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Anotace

Diplomova prace s nazvem ,Zakladni bankovni sluzby a informacni toky“ se
zabyva informacnimi toky na strané poptavky v prostredi zakladnich bankovnich
sluzeb na trhu v CR a spokojenosti spotfebitelti s nimi. Prace specifikuje, Ze za
zakladni bankovni sluzby lze povaZovat sluzby tzce spojené sbéZnym uctem.
Priizkum prace je zaméren na analyzu tradi¢nich a digitalnich informacnich toki na
strané poptavky. Navzdory stale rostouci oblibé a vyuzivani digitalnich tokt, kde
nejvétsi popularitu jako zdroj informace maji prfimé bankovnictvi a webové stranky
jednotlivych bank, nelze povazovat tradi¢ni toky za soucasti minulosti. Jsou stale
potieba, hlavnim divodem je nedostatecna informovanost spotiebiteld a jejich

nizka troven financni gramotnosti, zejména u starsi generace.

Klic¢ova slova: informacni tok, informace, zakladni bankovni sluzby

Annotation

Title: Retail core banking services and information flows

The diploma thesis entitled "Retail core banking services and information
flows" deals with information flows on the demand side in the environment of basic
banking services on the market of the Czech Republic and consumer satisfaction
with them. The thesis specifies that basic banking services can be considered
services closely related to the current account. The research is focused on the
analysis of traditional and digital information flows on the demand side. Despite the
growing popularity and use of digital flows, where direct banking and individual
banks' websites have the greatest popularity as a source of information, traditional
flows cannot be considered part of the past. They are still needed, the main reason
being the lack of information for consumers and their low level of financial literacy,

especially among the older generation.
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1 Uvod

Informace a jejich toky jsou klicem k existenci jakéhokoli systému. Jejich
hodnota spociva ve spravném pouziti. Pouzivaji se k rozhodovani, proto ma pro
uzivatele velky vyznam kvalita a rychlost plnéni informacnich potreb
prostrednictvim informacnich tokl. Tato diplomova prace se zabyva informacnimi
toky, které existuji mezi bankou a jejimi klienty v prostiedi zakladnich bankovnich
sluZeb.

Diplomova prace je rozdélena do dvou casti. Prvni ¢ast prace je teoreticka,
sklada se ze dvou kapitol. V prvni kapitole je popsan hlavni zprostredkovatel
bankovnich sluzeb, obchodni banka a je specifikovano tradi¢ni rozdéleni
bankovnich sluzeb na aktivni, pasivni a bilan¢né neutralni. Je dilezité poznamenat,
Ze vdané praci se pojmy bankovni produkt a bankovni sluzba pouZivaji jako
identické. Cilem prvni kapitoly je predevSim vymezeni a specifikace bankovnich
sluzeb, které lze povaZovat za zakladni. Na zdkladé literarni reSersSe, ktera
zahrnovala Ceské i zahrani¢ni zdroje, je specifikovan vycet téchto sluzeb. Na zadkladé
vymezeni finského uradu pro finan¢ni dohled, za nejnovéjsi zakladni bankovni
produkt se povazuje banKkID, ktery lze pricist k elektronickym prostiedkiim
identifikace. Druha Kkapitola teoretické c¢asti vysvétluje pojmy informace, data,
znalosti a jejich vzajemné propojeni. Nasledné definuje informacni toky, jejich druhy
a teorie z psychologického, manazerského a informacniho hlediska.

Prakticka Cast je druhou ¢asti diplomové prace, ktera se zabyva informacnimi
toky a kanaly, pouZivanymi k uspokojeni informacnich potieb na strané poptavky.
Identifikuji se typy informacnich tokidi a médii, vyuzivanych k pirenosu informaci.
V praktické ¢asti jsou definované cile, odpovidajici vyzkumnym otazkam diplomové
prace, které jsou nasledné vyhodnocené na zakladé cetnosti vysledki, ziskanych
pomoci dotaznikového Setfeni. Vyhodnocuje se rozdil v kvantité vyuZiti digitalnich

informacnich toki oproti tradi¢nim tokim.



2 Cil prace a metodologie

Tato diplomova prace se zabyva informacnimi toky v prostfedi zakladnich
bankovnich sluZeb na trhu v Ceské republice se zaméfenim na stranu poptavky
a spokojenosti spotiebitele. Jednim z primarnich kol prvni ¢asti prace bylo
vymezeni zakladnich bankovnich sluzeb a definice pojmu informacni tok. V druhé
Casti prace je proveden priizkum, jehoz hlavni soucasti je kvantitativni vyzkum ve
formé dotaznikového Setfeni. Pro dotaznik byly formulovany cile na zakladé

nasledujicich vyzkumnych otazek.

— Jaké bankovni produkty lze povaZovat za zakladni?

— Jaké informacni toky se vyskytuji mezi bankou a klienty?

— Jakymi informacnimi kandly respondenti vyhledavaji a ptijimaji informace
o bance, jejich sluzbach a produktech?

— Lze povazovat informacni potreby respondentti za uspokojené?

— Lze povaZovat tradi¢ni informacni toky za zastaralé v prostredi zakladnich

bankovnich sluzeb?

V teoretické ¢asti diplomové prace se stala hlavni metodou literarni reserse, kdy
byly vyuZity ¢eské, anglické a ruské zdroje. Preklad z anglictiny a rustiny do ¢eského
jazyka je taktéz soucasti pouZzitych metod. Literarni reserSe probihala za vyuZiti
kniZnich a online zdrojii. Mezi online zdroje patii odborné clanky, webové stranky
financ¢nich instituci a porovnavaci portdaly. Definice pojmi uvedenych v praci byly
prevzaty zIT slovniki, glosdfe UNESCO a terminologické databaze knihovnictvi
a informacni védy.

V praktické ¢asti jako hlavni nastroj pro sestaveni a zvefejnéni dotazniku byla
pouzita online platforma Survio. Nasledné byla pouzita i pro zakladni analyzu
vysledkii, schopnost platformy provadét zakladni analyzu byla hlavnim diivodem
jeji volby. Analyza odpovédi respondentl je predstavena na zakladé Cetnosti
a pomoci infografické analyzy. K vytvareni tabulek popisujicich absolutni a relativni
Cetnosti, stejné jako pro jejich vypocet, byl vyuzit tabulkovy procesor MS Excel.

Pomoci MS Excel pro infografickou analyzu vysledkii dotaznikového Setieni byly



vytvoreny vysecCové, sloupcové a pruhové grafy. Byli také vyuzity funkce ,, COUNTIF“
a ,,SOUCIN.SKALARN{", posledni pro vypocet vaZeného priméru.



3 Zakladni bankovni sluzby

Bankovni produkt je mezinarodni termin (banking product), ktery vznikl v USA
a pouziva se celosvétové. Mize se o ném mluvit i jako o bankovni sluzbé (banking
service), tyto pojmy spolu Uzce souvisi a nej¢astéji jeden implikuje druhy. V podstaté,
»bankovni produkty jsou sluzby, které mohou banky samostatné nabizet a zpravidla
za uplatu provddeét.“ [1] V soucasné dobé bankovni sluZby mohou nabizet i jiné typy
subjektli (nebankovni instituce, pojistovny...), ale historicky hlavnimi

zprostredkovateli jsou obchodni banky.

3.1 Obchodni banka

Obchodni banky jsou financ¢ni instituce, ve své podstaté specifické podniky,
upravené piisnéjsimi pravidly. V CR se jedna o zakon & 21/1992 Sb., o bankach,
v pozdéjSich znénich. Zakladni cil je shodny jako u kteréhokoliv jiného podniku, tedy
maximalizace zisku.

Pro banku plati:

— je akciova spole¢nost se sidlem v Ceské republice;

— mavyhradni pravo prijimat vklady od verejnosti;

— poskytuje uveéry;

— jedrzitelem bankovni licence vydané Ceskou narodni bankou. Pfedpokladem
pro ziskani bankovni licence je zakladni kapital ve vysi 500 mil. K¢, tvoreny

penézitymi vklady.

Jako finan¢ni zprostiedkovatel tedy prijima vklady, poskytuje uvéry, provadi
platebni styk. Dalsi ¢innosti, které muize vykonavat, jsou popsané ve 3. odstavci
zakona o bankach. Je dilezité zminit, Ze tyto ¢innosti museji byt povoleny v udélené
licenci. [2]

Mezi né patii: ,a) investovdni do cennych papirii na vlastni tcet, b) financni
prondjem (financ¢ni leasing), c) platebni sluzby a vyddvdni elektronickych penéz, d)
vyddvdni a sprdvu platebnich prostredkii, jestliZe se nejednd o poskytovdni platebnich
sluzeb nebo vydadvani elektronickych penéz podle pismene c), e) poskytovani zdruk, f)

otvirdni akreditivii, g) obstardvdni inkasa...” [3]



Kromé provadéni stanovenych cinnosti obchodni banky plni pro trzni
ekonomiku dutlezité funkce.

Mezi ty zakladni patfi:

Lfinancni zprostredkovdni;

provddeni platebniho styku;

emise bezhotovostnich penéz;

zprostredkovdni finanéniho investovdni.”

Financni zprostredkovdni. Cilem finan¢niho zprostredkovani je pohyb kapitalu
od prebytkovych k deficitnim jednotkdm. Vzhledem k tomu, Ze obchodni banky jsou
podnikatelské subjekty, provadéji tuto cinnost na ziskovém principu. Banky se snazi
umistit prostiedky do obort ¢i podniki s nejvyssim zhodnocenim pti dané mire
rizika.

Provddéni platebniho styku. Banky mohou provadét vzajemné platby svych
klientd bezhotovostnim prevodem na jejich ictech, bez pouziti hotovostnich penéz.
Timto predstavuji efektivnéjsi platebni styk pro trzni ekonomiku.

Emise bezhotovostnich penéz. Jedinou instituci na izemi CR s pravem emise
hotovostnich penézje CNB. Nicméné emise bezhotovostnich penéz (penize ve formé
zaznamu na bankovnich uctech) je povolena i obchodnim bankam.

Zprostredkovdni financniho investovdni na penéZnim a kapitdlovém trhu. Pro své
klienty banky zajistuji emisi cennych papirii a podporuji investi¢ni obchody (ndkup

cennych papirQi, obchody s finan¢nimi derivaty apod.). [2]

3.2 Klasifikace bankovnich sluzebv CR

Rozlisuje se nékolik zptisobti systematizace bankovnich produkti, v CR jsou to
klasicky a moderni pristup. Produkty se ¢leni bud’, podle jejich odrazu v bilanci
banky na aktivni, pasivni a bilan¢né neutralni (klasicky ptistup) anebo na zakladé

pohledu klienta banky a funkce (ucelu), ktery pro néj produkt plni (moderni
pristup). [4]



3.2.1 Aktivni bankovni produkty

V aktivech bilance banky se odraZzeji aktivni obchody bank. Jsou postavené na
pouziti vlastniho a svéfeného kapitalu banky, za ucelem dosazeni zisku.
Nejvyznamnéjsimi aktivnimi operacemi banky jsou uvérové operace, které bance
generuji drokovy vynos. Poskytovani uvéri je povazovano za jednu
z nejvyznamnéjsich ¢innosti komerc¢nich bank.

