky
Zdroj: Vlastni zpracovani

Ceska ~ Ceskoslovemskd oo &ni  MONETA
sporitelna obchodni banka Money Bank
banka
1 0,9 % 0,0 % 0,0 % 0,0 %
2 0,0 % 1,3 % 1.8 % 0,0 %
3 3.4 % 5,3 % 1.8 % 0,0 %
4 3.4 % 2,7 % 3,5 % 0,0 %
5 4,3 % 9.3 % 3,5 % 7,0 %
6 3,4% 4,0 % 5,3 % 2,3 %
7 5.2 % 12,0 % 8,8 % 4,7 %
8 25,0 % 22,7 % 28,1 % 14,0 %
9 27,6 % 20,0 % 26,3 % 27,9 %
10 26,7 % 22,7 % 21,1 % 44.2 %

Tabulka 39 Spokojenost respondentii s komunikact u vybranych bank

Zdroj: Vlastni zpracovani

Otazka ¢. 15 — Pokud nejste spokojeni s komunikaci Vasi banky, pro¢ tomu tak je?
Posledni otazka ¢. 15 se tykala nespokojenosti respondenti s komunikaci

u jejich banka a byla pro respondenty dobrovolna. Pravdépodobné z tohoto divodu na

ni odpovédélo pouze 45 osob z celkového postu 321 respondentd, tedy 14 %

dotazovanych. Pokud ale vezmeme v Gvahu, ze vice jak tfetina respondentl (36,8 %)

ohodnotila spokojenost své banky znamkou 10, tudiz pro né tato otazka neni relevantni,

zbyva tedy 63,2 % respondenti (203 lidi), ktefi na tuto otazku mohli odpovédét.
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S ptihlédnutim k tomuto se mira zodpovézeni této otazky pohybuje kolem 22 %.

Nejcasté)si odpoveédi, které respondenti uvedli jsou:

- nevyzadané nabidky a vnucovani produkti pfi telefonni komunikaci,

- nekompetentni call centra, pouze tabulkové feSeni, zadny individualni
pristup, nezajem z druhé strany,

- pomalost banky — dlouhé ¢ekani na telefonni lince, zdlouhavé procesy,
banka neinformuje o problémech v¢as,

- neprehlednost mobilni aplikace a internetového bankovnictvi,

- ruSeni pobocek v malych méstech — komplikovanéjsi dostupnost na
pobocky pro starsi roCniky,

- malo véci jde feSit online — nutnost telefonické komunikace nebo
osobni navstévy na pobocce,

- absence kryptomény v ¢eském bankovnictvi.
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7 Shrnuti vysledku

V nasledujici kapitole jsou shrnuty a vyhodnoceny vysledky dotaznikového Setfeni.
Cilem dotazniku, ktery byl vytvoren pro tuto praci bylo zjisténi nékolika hlavnich trendd,
shrnutych do bodu, které se tykaji komunikace mezi bankou a klientem. K potvrzeni ¢i
vyvraceni danych bodt byly pouzity vysledky analyzy, které byla provedena na zaklade

odpovédi respondentt v kapitole Cislo 6.

Respondenti vyuzivaji sluzby prevazné u velkych bankovnich instituci na
ceském trhu.

Tento bod byl potvrzen v otazce C. 5, kdy respondenti odpoveédéli, ze nejvice
vyuzivaji sluzeb u prvnich &tyfech nejvétsi banky v Ceské republice. Jedna se o Ceskou
sporitelnu, Ceskoslovenskou obchodni banku, Komer&ni banku a MONETA Money
Bank. Z analyzy dale vypliva, ze vékova kategorie 65 a vice let nejvice vyuziva sluzeb
Ceské spotitelny, ktera piisobni v Geském bankovnim sektoru jiz od roku 1825. Je tedy
evidentni, ze pfi zakladani svého prvniho bankovniho uctu vyuzila tato generace praveé
sluzby Ceské spofitelny a od té doby ji zistali loajalni. Jedna se i o banku s nejvice
pobotkami na tizemi Ceské republiky. Z toho vyplyva, ze pobotky se nachazi i v mensich
meéstech a pro klienty ve vyssi vékové kategorii je tedy dostupnost na pobocku banky

mnohem privétive)si.