Uvér je finanéni sluzba, pti které banka poskytuje penézni ¢astku na urcitou
dobu a za ur¢itych podminek. Pravni iprava Gvérd uzavicenych od 1.1.2014 v CR je
dana v ob¢anském zakoniku zdkonem ¢. 89/2012 Sb., § 2395-2400.

Clenéni Gvérid je pomérné slozité, jelikoz banky poskytuji velké mnozstvi
riznych uvérovych produkti. Charakteristiky pro klasifikaci uvérd mohou byt:
délka splatnosti, zptisob uroceni, ucel pouZziti, zajisténi apod.

Z praktického hlediska mezi zakladni uvérové produkty lze zaradit:

— zavazkové uvéry a zaruky;
— penéZni uvéry;
— specialni finan¢né avérové produkty.
Zavazkové uvéry a zaruky zahrnuji bankovni zaruky, akceptacni avéry
a avalové uvéry. Podstatou daného typu uveéru je, Ze banka vystupuje jako rucitel
a v pripadé nesplaceni zavazku klientem banky jej splati sama, timto pak vznikne
uver.
NejpouzivanéjSimi formami penéznich wvéra jsou: Kkontokorentni uvéry,
lombardni dvéry, eskontni Uvéry, osobni a spotiebitelské avéry, emisni uvéry
a hypotec¢ni uvéry. Predstavuji skutecné poskytnuti penéz, ve vétSiné piipadi
v bezhotovostni podobé.
Mezi specialni finan¢né uvérové produkty radime faktoring, forfaiting
a finan¢ni leasing. Jsou to produkty, které klient ziskava za urcitych specifickych

podminek a poskytuji je i jiné specializované firmy. [1] [5]

3.2.2 Pasivni bankovni produkty

Pasivni obchody bank se odraZeji na strané pasiv v bilanci banky. Banka

vystupuje v pozici dluznika a ziskava penéZni zdroje od svych klienti. Vyznam



tohoto typu bankovnich produktl pro banku je dan moZnosti ziskani ciziho kapitalu
pro jeho nasledované vyuziti v aktivnich obchodech banky. Pasivni (depozitni)
bankovni produkty lze rozdélit do dvou samostatnych skupin: bankovni vklady
a bankovni dluhopisy.

Bankovni vklady (depozita) 1ze povazovat za uvéry, které klienti poskytli
bance. Zahrnuji vklady na bankovnich uctech, vklady na vkladnich kniZkach
a specialni druhy uspornych vkladi.

Emitentem bankovnich dluhopisii jsou obchodni banky. Bankovni
dluhopisy mtzZou byt jak kratkodobé, tak i dlouhodobé. Mezi né lze zaradit

depozitni certifikaty, depozitni sménky, bankovni obligace a hypote¢ni zastavni

listy. [5]

3.2.3 Bilan¢né neutralni bankovni produkty

Bilan¢né neutrdlni bankovni produkty se neodrazeji v bilanci banky.
Dlivodem je skutecnost, Ze banka neni dluZznikem ani véritelem. Hlavnim dkolem
obchodnich bank vramci mimobilan¢nich sluZzeb je regulace, zabezpeceni
a zprostredkovani platebniho styku.

Platebni styk je ,vztah mezi platcem (payer) a prijemcem platby (payee), pri
némz dochadzi k prevodu financnich prostredkii zpravidla prostrednictvim jedné, nebo
vice bank.“ [1] Pravné je upraven v zakoné ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku,
v pozdéjsich znénich.

RozliSujeme hotovostni a bezhotovostni platebni styk. Ve vyspélych zemich,
vétSina domacich a mezinarodnich plateb probiha pres bezhotovostni platebni styk.
Diivodem je rychlost, bezpecnost, presnost a mensi nebezpeci chyb. Mezi zakladni

formy bezhotovostniho platebniho styku patii predevsim:

— prikazy k dhradé a inkasu;

—  Seky;

— sménky;

— dokumentarni inkasa a akreditivy;

— platby kartou;

— platby pres mobilni telefon (chytré hodinky). [1]



3.3 Vymezeni zakladnich bankovnich sluzeb

Zakladni bankovni sluZzba (basic banking service) je izce spojena se zakladnim
platebnim Uctem (basic payment account). V podstaté, zakladni bankovni sluzby
jsou soucasti produktu zakladni platebni icet. Zakladni platebni tcet, dle oficialnich
zdroji Evropské Unie (dale EU) je ucet, ktery pokryva standardni transakce,
pouzivany v kazdodennim zivoté. Zahrnuje vytvareni uctli, vybér hotovosti,
prijimani a provadéni plateb (napfiklad inkasa a nakupy kartou). Soucasti
zakladniho uctu by meéla byt i platebni karta, pomoci které miize klient vybirat
hotovost a nakupovat jak online, tak i v obchodech. Pokud je to mozné, méla by
banka k uctu klienta, zahrnout pristup ke sluzbam v online bankovnictvi. Nemusi
vSak vzdy obsahovat kontokorent nebo avér. [6]

Vroce 2016 vydal Evropsky parlament, Generalni feditelstvi pro vnitfni politiky
Unie publikaci s ndzvem ,Basic banking products” ve které navrhl sluzby zakladniho

bankovniho uc¢tu. Mély by to byt:

sluzby, umoZznujici vSechny operace potiebné pro otevieni, vedeni a zruseni
platebniho uctu;

— sluZzby umoznujici vloZeni penéz na platebni ucet;

— sluZzby umoznujici vybér hotovosti z platebniho uctu;

— provadéni platebnich transakci, v€etné prevodii penéznich prostiedkl na
Ucet a z Gctu u poskytovatele platebnich sluzeb spotrebitele nebo u jiného
poskytovatele sluzeb. Zahrnuje provedeni inkas; provadéni platebnich
transakci platebni kartou, které neprevysuji aktualni zlistatek na platebnim

uctu a provadeéni ahrad. [7]

Finsky udrad pro finanéni dohled vymezuje zakladni bankovni sluzby

nasledujicim zplisobem. Podle néj mezi zakladni bankovni sluzby patfi:

— platebni ucet se zakladnimi funkcemi a nastrojem k pouzivani uctu (napft.
debetni karta, online bankovnictvi);

— moznost vybéru hotovosti;

— provadéni platebnich transakci;

— elektronické prostredky identifikace.



Mezi zakladni bankovni sluzby naproti tomu nepatri ucty s kontokorentem nebo
rizné druhy kreditnich karet. Finsko je ¢lenskym statem EU, proto miizeme definici

povazovat za vhodnou pro CR, i kdyz ur¢ité rozdily zde nepochybné jsou. [8]
3.3.1 Specifikace zakladnich bankovnich sluZeb

3.3.1.1 Zakladni bankovni ucet

Bankovni Ucet, je UcCet zfizeny bankou pro pravnické nebo fyzické osoby za
UcCelem jejich ucasti v bezhotovostnim penéZnim obéhu a shromazdovani
bezhotovostnich penéznich prostredkil na uctu. Zaznamenavaji se na ném financ¢ni
transakce mezi klientem a bankou.

Sluzby, spojené se zakladnim bankovnim tctem:

— otevreni, vedeni a zruSeni Gctu;
— poskytnuti vypist z uctu;
— vloZeni a vybér penéZnich prostfedkli (prostrednictvim prepazky nebo
bankomatu);
— ziizeni pristupu k pfimému bankovnictvi (registrace klienta a poskytnuti
prihlasovacich udaji);
— zfizeni, provadéni a zruseni nasledujicich platebnich sluzeb:
o prevod penéznich prostredki na ucet a zuctu klienta vramci
jednorazovych transakci,
o prevod prostiredkl na zakladé trvalé platebni thrady,

o inkaso. [9]

Vypis z uctu je zplisob informovani bankou drzitele G¢tu o tom, co se za
urcity ¢asovy interval (obvykle mésic) na ictu odehralo. Obsahuje informace o stavu
a provedenych transakci. MizZe mit elektronickou a papirovou podobu.

Prevod je financni operace, ktera se provadi na zakladé prikazu majitele
uctu. Mlize mit jak bezhotovostni, tak i hotovostni formu. Probéhne tak, Ze prikazce
zada své financni instituci piikaz o prevodu penéZnich prostiedkil a instituce

nasledné provede platebni transakce.



Trvaly prikaz je opakujici se, pravidelny pievod z uctu platce pro stejného
prijemce, v predem urcené vysi (napft. najem, platba za telefon, splatky uvéru).

Platebni prikaz je Zadost od majitele uctu poskytovateli o provedeni
platebni transakce.

Inkaso je platebni metoda, ktera vyzaduje, aby platce a banka byli predem
dohodnuti na tomto zptisobu placeni. Banka musi mit ve smlouvé o uctu opravnéni
k pouziti inkasa. Pouziva se bankami napiiklad pro strzeni poplatkii, spojenych

s vedenim uctu klienta. [1]

3.3.1.2 Debetni karta

Debetni karta je produkt banky, urceny k bezhotovostnim platbam. Obvykle
neumoznuje Cerpat penézni prostfedky nad miru aktualniho ziistatku na uctu.