Mezi respondenty je spiSe preferoviano vyuziti pouze jedné bankovni
instituce.

Z tabulky 31 je evidentni, ze dotazovani respondenti preferuji mit bankovni ucet
pouze u jedné banky (70,7 %). Dvé a vice bankovni instituce vyuziva pouze necela tfetina
respondenti (29,2 %), kdy se jedna pievazné o osoby se statusem zaméstnany
a podnikatel. Vétsiné respondentd tedy stale vyhovuje mit své penize ulozené pouze
u jedné banky. Divodem je hlavné pohodlnost, bezpe¢nost a prehlednost nad financemi.
Problém muiZe nastane tehdy, pokud by dana banka, kde ma respondent ulozené vSechny
své penize musela nahle své pusobeni na Ceském trhu ukongit. Piikladem je ruska
bankovni spolecnost Sberbank, ktera v bieznu 2022 své pasobeni na ceském i evropském
trhu ukoncila. Ze dne na den uzaviela své pobocky, telefonni linky 1 internetové
bankovnictvi. Klienti se tak nemohli pfihlasit je svému Uctu a tim padem ani ke svym

penézim. Z tohoto divodu je vyhodnéjsi mit své uspory rozdélené u vice bankovnich
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instituci. Dalsim argumentem muze byt i to, ze vklady jsou ze zakona pojistény. V piipadé
krachu banky klient dostane od Garan¢niho systému finan¢niho trhu zpét svij vklad az

do vyse ekvivalentu 100 000 EUR nahradu ve vys$i 100 % vkladu.

Moderni trendy pro komunikaci s bankou nejsou respondenty tolik
vyuzivané.

Z analyzy dotaznikové Setfeni vyplynulo, ze respondenti davaji stale prednost
obvyklym zptsobim komunikace se svoji bankou. Jedna se o telefonni, internetove,
mobilni bankovnictvi a osobni navstéva na pobocce. Moderni zptisoby komunikace jako
je chatovaci robot, digitalni asistent nebo online schtizka s bankéfem nejsou respondenty
tolik vyuzivané. Hlavnim divodem, proc¢ klienti banky nechtéji ke komunikaci vyuzivat
tyto nastroje je neznalost, nedtivéra i strach z jejich pouzit. Banky by se méli vice zaméfit
na jejich propagaci a pomoc klientim pochopit, jak dané nastroje funguji, coz povede

k optimalizaci budouci komunikace pro obé¢ strany.

Komunikace prostfednictvim sluzby telefonniho bankovnictvi dnes upada
i u starsi generace.

Z tabulky 32 vyplynulo, ze 1 star§i generace se v souc¢asné dob¢ orientuje spiSe na
vyuzivani internetového bankovnictvi nezli telefonniho. Nastroj, ktery tato generace
vyuziva stale nejCastéji je osobni navstéva na pobocce. Z vlastni pracovni zkuSenosti
v bance mohu potvrdit, Ze vice jak polovina klientd, ktefi na pobocku piijdou jsou lidé

star§iho véku.

Osobni navstévu na pobocce respondenti vyuzivaji prevazné v nepravidelné
frekvenci.

Analyza prokazala, ze respondenti (73 %) navstévuji pobocku své banky prevazné
nepravidelné. Stejné jako u predchozi otazky 1 zde mohu z osobni pracovni zkuSenosti
potvrdit, ze klienti dochazi na pobocku v nepravidelném cCasovém intervalu. Pozadavky,
se kterymi klienti na pobocku pfijdou jsou predevsim restartovani pfihlaSovacich udaja
do internetového bankovnictvi, zména osobnich a kontaktnich tidajii (obCansky prikaz,

trvala adresa, telefonni ¢islo), zalozeni ¢i zru§eni bankovniho uctu.
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MladSi a stiredni vékové skupiny znaji a vyuzivaji moderni bezkontaktni
platebni moznosti v obdobné mire.

Z provedené analyzy u otazky ¢. 9 bylo zjisténo, ze mladsi vékova kategorie (do
24 let, 25-34 let) a stfedni vékova kategorie (35—44 let, 45-54 let) maji stejné povédomi
i vyuzivani modernich zptisobu pro placeni pomoci bezkontaktniho systému. Jedna se
prevazné o systémy Google Pay a Apple Pay. Z dalSich analyz vyplynulo, ze respondenti
vyuzivaji spise formu platby pomoci mobilniho telefonu, kdy nejvétsi benefity vidi v jeji

rychlosti, jednoduchosti a pohodInosti.

Moderni trendy v optimalizaci procesu jsou v bankovnictvi mezi respondenty
Zadouci.

Na konci dotaznikové Setfeni byla provedena analyza, ve které bylo prokazano, ze
respondenti hojné vyuzivaji nékteré z modernich trendd, které jsou v bankovnictvi
dostupné. Predevsim se jedna o biometriku a placeni pomoci QR kodu. O ostatni moderni
trendy jiz respondenti nejevi takovy zajem. Divodem muze byt, Ze se stale jedna o nové
metody, které si jesté nestihly ziskat dostateCnou divéru pro jejich vyuzivani. Dale se
také muze jednat o to, ze pouziti danych trendi pfinasi respondentti pouze minimalni

nebo zadny uzitek.
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8 Zaveéry a doporuceni

V disledku pandemie Covid-19 cely svét na konci roku 2019 a na zacatku roku 2020
prodé€lal vyrazné zmeény. V souvislosti se zacinajici pandemii se velmi urychlila
digitalizace komunikacnich kanali v oblasti bankovnictvi. Dale také vznikly nové
metody, pomoci kterych klienti mohou komunikovat se svoji bankou a cely proces se pro
obé¢ strany zefektivni. I pres velkou snahu aplikovat nové metody, které pomohou zlepsit
a urychlit cely pribéh komunikace, klienti stale zdstavaji vérni klasickym nastrojam.
Jedna se zejména o internetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi a osobni navstévu na
pobocce, kdy tyto komunikacni kandly vyuziva stale vice jak 50 % dotazovanych
respondenti. Nové vzniklé nastroje pro komunikaci jako je chatovaci robot, digitalni
asistent a online schiizka s bankéfem se u klientl bank nesetkali s velkym tspéchem.
Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, ze vice jak 80 % respondenti tyto komunikacni
nastroje nikdy nepouzivaji. Hlavni divody, pro¢ tomu tak je mtzou byt, ze klienti nestihly
zaznamenat nove€ piistupné zpusoby komunikace, nemaji dostatek informaci, jak dany
kanal vyuzivat nebo si jesté nestihly ziskat dostatecnou divéru v jejich pouzivani.
Vsechny tyto divody jsou bankami feSitelné. Staci vice propagovat dany komunikacni
kanal nebo natocCit video s tutoridlem, kde bude krok po kroku predvedena nazorna
ukazka, jak se konkrétni nastroj vyuziva. Dalsi zpusob, jak ukazat klientl vyuziti
a dostupné funkce daného kandlu je pii osobni navstévé na pobocce. Osobni bankér
klientovi vysvétli a predvede pouziti komunikacniho prostiedku, tak aby klient pochopil
aspon zakladni princip fungovani daného nastroje. Z osobni pracovni zkusenosti v bance
mohu potvrdit, ze tento zpusob, kdy klientovi je vysvétlen zakladni princip fungovani lze
praktikovat a nezabere vice jak 15 minut Casu.