Sluzby, spojené s debetni kartou:

— vydani debetni karty spojené s platebnim Gctem klienta, s moZnosti aktivace
a vydani nové karty po uplynuti doby staré platnosti (jsou to obvykle dva
nebo tri roky);

— zablokovani karty na Zadost majitele v pripadé odcizeni, ztraty nebo jinych
duvody;

— vybér a vklad penéZnich prostredkii na ucet klienta, prostiednictvim
bankomatu;

— transakce provadéné platebni kartou, uskutecnéné prostrednictvim

teminalu obchodnika nebo online. [9]

Embosovana platebni karta je soucasti bézného uctu. Obsahuje identifikacni
udaje, vCetné cisla karty, jména majitele a platnosti. Musi zaroven splilovat

mezinarodni normy, primarné material, rozmér a konstrukce karty. [1]
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Obrazek 1. Embosovana karta

Zdroj: https://finex.cz/rubrika/platebni-karty/

Vsoutasné dobé jsou nejvétsSimi trendy bezkontaktni platebni karty
amobilni platby. Bezkontaktni karty umoZnuji rychlejsi formu platby, jelikoZ
nevyzaduji vloZeni karty do terminalu. Digitalizace platebni karty a nasledované
pouziti pomoci mobilniho telefonu (pripadné chytrych hodinek nebo tabletu) pak
predstavuje jednoduchy, rychly a bezpecny zptlisob placenti. [1]

3.3.1.3 Piimé bankovnictvi

Pifimé bankovnictvi je soucasti SirSitho pojmu - elektronické bankovnictvi,
které je spojeno siadou bankovnich produktli, nabizenych zpravidla, jako
dodate¢né sluzby. Piimé bankovnictvi zahrnuje sluzby, umoZiujici dalkovou
komunikaci mezi klientem a bankou, je orientovano na potieby klienta banky.
Komunikace probihda prostiednictvim chytrého telefonu nebo pocitace a internetu.
Sluzbami pfimého bankovnictvi jsou internet banking, smartphone banking, home
banking, phone banking, GSM-SMS banking atd. Nejvice pouZivané sluzby primého
bankovnictvi jsou internetové a mobilni bankovnictvi. [1]

Internetové bankovnictvi. Tato sluzba predstavuje styk sbankou
prostrednictvim webového rozhrani internetového prohlizece, pomoci bézného
pocitace sinternetovym pripojenim. UmoZnuje piistup k provadéni platebnich
transakci; informace o uctu véetné zistatku a historii UCtu; a jinym zplsobim
ovladani platebniho uctu. Bezpecnost sluzby je zajiSténa prihlaSovanim pomoci
autorizacniho klice, ktery miize byt zaslan (SMS) nebo vygenerovan (kalkulator

PINu). [1]
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Mobilni bankovnictvi neboli smart banking je zptisob komunikace banky
s klientem pomoci chytrého telefonu (smartphone), s pristupem k internetu. Jedna
se o aplikaci, kterou banky vydavaji pro operacni systémy Android a iOS.
Prihlasovani probiha prostiednictvim prihlasovacich udaji, které jsou poskytnuty
bankou. [1][10]

QR platba. Mezi nejmodernéjsi platebni metody pfimého bankovnictvi patii
QR platba, ktera se stava ¢im dal popularnéjsi. K provedeni je potifeba mit chytry
telefon s kamerou. Pomoci kamery telefon skenuje QR kéd, ktery obsahuje
informace potiebné pro platbu (¢islo uctu, ¢astka, kdd banky apod.). [1]

QR kéd (Quick Response code - kod rychlé odezvy) - typ maticovych ¢arovych
kédia (neboli 2D kodi), plivodné vyvinuty pro automobilovy priamysl v Japonsku.
[11]

BanKkID, neboli bankovni identita je relativné novy produkt na ¢eském trhu.
Je to tzv. ,digitdlni obcanka“, ktera ovéfuje totoZnost uzivatele pomoci
prihlasovacich ddajl k internetovému bankovnictvi. Nabizi moZnost prihlaSovani
do statnich a soukromych portali jiz vyuzivajicich bankID. Povoluje elektronické
podepisovani dokumentli pomoci sluzby SIGN.
vnitra CR akreditaci k poskytovani elektronické identity. BankID jiZz nabizi

nasledujici banky (viz obrazek ¢. 2). [12][13]

Jiz bézi: Pfipravuje se:
air, |
- meric
. A = Raiffeisen % UniCredit Bank
CESKAS BANK
.
CSoB
=B
P{ MONETA | k2

Obrazek 2. Banky nabizejici BankID
Zdroj: https://www.bankid.cz/
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4 Informace a informaéni toky

VSechny existujici systémy jsou v neustalém vztahu s vnéjsim prostredim. Tento

vztah je podporovan informacemi a informacnimi toky.

4.1 Pojem avyznam informace

Termin ,informace“ pochazi z latinského slova ,informatio®, coZ znamena
znalosti, objasnéni ¢i vysvétleni. Navzdory Sirokému vyuziti je jednim
z nejkontroverznéjsich ve védach. Diivodem je pouziti definice v mnoha oborech
a odvétvich. Informacemi se zabyvaji v managementu, informatice, komunikacnich
médiich, kognitivni védé a dalsich disciplinach.

Obory v riznych oblastech védy a techniky vkladaji jiné vyznamy do pojmu
sinformace“ a formuluji definice nejvice odpovidajicim predmétim a ukollim

konkrétniho oboru. UZsi vyznamy informace lze definovat takto:

— v bézném zZivoté, pomoci informace lze ve formé zpravy c¢i sdéleni predavat
a ziskavat informace;

— v IT védé se jevi informace jako vnimany tidaj, ktery nese data o vlastnostech
objektu a jeho usporadani;

— vinformatice predstavuje informace kddovana data, ktera lze zpracovavat,

skladovat a pfenaset pomoci technickych prostredki. [14][15]

Z pohledu informacnich technologii, ,Informace jsou presnd a véasnd data, které
maji svoji specifikaci a jsou organizovdna za ticelem prezentace v takovém kontextu,
ktery ddvd smysl a vyznam. Jejich cilem je zvyseni porozuméni a sniZeni nejistoty.” [16]

Hlavni funkce informaci jsou:

— kognitivni{ - ziskadvani novych informaci;

— komunikativni - funkce lidské komunikace;

— manazerské - utvareni ucelného chovani fizeného systému, ktery prijima
informace. Tato funkce informace je neoddélitelné spjata s kognitivni
a komunikativni a je realizovana prostrednictvim vSech hlavnich fazi obéhu,

vCetné zpracovani. [15]

13



4.1.1 Vlastnosti informace

Informace ma radu vlastnosti, které urcuji jeji kvalitu.

Spolehlivost. Tato vlastnost urcuje, zda jsou informace pravdivé. Pokud
informace nejsou spolehlivé, rozhodnuti u¢inéné na jejich zakladé jsou chybné.

prlnost. Vlastnost informace, charakterizovand mirou dostatec¢nosti pro
feSeni urcitych problémi. Uplnost informaci znamend, Ze zajistuje spravné
(optimalni) rozhodnuti.

Relevantnost. Vlastnost informaci, zachovat si hodnotu pro spotiebitele
v prubéhu Casu, tj. nepodléhat ,moralnimu“ starnuti. BEhem nékolika poslednich let
je vidét, jak je stale obtiZnéjSi udrZovat tuto vlastnost informaci. Rychlost vyvoje
svéta a informacnich technologii vytvorila obrovské toky informaci, které neustale
zastaravaji a aktualizuji se. Clovék musi stale Cast&ji kontrolovat relevanci
obdrZenych informaci. Zvlasté zietelné se to projevilo na informacich o omezenich
spojenych s pandemii Covid-19, ktera omezeni byla zrusena ¢i ménéna obrovskou
rychlosti.

Objektivnost. Informace by mély odraZet realitu okolniho svéta a nemély by
zaviset na nécim nazoru nebo zptlisobu, jakym jsou zaznamenany.

Presnost. Piresnost informace je ddna mirou jeji blizkosti ke skute¢nému
stavu objektu, procesu, jevu atp.

UzZitecnost. Tento parametr zavisi na potfebach a zajmech piijemce
informace. DiileZita je schopnost prijemce informace interpretovat. To, co mliZe byt

pro jednoho ¢lovéka neocenitelnym ddajem, pro jiného zlistane jen souborem slov.

[15]
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4.1.2 Data a znalosti

S definici informace jsou neoddélitelné spjaty dva pojmy: data a znalosti.
Informace jsou data, interpretovana s vyuZitim znalosti.

Data jsou objektivni tidaje a fakta o objektech a probihajicich procesech kolem
nas. Jsou to udaje, fakta a ukazatele, vyjadiené jak v ¢iselné, tak v jakékoli jiné formé.
Pri praci s daty se lidé snazi priradit jim vyznam a interpretovat je. Informace
vychazeji z dat. Zpohledu prace sdaty rozliSujeme strukturovana

a nestrukturovand data.

— Strukturovana data jsou vysoce organizované, vécné a presné informace.
Typickym rysem je existence elementli dat. Obvykle jsou prezentovany ve
formé pismen a Cislic, které dobie zapadaji do Fadkd a sloupct tabulek. To
ulehcuje praci s daty a umoziuje snadny vybér potiebnych dat.

— Nestrukturovand data nemaji predem danou strukturu a prichazeji
v nejriznéjsich formach. Priklady nestrukturovanych dat se pohybuji od
obrazki a textovych soubort, jako jsou dokumenty PDF, video a zvukové

soubory. [14]

Znalosti jsou organizované a analyzované informace, které umoZnuji
rozhodovat a resit problémy naleZicich oblasti. Mohou byt ziskany jako vysledek
zkuSenosti, poznavani a porozuméni. Lze Fici, Ze znalosti jsou dobie strukturovana
data neboli metadatal.

Znalosti maji nasledujici vlastnosti:

— jsou individudlni, vazané na jednotlivce a jeho specifické zkuSenosti;
— znalosti nelze koupit, 1ze je pouze ziskat;

— jsou nehmotné a obtizné méritelné;

— pri pouziti se jejich mnoZstvi nezmensSuje, naopak mize vyrist;

— mohou byt pouzivané pro nékolik procestli soucasné. [15][17]

1 Metadata - data poskytujici informaci o jinych datech.
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Obrazek €. 3 znazornuje hierarchii pojmu data, informace a znalosti. Jak je vidét,

jednotlivé pojmy jsou Uzce propojeny a vzajemné se dopliiuji. NejniZsi droven maji

data, ze kterych pomoci klasifikace a specifikace vznikaji informace. Informace jsou

nasledné vyuzité v akci, pro reSeni problémii a aplikace ve formé znalosti. [17]

o
produkce :
| ittt
i Data v kontextu ]
. .  —
> ! (strukturovana a zpracovana) |
o TTTmmmmmmeeTTTT AT I
i uloZeni ;
T

Znalosti
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Informace
'y

Data

Kontextualizace, aplikace pri
feSeni problému, umoznuje
individualni u¢eni, personalizace

Konceptualizace,
kategorizace, klasifikace

Obrazek 3. Data, informace, znalosti

Zdroj: Znalostni management a proces jeho zavddeni, Bures, 2007
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4.2 Informacni toky

Informacni tok mize byt definovan jako ,posloupnost prenosu informaci
v informacnich systémech na cesté od zdroje k uZivateli. Kritériem hodnoceni kvality
informacniho toku je rychlost a kvalita uspokojeni informacnich potreb uZivatele.
Kvalita a efektivnost informacniho toku se zkoumd bibliometrickymi a jinymi

matematicko-statistickymi metodami.“ [18]

Podle zptisobu predavani informace Ize Clenit informacni toky na:

— prendsejici informace tradi¢nimi komunikacnimi zptsoby, tj. pouzitim
papirovych a fecovych prostredkid (telefonni hovor, dopis, tisténa média
atd.);

— prenasejici informace online zplisobem. Tato metoda predpoklada
dostupnost technického vybaveni a internetového pripojeni. Vyuziva

informacni systémy a technologie. [19]

Tok informaci se méri mnoZstvim informaci prenesenych za jednotku casu.
MnoZstvi digitalnich informaci se méri v bajtech. V obchodni praxi lze informace
mérit také poctem pirenesenych dokumentt, poctem znaki, poctem adki nebo listi

v prenesenych dokumentech. [20]

4.2.1 Informacni toky v logistice

Velky vyznam informacnim toklim priklada logistika, v niZ je informacni tok
vytvaren tak, aby doprovazel tok materialu. Z logistického hlediska je informacni
tok, tok zprav v Ustni, papirové nebo elektronické podobé, urceny k realizaci ridicich
funkci v logistickém systému a podminény konkrétnim materidlovym tokem.

Logistika rozliSuje nasledujici typy informacnich toki:

— vnéjsi, pohybujici se mezi logistickym systémem a jeho prostiedim;

— vnitini prenasejici informace mezi jednotlivymi prvky systému;

— horizontalni, spojujici prvky stejné hierarchické trovni systému;

— vertikalni, spojujici prvky rtiznych arovni hierarchie;

— prichozi, toky informaci prichazejici do logistického systému z vnéjsiho

prostredi;
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— odchozi, toky vychazejici z logistického systému do vnéjsiho prostredi.

Lze je dale rozdélit podle typu nosice, ucelu, sméru atd. [21][22]

4.2.2 Informac¢ni systém, informac¢ni technologie, informacni a

komunikac¢ni technologie

Tok informace, znalosti a dat je spojen s technologickymi a lidskymi sitémi.
Vznika na zakladé interakce mezi jednotlivymi prvky systému (jedinci, tymy apod.)
a byva podporovan pomoci informacnich systémii a informacnich technologii.
Ukolem organizace je vytvorit struktury a nastroje, které tento tok optimalizuji. [21]

Informacni systém (dale jen IS) je soubor technickych, softwarovych,
organizacnich a personalnich prvki, které jsou urceny ke vcasnému uspokojeni
specifickych informacnich potreb uzivateld systému. Je systém zpracovani
informaci, vysledkem fungovani, kterého jsou informac¢ni produkty - dokumenty,

databaze a informacni sluzby. Sklada se z nasledujicich sloZek:

— hardware - technické prostiedky (pocitacové systémy);

— software - programové prostiedky;

— orgware - organizac¢ni prostredky, predstavujici soubor narizeni a pravidel
definujicich provoz a vyuziti IS/IT;

— peopleware - lidskd slozka, predstavujici fingovani jednotlivce
v pocitacovém prostredi;

— realny svét - slozka zahrnujici informacni zdroje a legislativa;

— dataware (data). [20]

Informacni technologie (IT) lze definovat jako proces vytvareni, ukladani,
spravy a zpracovani dat, véetné vyuziti vypocetni techniky.

Rozdil mezi pojmy IT a IS v posledni dobé ztraci na vyznamu, proto se stale
vice pouziva zkratka IS/IT. Ddle se vyuziva zkratka IS/ICT, kde ICT je oznaceni pro
informacni a komunikacni technologie. Pfedstavuje veskeré informacni technologie,
rozs$irené o prvek komunikace. [20]

Informa¢éni a komunikacni technologie (ICT), obecné se pod timto

pojmem rozumi vSechna zarizeni, sitové komponenty, aplikace a systémy, které
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dohromady umoziuji lidem a organizacim (tj. podnikiim, neziskovym organizacim,
vladam a kriminalnim podnikiim) komunikovat v digitalnim svété.

ICT zahrnuje jak oblast internetu, tak i mobilni sféru vyuzivajici bezdratové
sité. Zahrnuje také zastaralé technologie, jako jsou pevné telefony, rozhlasové
a televizni vysilani, které se dodnes hojné vyuZzivaji vedle nejmoderné;jsich ICT, jako
je uméla inteligence a robotika. [23]

Je tfeba poznamenat, Ze informacni kanaly (neboli komunikacni ¢i pfenosové
kanaly) mohou byt povaZované za soucasti ICT. Je to zfejmé z definice informacnich
kanald. Informacni kanal, je prostiedek neboli medium, slouzici ke sdéleni
a prenosu. Doucek uvadi nékteré prostiedky z vySe uvedeného vyctu (resp. rozhlas,
televize, internet a telefon) jako komunikac¢ni kandly. Dale taktéZ poznamenava
dramatické promény, kterymi prochazi technologie predavani a zprostredkovani
informaci. Rada informaénich kanald tak ztratila své opodstatnéni a zanikla
(naptiklad dalnopisna sit, provoz v CR ukonéen 1.7.2008). [24][27]

Presnéjsi definice ICT je uvedena v glosaii UNESCO. Podle ni jsou ICT
rozmanitym souborem technologickych nastroji a prostiedki pouZivanych
k prenosu, ukladani, vytvareni, sdileni nebo vymeéné informaci. Tyto technologické

nastroje a zdroje zahrnuiji:
— pocitace;
— internet (webové stranky, blogy a e-maily);
— technologie Zivého vysilani (rozhlas, televize a webcasting);
— technologie nahravaného vysilani (podcasting, audio a video
prehravace a pamétova zarizeni);
— telefonii (pevnou nebo mobilni, satelitni, videokonference atd.). [25]

Seznam soucasti ICT je vycCerpavajici a stale se rozSifuje. Nékteré

=7

chytré telefony, digitalni televizory a roboti, jsou novéjsimi ptirtistky.
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Components of ICT

The term information and communications technology (ICT) is
generally accepted to mean all technologies that, combined, allow
people and organizations to interact in the digital world.

CLOUD
COMPUTING

Obrazek 4. Komponenty ICT

Zdroj: TechTraget, https://www.techtarget.com/searchcio/definition/ICT-
information-and-communications-technology-or-technologies

Vyznam ICT pro ekonomicky rozvoj a rist podnikani je tak monumentalni, Ze
se jim pripisuje zasluha na nastoleni toho, co mnozi oznacuji jako ctvrtou
primyslovou revoluci. ICT jsou také zakladem rozsahlych zmén ve spoletnosti,
protoZe jednotlivci masové piechazeji od osobnich kontaktd face-to-face, ke
kontaktiim v digitdlnim prostoru. Tato nova éra se Casto oznacuje jako digitalni vék
(Digital Age).

Pokrok v oblasti informacnich a komunikacnich technologii ptinesl podnikiim

fadu uspor a prilezitosti. Jedna se o

— vysoce automatizované podnikové procesy, které snizily naklady;

— revoluce v oblasti big data, kdy organizace pfeménuji obrovské mnozstvi dat
generovanych ICT na informace, které umoznuji vytvaret nové produkty
a sluzby;

— transakce podporované ICT, jako je nakupovani online. [23]
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4.2.3 Teorie informacnich toku

Tok informaci lze pozorovat od pocatku lidskych déjin. BohuZel mu nikdy
nebyla vénovana dostate¢na pozornost. Historicky se teorie nesoustiedi na samotny
tok informaci jako na cil vyzkumu. Teorie informac¢niho toku ve vétSiné pripadd,
hraji dopliikové role a jsou soucasti studia informaci.

V nasledujicich teoriich je ocekavano, Ze teorie informacnich toki bude
pouzita nejen jako méritko rizeni informacniho systému nebo strategie, ale také jako
zdroj vhledu do organizacnich a fidicich systémii. Vybrané teorie popisuji vznik
apodobu informac¢niho toku z psychologického, manaZerského i organizac¢niho
hlediska.

Dretskeho teorie psychologického toku informaci

Podle Dretskeho je plivodem informacniho toku kauzalita (pricinnost).

Vysvétluje to nasledujicim zplisobem. Pienos informaci je proces, ktery zavisi na

pri¢inné provazanosti zdroje a prijemce. Zplsob, jakym se dostava zprava

o

z,s" (source) do ,r“ (receiver), iniciuje sled udalosti v,s“, ktery vrcholi
odpovidajicim sledem v, r“. Abstraktné feCeno, zprava je nesena z ,s“ a,r“ kauzalnim
procesem, ktery urcuje, co se stane v ,r* z hlediska toho, co se stane v ,s“. Tok
informaci muizZe, a ve vétSiné znamych pripadli ziejmé zavisi, na zakladnich
kauzalnich procesech.

Nejdtlezitéjsim piinosem jeho teorie je odhaleni objektivity informacniho
toku, pomoci jeho teorie kauzality. (Objektivni v tom smyslu, Ze je nezavisly na svém
potencialnim pouziti, interpretaci nebo uznani.)

Rolf Wigand a jeho model produkce manaZerskych informaci.

Model produkce informaci je zaloZen na produkci odvozenych informaci.
Tento postup produkce se déli na tri sloZky: prenos, intepretace a transformace
informaci. Efektivni zpracovani informaci je zakladnim faktorem produktivity.
Manipulaci s informacemi tedy provadi informa¢ni management, jehoZ cilem je najit
efektivni a uc¢inny zptsob vyuziti informaci.

Wigand se ve své teorii domniva, Ze prenos informaci, dalsi interpretace

informacniho toku, je pouze soucasti produkce informaci, za kterou je management

méné zodpovédny. Ve skutecnosti informacni tok je nedilnou a nezavislou soucasti
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informacniho cyklu? poté, co ICT poskytnou velkou vyhodu a umozni ziskat
potfebnou konkuren¢ni prevahu. Wigandiv model poskytuje vhled do
meziorganizacniho zpracovani informaci, které je nedilnou soucasti teorie
informacnich tokd.
Heekstiv informacni ietézec

Teorie poskytuje jasny pohled na zpracovani informaci uvnitt organizace.
Podstatou informacniho retézce je preména surovych dat na vyuZitelné informace.

Informacni tok prochazi nasledujicimi fazemi.

Data —__p| Access |y Assess |yl Apply |y Information _p| Act
Adapt

Obrazek 5. Heeksiiv informacni retézec
Zdroj: Heeks, 1999

’

Po shromaZdéni (Access) surovych informaci (Data in the Chain) se
z vyhodnocenych informaci (Assess) stavaji informace uZitecné (Apply), které
nakonec funguji v praxi (Act). Organizace jiZ neni producentem informaci, ale jejich

konzumentem. [26]

2 Informacni cyklus lze rozdélit do tfi na sebe navazujicich fazi: vytvareni informaci, ukladani
informaci a tok informaci.
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5 Dotaznikové Setreni

V Sesté kapitole diplomové prace je prezentovana prakticka ¢ast, predstavena
prizkumem pomoci dotaznikového Setfeni a jeho naslednym zpracovanim.
Dotaznik byl zaméfen na informacni toky, které se vyskytuji mezi bankou
a spotiebiteli na trhu zakladnich bankovnich sluzeb v CR, a néstroje pouZivané
bankami pro uspokojeni informacnich potreb svych zakaznikd.

Dotaznik, vytvoreny pro tuto diplomovou praci je zaméfen na zjiSténi

nasledujicich informaci:

— Jaké zakladni bankovni sluZzby vyuZivaji respondenti. Primarnim cilem bylo
zjistit, zda vyuzivaji nejnovéjsi sluZby - BankID.