Nejvétsi  uspéch mezi  trendy, které pomahaji optimalizovat procesy
v bankovnictvi jsou biometrika a QR kod, ktery se vyuziva prevazné pro placeni.
U mobilniho bankovnictvi banky usiluji o pravidelnou aktualizaci a inovaci své aplikace,
tak aby zajistili co nejrychlejsi a nejefektivnéjsi konecny vysledek prihlaSeni. Vyuzivaji
k tomu moderni trend zvany biometrika, ktery je mezi dotazovanymi respondenty velmi
oblibeny a vyuzivany. Optimalizuje cely proces prihlaseni na zaklad€ pouziti unikatnich
lidskych charakteristik jako je otisk prstu, sken obliceje ¢i o€ni zornice. Uzivatel si tedy
nemusi pamatovat své piihlaSovaci jméno a heslo. Tento zplisob piihlaseni vyuziva

celkem 54 % 7z dotazovanych respondenti. QR kod je dal§im velmi oblibenych
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a vyuzivanym trendem v oblasti bankovnictvi, ktery urychluje a uleh¢uje samotny proces
placeni. Uzivatel pouze pomoci svého chytrého telefonu naskenuje dany QR kod
a potvrdi platbu. Neni zde nutné zadné zdlouhavé opisovani bankovniho Gctu pripadné
variabilniho symbolu a posléze jejich kontrola, zda nedoslo v opisu k chybé.

V zavéru prace lze fict, ze komunikacni kanaly, které banky svym klientim
nabizeji jsou velmi rozmanité a kazdy si v nich vybere to, co mu nejvice vyhovuje. Banky
si uvédomuyji, ze nékteré sofistikovanéjsi produkty jako je spotiebitelsky uvér, hypotecni
uvér nebo stavebni spofeni, klienti radéji uzaviraji osobné na pobocce. V pfipadé€, ze by
banky planovaly pfejit pouze na online zptiisoby komunikace, znamenalo by to dukladné
zajisténi studijnich materialG pro klienty, ktefi jsou zvykly sbankou komunikovat
prevazné ve formé osobni navstévy. Pokud by se tak nestalo, banka by o tyto klienty
nepochybné piisla. Proto je dilezité naslouchat potfebam svych klienti a umét se jim

pfizptsobit. Ne nadarmo se tika ,, Nds zdkaznik, nds pan “.
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10 Pfilohy
Priloha ¢. 1 - Dotaznik

Komunikacni kanaly v bankovnictvi
Dobry den / Ahoj,

jmenuji se Barbora Pinkova a jsem studentka magisterského oboru Infermaéni management
na Univerzité v Hradci Kralové.

Rada bych Vas timto pozadala o vyplnéni dotazniku pro praktickou &ast moji diplomove
prace na téma "Komunikacni kanaly v bankovnictvi’. Dotaznik je pIné ancnymni a jeho

vyplnéni zabere 5 - 10 minut.

Pokud mate ve svém okoli nékoho, kdo by byl dotaznik ochotny také vyplnit byla bych moc
rada.

Predem dékuji za Vas &as a ochotu.

“*Pokud dotaznik vypliiujete pfes mobilni telefon, u otdzek £. 7 a 8 je potfeba posunout
obrazovku doprava, aby se objevily vSechny mozZnosti. ***

1. Jake je Vase pohlavi? (Pouze jedna odpovéd) *

O Muz
O Zena

2. Jaky je Vas vék? (Pouze jedna odpovéd) *

45-54
55-64

65 avice
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3. Jake je Vase nejvy3isi dosazeng vzdélani? (Pouze jedna odpovéd) *

() Zzakladni $kola

() stfedni skola bez maturity
Stfedni skola s maturitou

Vysgi odborna skola

Vysoka Skola bakalarskeé studium

Vysoka Skola magisterske studium

O O O0OO0

VysSi vzdélani

4, Jaky je Va5 aktualni status? (Pouze jedna odpovéd) *

Student
Zameéstnanec
Nezaméstnany
Podnikatel
Matefska dovolena

Senior

OO O0OO0OO0O0

5. U jake banky vyuzivate sluzby? (Mozno i vice odpovédi) *

Ceska spofitelna
£s0B

Komeréni banka
Moneta

Fio banka

Jiné:

0ooodaod
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é. Jakym zplhsobem s bankou komunikujete? Za komunikaci je povazovano napf. |
podivani se na zdstatek, zména limitu atd. (Mozno i vice odpovédi) *

|:| Telefonni bankovnictvi (call centrum)

Internetové bankovnictvi (potitad)

Mobilni bankovnictvi (aplikace banky)

Chatovaci roboti

Digitalni asistent

Online schizka s bankéfem

000000

Osobni ndvitéva na pobodce

7. Jak ¢asto pouzivate bankovni komunikadni kanaly? *

Denng Tydné Meésitne Mepravidelné Mikdy
Telefonni
bankowvnictvi O O O O
Internetove
bankowvnictvi

Maobilni
bankovnictvi

Chatovaci
roboti

Digitalni
asistent

Online schiizka
5 bankéfem

O O O O O

Osobni
navitéva na
poboéce

O O O O O O
O O O O O O
O O O O 0O O
O O O O 0O O

O
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8. Jak rychle banka reaguje na Vas dotaz / pozadavek? *

Bezprostiedné (v Ne?::f:ém
pribéhu jednohe  Vradmci2dnd 3 a vice dnd . ;
komunikacni
pracovniho dne) .
kanal
Telefonni O O O O
bankovnictvi
Internetove
bankovnictvi O O O O
Mobilni
bankovnictvi O O O O
Chatovaci roboti O O O O
Digitalni asistent @) O O O
Online schizka s
bankéfem O O O O
Osobni navétéva
na pobodce O O @, @,

9. Znate a pfipadné vyuzivate nékterou z téchto bezkontaktnich platebnich
moznosti? *

Znam Neznam VyuZivam

oogle Py ® O ®
- ® O ®
Garmin Pay O O O
Fitit Pay O O O
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10. Vyuzivate Castéji platby pomoci mobilniho telefonu nebo chytrych hodinek?
(Pouze jedna odpovéd) *

O
O
O

Platby pomoci telefonu
Platby pomoci chytrych hodinek (naramku)

MevyuZivam ani jednu z téchto moZnosti

11. Jakou nejvétsi vyhodu pro Vas ma pouzivani mobilniho telefonu pro placeni?
(Mozno i vice odpovédi) *

o000 000

Rychlost
Jednoduchost
Bezpeinost
Dostupnost
Pohodinost
Zadnou

NepouZivam mobilni telefon pro placeni

12. Jakou nejvétsi vyhodu pro Vas ma pouzivani chytrych hedinek pro placeni?
(Mozno i vice odpovédi) *

O000000

Rychlost

Jednoduchost
Bezpetnost
Dostupnost
Pohodlnast
Zidnou

Mepouzivam chytré hodinky pro placeni
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13. Znate a pfipadné vyuzivate néktery z modernich trendd bankovnictvi? *

Znam Neznam ViyuZivam

Biometrika (otisk
prstu, sken
oka/oblideje)

@) O

OR kod

Uméla inteligence
{digitalni asistent,
chatovaci roboti)

O

Digitalni ob&éanka

Digitdlni ména
{kryptoména)

O O O O O
O
O O O O

O

14. Jak jste celkové spokojeni s kemunikaci u Vasi banky? (Ohodnofte na Skale od
1 - velmi nespokojenfa do 10 - velmi spokojenia). Pokud jste v otdzce &.5 zaskrtli
dvé a vice bank. prosim napidte a ohodnofte viechny Vase banky (napfiklad:
CSOB-5.KB-5).*

Vase odpoved

15. Pokud nejste spokojeni s komunikaci Vasi banky, proé tomu tak je?

Vase odpoved

Odeslat Vymazat formulaf
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