— Jakym zptlisobem respondenti vybrali svoji soucasnou banku, resp. Kkritéria
vybéru banky.

— Cetnost navstév pobolek banky respondenty. Zda je mezi respondenty
takova potreba v podminkach masové digitalizace.

— Jaké informacni kanaly pouzivaji jednotlivé banky ke kontaktovani a pfenosu
informaci ke svym zakaznikiim.

— Primé bankovnictvi je nejcastéji vyuzivany kandl pro pienos informacnich
tokd mezi bankou a klientem.

— Informac¢ni toky, které vyuzivaji respondenti pro uspokojeni svych
informacnich potieb ohledné produktu a sluzeb, poskytovanych jejich
bankami.

— O jaké informace a sluzby nabizené bankami, maji respondenti nejvétsi
zajem.

— Spokojenost respondentd stim, jak banky uspokojuji jejich informacni

potieby.

5.1 Charakteristika dotazniku

Prvnim krokem vyzkumu bylo sestaveni dotazniku. Hlavnimi kritérii byli
struc¢nost a srozumitelnost otazek. Ohledné poctu, vychozim cilem bylo neptekrocit
15 otazek, coz se podarilo. Nebyly pouZité oteviené otazky, jelikoZ jsou pro

respondenty Casto nepiijatelné a zplisobuji neochotu se priizkumu zicastnit. Z vyse
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uvedenych dlivodi se Cas, potiebny na vyplnéni dotazniku, podarilo maximalné
zkratit. Statistiky dotazniku ndasledné ukazali, Ze vétSiné respondentl vyplnéni

dotazniku zabralo 2 aZ 5 minut (obrazek ¢. 6).

1-2 min.
2-5 min.

5-10 min.

\

10-30 min.

30-60 min.

>80 min.

Obrazek 6. Cas vyplnéni dotazniku
Zdroj: Survio,
https://my.survio.com/A8Q5W4R3B5U1G1Q2W7T7 /results/summary
Dotaznik byl zcela anonymni, obsaZeny pocet otazek je tiinact. VétSina otazek
byli uzavirené, pouze Ctyri ze tfinacti jsou polo uzavrené. Maji jako jednu z odpovédi

moznost ,jiné“, ktera vyzaduje doplnéni. Celkem dotaznik obsahuje:

Sest otazek s jednou moZnou odpovédi;

pét otazek, které nabizi moZnost vybrat jednu a vice odpovédi;

jednu otazku, ktera je predstavena ve formé matice 3x11;

posledni hodnotici otazku se Skalou od 1 do 10.

Z hlediska struktury je mozné rozdélit dotaznik na dvé ¢asti. Cilem prvni ¢asti
je identifikace respondenta. Otazky 1 az 5 zjist'uji nasledujici idaje: pohlavi, vékova
skupina, statut, vzdélani respondenta a klientem které banky/bank je. Druha cast,
respektive otazky 6 az 13 predstavuji samotny vyzkum a zjiStuji udaje
o informacnich tocich mezi bankou a klientem, vyuzivanych zakladnich bankovnich
sluzbach a spokojenosti klienti z vystupovani jejich bank v oblasti zakladnich

sluzeb a komunikace. Ukazkovy dotaznik je soucasti prilohy ¢. 1.

5.1.1 Faze dotazovani

Ve fazi dotazovani bylo prvnim ukolem zvolit platformu pro zverejnéni

online dotazniku. Jako moZné platformy byly zvaZované dotazniky od Google,
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Survio, a Vyplnto. VSechny tfi platformy nabizeji moZnost vytvoreni dotazniku
zdarma, nicméné Survio a Vyplnto nabizeji také moZnost vylepSené prace
s dotaznikem v ramci placené verze uctu. Platforma Vyplito byla zavrZena jako
prvni. Dlivodem se stala reklama, ktera je soucasti dotazovani pro neplacenou verzi
uctu. Jako platforma pro zverejnéni dotazniku bylo nakonec zvoleno Survio, které
nabizi Sablony, stahovani vysledkd dotazovani ve vice formatech, analyzu vysledki
a statistiky dotazniku. [28][29]

Vyzkum probihal jak pomoci online, tak i osobniho dotazovani. Béhem
osobniho dotazovani u nékterych respondentli byl zjistén problém z pochopeni
vyznamu pojmu ,piimé bankovnictvi“. Problém byl vyireSen osobnim vysvétlenim,
pro pripady osobniho dotazovani a doplnénim prispévku s vysvétlenim
u zverejnénych odkazli na online dotaznik. Odkaz byl zverejnén pomoci platformy
Survio ve zvolenych skupinach/profilech socialni sité Facebook.

Dotazovani bylo zaméfeno na vékové skupiny v souladu svékovou

strukturou obyvatelstva CR, kterou lze vidét na obrazku ¢&. 7.

» s Bilance obyvatel 2020
Vékova struktura k 31. 12. 2020 L .
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Zdroj: CSU, vékova struktura (31. 12. 2020)

Obrazek 7. Vékova struktura obyvatel CR
Zdroj: CSU, https://www.czso.cz/staticke/animgraf/cz/index.html?lang=cz
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Predpokladany pomér miizu a Zen byl 50:50, coz je priblizené k poméru,

ktery prokazuji data CSU z roku 2020 (viz tabulka & 1).

Tabulka 1. Pomér muZii a Zen podle CSU

Pohlavi Absolutni ¢etnost Relativni cetnost

Celkovy pocet obyvatel k 31.12.2020 10701777

Zdroj: vlastni zpracovani, idaje CSU

Predpokladany pocet respondentii ve stanovenych kategoriich, byl
v souladu s vékem respondentti kolem 30 % pro osoby ve vékové kategorii do 26 let,
50 % pro kategorii 27 az 60 let a 20 % pro osoby ve véku 61 a vice. Tato cisla
priblizné odpovidaji tabulce ¢. 2, ktera ukazuje procentualni rozloZeni obyvatel pro

zvolené vékové kategorie v roce 2020.

Tabulka 2. RozloZeni obyvatelstva podle zvolenych vékovych kategorii

RozloZeni podle vékové struktury Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost

Celkovy pocet obyvatel k 31.12.2020 10701777

Zdroj: vlastni zpracovani, idaje CSU

(https://www.czso.cz/staticke/animgraf/cz/index.html?lang=cz)

5.1.2 Metodika zpracovani vysledki

Vysledky dotazniku byli zpracované pomoci platformy Survio, kterd jako
soucast svych sluzeb nabizi analyzu dat a statistiky dotazniku. Pomoci Survia byla
provedena zakladni analyza vysledki. Pro kazdou otazku bylo mozné vytvorit grafy
(sloupcovy, kolac¢ovy, pruhovy, prstencovy) nebo tabulku, které ukazovaly jak
absolutni, tak i relativni Cestnosti respondentli vzhledem k otdzce a uvedenym
moZznostem odpovédi. Podrobnéjsi analyza dat byla provedena v tabulkovém

procesoru MS Excel.
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5.2 Vyhodnoceni dotaznikového prizkumu

Dotaznik pod nazvem ,Priizkum toki informace a spokojenosti spotiebitele
u zakladnich bankovnich sluzeb“ byl zverejnén 14.02.2022 prostirednictvim
platformy Survio. Po zvetejnéni byl okamzité Siten dal pres socialni sité.

Dotazovani probihalo vterminu 14.02.2022 - 15.03.2022. Celkové se
dotazovani ztucastnilo 100 respondentti, nicméné statistiky dotaznikt uvadéji pocet
navstév 180. Uspésnost vyplnéni dotazniku odpovida 55,6 %. Dotaznik byl zcela
anonymni, respondenti byli identifikovani pomoci demografickych ukazateli

a podle jednotlivych bank.

Pohlavi respondentt (otazka ¢. 1)

Prvni otdzka dotazniku definuje respondenty podle pohlavi. Viz tabulky ¢. 1
ac. 3 je vidét, Ze vysledky prizkumu priblizné odpovidaji piedpokladanému
poméru muZii a Zen vzhledem krozloZeni obyvatelstva a datiim CSU. Ze 100
respondentt 49 % jsou muzi, 51 % Zeny.

Tabulka 3. Pohlavi respondentii

Pohlavi Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost

Muz 49
Zena 51 51 %
Celkem 100 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Vékova skupina respondenti (otazka ¢. 2)

Respondenti dostali moZnost vybrat si ze tifi vékovych kategorii. Prvni
kategorie je do 26 let. Jako respondenti byli o¢ekavani predevsim studenti, nicméné
jsou zde i pracujici respondenti. Kategorie od 27 do 60 let je zastoupena prevazné
pracujicimi respondenty. Posledni kategorie 61 a vice let je zastoupena dlichodci
a, v mensim poctu, pracujicimi respondenty.

Vysledky u této otazky jsou taktéz ptiblizené k tidajiim CSU viz tabulka &. 2. Je
vidét, Ze kategorie mladych je zastoupena podstatné vice, to miize byt vysvétleno

lepSim postojem mladé generace k technologiim a online vyzkumim.
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Dotazovani respondentlii kategorie 61 a vice let probihalo spiSe osobné,
pomoci tisténého dotazniku nebo spole¢nym vyplnénim online formulare. Podarilo
se sehnat pouze 14 respondentd, coZ je mensi pocet v komparaci s ocekavanym.

Tabulka 4. Vék respondentii

Relativni ¢etnost

Vékova kategorie Absolutni ¢etnost
53
53 539
14 14%
100 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Statut respondenti (otazka ¢. 3)

Jak je patrné ztabulky ¢. 5 nejvétsi pocet respondentd jsou zaméstnani,
celkové procento zaméstnanych ¢ini 57 %. Druha nejvice zastoupena skupina jsou
studenti - 28 %, pricemZ 26 % z nich jsou ve vékové kategorii do 26 let. Nejméné
zastoupené skupiny jsou diichodci a podnikatelé, ¢ini 9 % a 6 %. Mezi respondenty
se nevyskytli nezaméstnani nebo respondenti s jinym statutem.

Tabulka 5. Statut respondentti

Statut Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost

57 57 %
26 28 %
; 99
6 6%
0
0

0%
0%

Nezaméstnany

Jind (matefska
dovolen3, rentiér,
svobodna povolani)

100 100%

Zdroj: vlastni zpracovani

Vzdélani respondentt (otazka €. 4)

Nejvice zastoupend skupina respondentii ma vysokoskolské vzdélani, z nich
28 % ve véku 27-60, 20 % do 26 a 7 % 61 a vice - vsouctu 55 %. Dalsi nejvice
zastoupenou skupinou jsou respondenti se stfednim vzdélanim ukoncenym

maturitni zkouSkou, kterych je 35 % zcelkového poctu respondentl. Nasleduji
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skupiny, u kterych pocet respondentd je radikalné mensi: 6 % maji stiredni vzdélani
s vyucnim listem, 3 % vyS$si odborné vzdélani a pouze 1 % zakladni.
Tabulka 6. Vzdélani respondenti

Nejvyssi dosaZené vzdélani Absolutni ¢etnost Relativni Cetnost

Zakladni 1 1%
Stfedni vzdélani s vyu¢nim listem 6 6 %

Stredni vzdélani s maturitni 35 35 %
zkouskou

Vyssi odborné vzdélani (titul 3 3%
Dis.)

55 55 %
100 100%

Zdroj: vlastni zpracovani

Vyuzivana banka/banky (otazka ¢. 5)

Po identifikaci respondenti z pohledu demografickych ukazatell, nasleduje
posledni identifika¢ni otazka, definujici respondenty jako klienty jednotlivych bank.

U této otazky dostali respondenti moZnost vybrat si jednu nebo vice bank, coz
se odrazilo ve vysledcich. Ze 100 respondentti 36 uvedlo, Ze vyuZziva sluzby vice nez
jedné banky. Pocet respondentili vyuzivajicich jednu, dvé, tfi nebo Ctyri banky je
predstaven v nasledujici tabulce ¢. 7.

Tabulka 7. Pocet respondentt, ktei"i maji iCet u vice bank

Pocet vyuZzivanych bank Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost

o4 4%
2 banky 24 24 %
3 banky 11 11 %
4 banky 1 1%

100 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Celkové respondenti uvedli, Ze pouZzivaji sluzby jednotlivych bank 149krat (viz
tabulka ¢. 8). Jak je vidét z grafu na obrazku ¢. 8 nejvétsi podil maji tri velké
banky CR: Ceska sporitelna 19 %, CSOB 19 % a KB 13 %. Ostatni banky i presto, Ze
Ctyfi z nich se povaZuji za stiedné velké (Raiffeisenbank, UniCredit Bank, Moneta
Money bank a Fio banka), nemaji vyrazné rozdily v podilech a pohybuji se mezi

5-7 %.
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MoZnost odpovédi ,jina banka“ vyzadovala po respondentech pisemné
doplnéni. Jako jiné, byly uvedené nasledujici banky: Revolut (3 respondenti), Trinity
bank (3 respondenti), Banka Creditas (2 respondenti), a Hypote¢ni banka (1

respondent).

Sberbank

Equa bank Jind banka

1% 5% 6%
Moneta money

bank \
5%
UniCredit bank Ceska sporitelna
6% 19%
KB
13%

CSOB
19%

Fio banka
0,
’ Raiffeisenbank

7%

Obrazek 8. Vyuzivané banky
Zdroj: vlastni zpracovani

Tabulka 8. Vyuziti sluZeb jednotlivych bank respondenty

Absolutni ¢etnost Relativni cetnost
29 19%
KB 19 13 %
28 19 %

11 79
: 5 9%
10 7%
11 7%
: 6%
7 5 9%
1 19
7 5 9%

9

6 %

Jina banka

149 100%

Zdroj: vlastni zpracovani

Je diilezité poznamenat, Ze na zacatku prizkumu (14.02.2022) Sberbank

plisobil na tizemi CR jako normaln{ obchodni banka. Nicméné 26.02.2022, z diivodu
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nepriznivé geopolitické situaci, musela banka zastavit veSkeré karetni transakce
a ptisobeni svych poboéek. Po mimoradném jednani 27.02.2022 bankovni rada CNB
zahajila proces odejmuti licence Sberbank CZ. Banka nebyla ze seznamu moZnych

odpovédi vyrazena, protoZe dotaznik jiZ byl zverejnén. [30]

Bankovni produkty a sluZzby vyuZivané respondenty (otazka ¢. 6)

Prvni otazka samotného vyzkumu zjistovala, jaké zakladni bankovni produkty
a sluzby respondenti vyuZivaji. Otazka umoznovala vybrat vice odpovédi vCetné
moznosti ,jina...“. Na za¢atku dotazniku byli respondenti upozornéni, Ze dotaznik se
tykda pouze zakladnich produktd (,Dovoluji si Vds upozornit na to, Ze zdkladni
bankovni sluzby zahrnuji pouze sluzby zdkladniho bankovniho Uctu.”), nicméné
nékteri respondenti zaradili mezi jiné produkty uvér, sporici uUcet, hypotéku
a kreditni kartu, které nejsou zakladnimi produkty.

Dals$i nékteri respondenti méli problém spojmy ,piimé bankovnictvi“
a ,platebni styk“. I presto, Ze 99 % respondentid pozitivné odpovédéli na otazku ¢.
12, kterad v podstaté navazuje na tyto produkty, polovina respondenti nezminila, Ze
je vyuziva. Vysledky jsou predstavené v nasledujicim obrazku ¢. 9. Jak je patrné
z grafu, 100 % respondenti ma béZny ucet v jedné nebo ve vice bankach. Z nich 49
% uvedlo, Ze vyuZivaji platebni styk a 48 % primé bankovnictvi. Nicméné vzhledem
k otazce €. 12 je moZné fici Ze 99 % respondentli vyuZziva oba produkty (podrobnéjsi

rozbor viz otazka ¢. 12).
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Jiné... T 6%

Bankovn{ identita I 30%
Piimé bankovnictvi B 438%
Platebni styk I 49%
Bézny ulet I 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Obrazek 9. Produkty a sluzby vyuZzivané respondenty

Zdroj: vlastni zpracovani

Podil respondentii vyuzivajicich bankID je 30 %. Da se vSak predpokladat, ze
podil respondentti, ktefi produkt maji, je vyssi, protoZe jej banky poskytuji
automaticky spolu s béZnym tctem a online bankovnictvim. V nékterych ptipadech

je ale potifeba produkt aktivovat. [12]

Kritéria volby soucasné banky respondenti (otazka ¢. 7)

U této otazky respondenti taktéZ meéli moZnost si zvolit vice odpovédi, resp.
vice diivoli volby jejich soucasné banky. Cilem otazky bylo ovérit, jak a pres jaké
kanaly tok informaci ovlivnil pripadné klienty.

Jak je patrné z tabulky ¢. 9, nejcastéjSim dlivodem neboli kritériem vybéru
banky, byla volba na zadkladé doporuceni, 37 %. Je to zndma marketingova technika,
které se také rikA WOMM neboli Word of Mouth Marketing. Pokud je produkt
kvalitni a spliiuje pozadavky a ocekavani klienta, ma to velkou silu, ale neprijemna
zkuSenost klienta miiZe vést k problémiim pro podnik.

DalSim dtlezitym kritériem pii volbé banky se pro respondenty stali servis
asluzby, které banka poskytuje. Relativni cetnost kritéria je 25 %. Nasleduje
produktova a cenova politika banky 16 %, dostupnost banky 14 %, na zakladé
pozadavku zaméstnavatele 4 %, reklama 2 % a zabezpeceni 1 %. Je dilezité
poznamenat, Ze zaméstnavatel nesmi nutit zaméstnance mit et u urcité banky, coz

je stanovené v zakoniku prace § 143. [31]
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Tabulka 9. Vyznamnost jednotlivych kritérii volby bank

Vyznamnost jednotlivych kritérii Absolutni cetnost Relativni cetnost

Na zakladé doporuceni 61

Servis a sluzby, které banka
poskytuje 40 25%

Produktova a cenova politika
banky 26 16 %

23 14%
7 +9%
' 29
2 19
163 100%

Zdroj: vlastni zpracovani

37 %

Tabulka ¢. 10 predstavuje vyznamnost jiz zminénych kritérii u tzv. velkych
bank. Je vidét, Ze nejvétsi podil doporuceni ma KB 41 %. Ceska spotitelna je jedinou
byt dano tim, Ze tato banka ma nejvétsi pocet bankomatti (1 783) a pobocek (418)
k 31.12.2021 na ¢eském trhu. Presto stoji za zminku, Ze banka ma tendenci sniZovat

pocet pobocek, v roce 2019 jich bylo 483, vroce 2020 uz jenom 443. [32] [33] [34]

Tabulka 10. Vyznamnost kritérii volby banky u velkych bank

Vyznamnost jednotlivych Ceska spotitelna
kritérii
Na zakladé doporuceni 31 %

Servis a sluzby, které banka
poskytuje 23 % 24 % 25 %

Produktova a cenova politika
banky 15 % 10 % 17 %

5% 0% 13%
19 7% 8%
0% 3% 0%
29 3% 4%

Zdroj: vlastni zpracovani

33



Navstévnost pobocek respondenty za poslednich 6 mésicti (otazka ¢. 8)
Podle zptsobu prenosu informaci I1ze rozdélit informacni toky na tradi¢ni,
vyuZivajici reCové a papirové prostredky a digitalni, vyuzivajici online prostredi.
Bylo ovérovano, jak Casto respondenti navstévuji pobocky svych bank, v podstaté,
jestli maji potrebu dostavat informace tradi¢nim zplisobem, nebo staci online.
Vysledky jsou predstavené v nasledujici tabulce ¢. 11.
Tabulka 11. NavStévnost pobocek respondenty

Pocet navstév Absolutni cetnost Relativni ¢etnost
Nebyla potieba 49 %

7 7%
: 29%
1 19
1 19
100 100%

Zdroj: vlastni zpracovani

Jak je patrné z tabulky ¢. 11, 49 % respondenti nemélo potrebu navstévovat
pobocku své banky/bank v priibéhu poslednich Sesti mésicii. Relativni Cetnost
respondentd, ktefi navstivili svoji banku 1-5krat ¢ini 47 %. Nejmensi podil maji
respondenti, kteri navstivili pobocku vice jak 6krat, jejich celkovy podil ¢inf 4 %
dohromady. VSichni patfi do vékové skupiny 27-60 let.

Komunikace mezi bankou a respondenty za poslednich 6 mésici

(otazka €. 9)

Respondenti méli mozZnost vybrat jeden nebo vice zpisobi, jak je banka
kontaktovala za poslednich Sest mésicti. Cilem bylo zjistit, jaké kanaly tradi¢ni nebo
digitalni banky vyuzivaji castéji a jak banka preferuje kontaktovat a poskytovat
informace svym klientim.

Jak je patrné, ztabulky ¢ 12 nejCastéjSim zplsobem komunikace
a poskytovani informaci pro banky, jsou zpravy v internetovém bankovnictvi 31 %.
Druhy nejvétsi podil maji telefonni hovory a sms-zpravy 22 %. Osobni a hromadny
email maji stejnou relativni Cetnost 19 %, nejméné pouzivany zplsob je navrh

osobni schiizky 9 %.
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Tabulka 12. Zptsoby komunikace mezi bankou a klientem

Zptsob komunikace Absolutni Cetnost Relativni Cetnost
Zpravami v internetovém 65 31%
bankovnictvi

Telefonni hovor, sms- 47 22 %

zprava

Osobni email 41 19 %
Hromadny email 40 19%
Navrhem osobni schtiizky 19 9 %

Celkem 212 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Frekvence vyuziti internetového/mobilniho bankovnictvi respondenty

(otazka ¢.10)

V nasledujici otazce respondenti méli odpovédét, jak casto vyuZivaji
internetové neboli mobilni bankovnictvi, které jim poskytuje jejich banka. Méli
moZnost vybrat jednu ze tfech niZe predstavenych odpovédi. Jak je patrné, z grafu
podilu respondentii vyuzivajicich uvedené formy pirimého bankovnictvi nejméné 1
tydné Cini 82 %, nejméné 1 mésicné 13 %, nepravidelné 5 % (jsou to respondenti ve

vékové kategorii 61 a vice).

nepravidelné

nejméné 1 mésicné

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Obrazek 10. VyuZiti mobilniho/internetového bankovnictvi respondenty

Zdroj: vlastni zpracovani

35



Zdroje informaci o bankovnich produktech a sluzbach (otazka ¢. 11)

Respondenti méli moznost vybrat jeden nebo vice zdroji, ze kterych ziskavaji
informace o produktech a sluzbach, které jim miize poskytnout obchodni banka.
V nasledujici tabulce jsou predstavené odpovédi respondentli ve formé tabulky.
Relativni Cetnost u respondentt, kteri ziskavaji informace pires webové stranky cini
47 %, druhou nejvice popularni metodou je osobni konzultace na pobocce, relativni
Cetnost u reklamy ¢ini 9 %, u socialnich siti 7 % a tiSténé materialy 3 %.

Tabulka 13. Zdroje informaci vyuZivané respondenty

Zdroje: Absolutni ¢etnost ~ Relativni ¢etnost
Na webovych strankach 71 47 %
Osobné, konzultaci na pobocce 37 25%

Z reklamy (televize, rozhlas, bannery...) 14 9 %
Jinym zplisobem, uved'te... 12 8%

Na socidlnich sitich 11 7%

V tisténych materialech (tisk, letaky, 5 3%
prospekty...)

Celkem 150 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Dale respondenti méli moZnost odpovédét, zZe ziskavaji informace jinym
zplsobem, ktery méli uvést. Mezi uvedené zplisoby patfi: email od banky
(3 odpovédi), finan¢ni poradce (1 odpovéd’), zndmé (5 odpovédi), neziskavam (2
odpovédi) a internetové bankovnictvi. Otdzka, zdali respondenti vyuzZivaji
internetové bankovnictvi k ziskavani informaci o bankovnich produktech je soucasti
otazky ¢ 12. Udaje z této otazky byli doplnénim spolu s uvedenymi odpovédmi
z moznosti ,jiné zplisoby“ do vysecového grafu, resp. v otazce ¢. 12, 59 respondentii
uvedlo, Ze pouZivaji internetové bankovnictvi, jako zdroj informaci. Vysledky jsou
predstavené v nasledujici tabulce €. 14.

Tabulka 14. Zdroje informaci vyuzivané respondenty (doplnéné)
Absolutni ¢etnost  Relativni ¢etnost

Na webovych strankach 34,1 %
59 284%
Osobné, konzultaci na pobocce 37 17,8 %

Z reklamy (televize, rozhlas, bannery...) 14 6,7 %
Na socialnich sitich 11 53%
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V tiSténych materialech (tisk, letaky, 5 2,4%
prospekty...)

; 2.4%
; 14%
: 19
Financ¢ni poradce 1 0,5%

150 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani
Obrazek ¢ 11. znazornuje kompletni prehled médii vyuZivanych respondenty

k ziskavani informaci o bankovnich produktech a sluzbach.

Tnamé Na socialnich sitich V tisténych
Finanéni poradce 20, Neziskdvam5% ~ materialech (tisk,

1% \N%' letaky, prospekty...)
Emailod banky — — \

2%
2%

Na webovych
strankach
34%

Internetové
bankovnictvi
28%

Osobné, konzultaci
na pobocce
18%

Z reklamy (televize, /
rozhlas, bannery...)
7%
Obrazek 11. Zdroje vyuzivané respondenty k ziskavani informaci o
bankovnich produktech
Zdroj: vlastni zpracovani
Jak je patrné z grafu a tabulky podil respondentd, ziskavajicich informace na
webovych strankach c¢ini 34,1 %, druhou nejvice zastoupenou skupinou je podil
respondentl Cerpajicich informace z internetového bankovnictvi 28,4 %. Osobné
informace ziskava 17,8 %; z reklamy 6,7 %; na socialnich sitich 5,3 %; pomoci
znamych a v tiSténych materidlech 2,4 %; pres email 1,4 %. Nejméné vyuZivany
zplisob je ziskavani informaci pomoci finan¢niho poradce 0,5 %. Dva respondenti
odpovédéli, Ze neziskavaji informace Zzadnym z uvedenych zptisobij, jejich relativni

Cetnost je 1 %.
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Vyuziti pfimého bankovnictvi k realizace operaci a ziskavani informaci
(otazka ¢. 12)

Otazka ¢. 12 byla formulovanad ve formé matice 3x11, kde sloupce
predstavovaly frekvenci pouZiti a radky predstavovaly transakce a informace, které
miize pirimé bankovnictvi poskytnout. Respondenti méli vybrat jednu ze tri
moznosti: asto, obCas nebo nikdy. Vysledky jsou znazornéné v nasledujici tabulce
€. 15 ve formé absolutnich cetnosti. Jak je patrné z tabulky, tfi nejvice vyuZzivané
sluzby jsou: kontrola ztstatku na uctu (83 % respondentii), kontrola historie
pohybu na uctu (75 % respondentii) a zadani platebniho prikazu k tthradé (61 %
respondentd).

Tabulka 15. Frekvence vyuZiti sluzeb primého bankovnictvi
Sluzby Casto Ob¢as Nikdy

o 36 3
Zadani/zména trvalého prikazu 13 60 27
6 3 e
o &
Sjednani schlizky s bankovnim 2 32 66
B 15 2
s 23
s u @
24 53 23
R
s 56 a4

Zdroj: vlastni zpracovani

Vice prehledny je pruhovy graf na obrazku ¢. 12. Jak je patrné z obrazku,
stiedni frekvenci vyuziti (obcas) maji nasledujici sluzby: zadani/zména limit 63 %
respondentli, zadani/zména trvalého prikazu kdhradé 60 % respondentd,
informace o bankovnich produktech 56 % respondentf.

Nejméné vyuzivané sluzby, resp. sluzby u kterych vétsina respondentti zvolila
odpovéd nikdy, jsou mapa bankomatl a pobocek 67 % respondentti, sjednani
schlizky sbankovnim poradcem 66 % respondentli, zobrazeni PIN 62 %

respondentl a zadani/zména inkasa 61 % respondentd.

w
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Jeden zrespondentii uvedl v otazce €. 11 v moZnosti ,jinym zpisobem“ Ze

nevyuziva internetové bankovnictvi a u vSech sluzeb zvolil moZnost nikdy.

Informace o bankovnich produktech
Mapa bankomati a pobocek

Zobrazeni ¢isla uctu

Zobrazeni PIN

Kontrola historie pohybu na tctu
Kontrola ziistatku na tctu

Sjednani schlizky s bankovnim poradcem
Zadani/zména limitt

Zadani/zména inkasa

Zadani/zména trvalého prikazu k uhradé
Zadani platebniho ptikazu k tthradé

0 20 40 60 80 100 120
Sjednan
Zadanl,Zad:jml/ ! Kontrol Kontrol Mapa Informa
platebni zména . .., schizky ceo
.. Zadani/ Zadani/ a Zobraze bankom
ho trvalého o o . . . Zobraze ", ., o bankov
o w zména zména zUstatk historie =, nicisla attia ,
prikazu ptikazu | ... bankov niPIN .| nich
inkasa = limitt P una pohybu uctu  poboce
> > T Gftu nadétu g Produkt
uhradé uhradé poradce ech
m
mCasto 61 13 6 9 2 83 75 4 24 4 3
B (QObcas 36 60 33 63 32 15 22 34 53 29 56
ENikdy 3 27 61 28 66 2 3 62 23 67 41
Obrazek 12. Frekvence vyuziti sluZeb primého bankovnictvi
Zdroj: vlastni zpracovani
Mapa bankomat Informace o
a pobotek / bankovnich
4% _\ produktech
s Zadani 6%
Zobra’zvetm ¢isla platebniho
uctu o
10% kplfllkazé{ Zadani/zména
lig; S  trvalého piikazu
Zobrazeni PIN p kthradé
4% 9%
. ) Zadani/zména
Kontrola hlS',E(V)I'le inkasa
pohybu na tctu 4%
17%
__Zadani/zména
Kontrol limitd
| Homirlel 8%  Sjednani
zlstatku na uctu hiizk
18% schiizky
s bankovnim
poradcem
4%

Obrazek 13. Vyznamnost jednotlivych sluzeb

Zdroj: vlastni zpracovani
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VySe uvedeny vysecCovy graf na obrazku ¢. 13 znazoriiuje vyznamnost
jednotlivych sluzeb pro respondenty. MoZnostem odpovédi ¢asto, obcas a nikdy byli
v tomto poradi pridélené vahy 2, 1 a 0. Pomoci MS Excel a vysledkii frekvenci pouziti
pak byla vypocitana procentualni vyznamnost jednotlivych sluzeb.

Spokojenost respondentii se sluzbami a komunikaci s bankou

(otazka ¢. 13)

Posledni otazka priizkumu zjiStovala spokojenost respondentli vzhledem
k poskytovanym sluzbam a komunikaci s bankou. V podstaté, zjiStovalo se, jestli
jsou dostatecné uspokojené jejich informacni potreby. Odpovéd na otdzku byla
predstavena ve formé Skaly od 1 do 10, kde 10 je naprosto spokojeny.

Tabulka 16. Spokojenost respondentii

Vaha Absolutni cetnost Relativni ¢etnost
8/10 32 32%
10/10 24 24 %

9/10 19 19 %
7/10 14 14 %
6/10 8 8 %
5/10 1 1%
2/10 1 1%
1/10 1 1%
Celkem 100 100 %

Zdroj: vlastni zpracovani

Jak je patrné z tabulky €. 16 prevazna ¢ast respondentt si zvolila hodnoty
v intervalu 10-8, resp. 75 % respondentli miiZeme povaZovat za spokojené se
sluzbami a komunikaci. Dale v intervalu 7-5 se nachazi 23 % respondentii a 2 %

v intervalu 4-1.

Nasledujici obrazek ¢. 14 obsahuje grafické zndzornéni absolutnich ¢etnosti
ve formé sloupcového grafu. Je vidét, Ze vétSina respondentti je spokojena se
sluzbami a komunikaci se svou bankou na tirovni 8/10. Zadny respondent nezvolil
jako svoji odpovéd 3/10 a 4/10. Za naprosto spokojené, to znamena ti, ktef{ zvolili

maximalni troven 10/10, 1ze povaZovat 24 respondentd.
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Obrazek 14. Spokojenost respondenti

Zdroj: vlastni zpracovani
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6 Shrnuti vysledku

Prizkum toki informace a spokojenosti spotiebitele u zakladnich bankovnich
sluZeb se sklada ze dvou c¢asti.

Prvni ¢ast prazkumu predstavuje prvnich pét otazek, jejichz ucelem bylo
identifikovat respondenty. Z pohledu vybéru respondentti bylo cilem sesbirat osoby
spliiujici urcité podminky, resp. respondenty podle pohlavi a véku odpovidajici
tidajim CSU (vékové struktute). Tento cil lze povaZovat za splnény, co se tyce
pohlavi tak od oficidlnich udajt pocet muzl a Zen se lisi 0 2 %. Podil muzi je 49 %
apodil Zen 51 %, kdy u CSU je to obracené. Ve vékové Kkategorii do 26 let, je
zastoupeno vice osob, 33 % proti 27 % CSU. To mtiZe byt vysvétleno tim, Ze dotaznik
se z velké Casti $ifil mezi studenty. Vékova kategorie 61 a vice let, je zastoupena
méné, 14 % proti 25 % CSU. Jak jiz bylo zminéno, tato kategorie musela byt
dotazovana spiSe osobné, jelikoZ se nepodatilo sehnat respondenty online. Ani tato
metoda vSak nebyla priliS dspésnad. Z pohledu statutu nejsilnéjsi zastoupeni
v prizkumu maji zaméstnani respondenti 57 %, druhou nejvétsi skupinou jsou
studenti 28 %. Podil vysokoskolsky vzdélanych respondenti ¢ini 55 %.

Posledni a z hlediska prizkumu nejdtlezitéjsi identifikacni otazkou bylo jaké
sluzby u jaké banky/bank vyuzivaji respondenti. Vyskytlo se, Ze 36 % respondentii
vyuzivaji sluzby vice jak jedné banky. Nejvice zminované banky byli ocekavané
nejvétsi banky CR: Ceska sporitelna a CSOB s 19 % podily, a KB s 13 % podilem.

Druha cast prizkumu predstavuje osm otazek, které byly zamérené na
zakladni bankovni produkty a informacni toky mezi bankou a jejimi klienty. Tyto
otazky méli urcité cile, které budou dale vyhodnoceny.

Jaké zdkladni bankovni sluZby vyuZivaji respondenti.

Prokazalo se, Ze vSichni Gcastnici prizkumu vyuZzivaji bézny ucet. Vyskytnul se
problém s pifimym bankovnictvim a platebnim stykem, nicméné diky analyze
dalsich otazek lze predpokladat Ze 99 % respondentli vyuZivaji tyto bankovni
produkty. Co se tyce nejnovéjsiho zadkladniho produktu na ¢eském trhu - bankID,

podle vysledku 30 % respondentii vyuziva tento produkt.
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Jakym zpiisobem respondenti vybrali svoji souc¢asnou banku, resp. kritéria vybéru

banky.

Hlavnimi kritérii pro vybér banky na zakladé prizkumu se stali vybér na zakladé
doporuceni, 37 %; podle servisu a sluzeb, které banka poskytuje, 25 % a produktova
a cenova politika banky 16 %. Jedinou ze tfi nejvétSich bank, pro koho to neplati, je
Nutno vSak podotknout, Ze v poslednich tfech letech banka kazdym rokem sniZuje
pocet pobocek.

Nejméné dilezitymi Kritérii vybéru banky se stali reklama 2 % a zabezpeceni 1
%. To maze byt zplsobeno tim, Ze reklama pouze povrchné reprezentuje banku.
Potencidlnimu klientovi vlastné pouze predstavi banku. V pripadé zabezpeceni,
vSechny banky neustale pracuji na zlepSovani této oblasti a pro potencidlniho
klienta je téZké urcit, kdo ma nejlepsi zabezpeceni.

Cetnost ndvstév pobocek banky respondenty. Zda je mezi respondenty takovd

potreba v podminkdch masové digitalizace.

Vyskytlo se, Ze 49 % respondentli nemaji potiebu navstévovat pobocky svych
bank, jelikoZ je nenavstivili za poslednich 6 mésici. Nicméné 51 % navstivili
pobocku své banky alespon jednou. I presto, Ze 47 % z nich uvedlo, Ze navstivili
pouze 1 - 5krat, nelze popfit, Ze poboc¢ky vyuzivd minimalné polovina dotazanych.

Jaké informacni kandly pouZivaji jednotlivé banky ke kontaktovdni a prenosu

informaci ke svym zdkaznikim.

Banky pouzivaji ke sdélovani informaci svym zakazniklim jak tradic¢ni, tak
i digitalni kandly. Jako tradi¢ni kanal banky vyuzivaji telefonni hovory/sms-zpravy,
dotazovani je uvedli jako zptlisob, ktery byl vyuzity v 22 % pripadech komunikaci
s bankou za poslednich 6 mésic, ale prevazuji kanaly digitalni. Mezi né hlavné patii
zpravy v internetovém bankovnictvi 31 % a osobni/hromadny email 19 %.

V podstaté mliZeme fici, Ze primé bankovnictvi je digitadlni kanal, nejcastéji
vyuzivany pro prenos informacnich tokidi mezi bankou a klientem. Potvrzuje to
iotazka, teSici frekvenci pouziti internetového/mobilntho bankovnictvi
respondenty, ktera prokazala, Ze 82 % respondentli vyuZiva zminéné druhy

primého bankovnictvi nejméné 1 tydné.
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Informacni toky, které vyuZivaji respondenti pro uspokojeni svych informacnich

poti'eb ohledné produktii a sluzeb, poskytovanych jejich bankami.

Udaje k vyhodnoceni této cile byly prevzaty z vysledki otazek ¢. 11 a ¢. 12. Jako
nejvice vyuzivané zdroje informaci o bankovnich produktech a sluzbach
respondenti uvedli webové stranky 34,1 %, internetové bankovnictvi 28,4 %
a osobni konzultace na pobocce banky 17,8 %. Je vidét, Ze se vyskytuji jak tradi¢ni,
tak i digitalni kanaly, ale ty druhé prevazuji.

0 jaké informace a sluZby nabizené bankami maji respondenti nejvétsi zdjem.

Co se tyce informaci, nejvice respondenty zajimaji informace o stavu jejich uctu:
kontrola ziistatku na uctu, kontrola historie pohybu na uctu, zobrazeni ¢isla tuctu.
Mezi nejvice oblibené sluzby patii zadani platebniho prikazu k thradé
a zadani/zména trvalého prikazu k thradé.

Spokojenost respondentti s tim, jak banky uspokojuji jejich informacni potreby.

Na zakladé vyhodnoceni vysledkii posledni otazky, 75 % respondentli mizeme
povaZovat za spokojené s poskytovanymi sluzbami a informacemi. VaZeny primeér

vysledki spokojenosti ¢ini 8,21.
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7 Zaveéry a doporuceni

Diplomova prace byla zaméfena na studium informacnich tokd v prostiedi
zakladnich bankovnich produktii a sluzeb na strané poptavky. Cilem diplomové
prace bylo analyzovat informacni toky, které vznikaji mezi bankou a klienty
a prozkoumat spokojenost spotrebitelti sinformac¢nimi toky na trhu zakladnich
bankovnich sluZeb v CR.

Za zakladni bankovni sluzby mohou byt povazZovany sluzby, spojené se
zakladnim bankovnim uUctem. Jsou to sluzby, které zahrnuji otevieni, vedeni
azruSeni uctu, poskytnuti vypisti z uctu, vloZeni a vybér penéznich prostredki,
sluzby platebni bilance a pfimého bankovnictvi.

Clenéni informaé¢nich tokdl na tradi¢ni a digitdlni se pro tuto praci stalo
zjisténo, Zze samotny informacni tok je ve vétsiné pripadd pouze soucasti studia
problémii, souvisejicich s informacemi a informac¢nimi technologiemi.

Praktickd c¢ast prace byla prezentovana dotaznikovym Setfenim a jeho
naslednou analyzou. V iivodu praktické ¢asti byly definovany cile dotazniku, které
nasledné byly vyhodnoceny na zakladé odpovédi respondentli. Dotaznik
specifikoval ocekavani, Ze vék a pohlavi dotazovanych bude souhlasit s vékovou
strukturou obyvatel podle CSU. Toto o¢ekavani se podatilo naplnit v prvni ¢asti
prizkumu. Nicménég, vyskytl se problém s vékovou skupinou 61 a vice let, kde
nepomohlo ani osobni dotazovani, jak bylo uvedeno v diplomové praci. Pocet
respondentii v této vékové skupiné byl niZsi neZ plivodné ocekavany.

Analyza vysledkl dotazniku probihala prevazné na zakladé Cetnosti a pomoci
infografické analyzy. Prvni otazka druhé casti prizkumu zjistovala, jaké zakladni
produkty vyuzivaji klienti. Hlavnim dcelem otazky bylo zjistit, jestli respondenti
vyuzivaji banklID, jelikoZ je to jeden z novéjsich produktl. Podle vysledka 30 %
respondentt vyuziva bankID. Lze predpokladat, Ze casem bude vétsi pouziti bankID.
Digitalizace stale vice pronikd do vSech oblasti lidského Zivota a elektronicka
identifikace je jistou soucasti budoucnosti.

Dalsi otazky byly zaméreny na informacni toky mezi bankou a jejimi zakazniky,

pouzivané informacni kanaly, média a o jaké informace spotrebitelé maji zajem.
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Podle vysledku analyzy, ke sdéleni informaci obchodni banky vyuZivaji jak tradi¢ni,
tak i digitalni informacni toky. Digitalni kanaly ocividné prevaZzuji, coZ potvrzuje
vétsi pocet vyuzivanych digitdlnich kanali, frekvence vyuziti mobilniho
bankovnictvi a navstévnost pobocek obchodnich bank. Spotrebitelé také preferuji
digitalni kandly pro ziskani informaci. Od banky chtéji prevazné ziskavat informace
tykajici se stavu jejich tictu, jako napiiklad zlistatek na tctu nebo historie pohybu na
uctu. Tyto informace se pouzivaji v kazdodennim Zivoté.

I pres rostouci oblibu digitalnich informacnich kanal nelze popfrit potiebu
zachovat a rozvijet ty tradicni. Divodem je to, Ze telefonické hovory a osobni
konzultace byly zvoleny jako jeden z castéjsSich zpiisobli predavani informaci mezi
bankou a klienty, tedy o tplné digitalizaci bankovniho sektoru je jeSté brzy hovorit.
Klienti by se neméli bat pouzivat tradi¢ni kanaly k feSeni slozitéjSich problémd,
kterymi mohou byt napriklad obnoveni hesla pro internetové bankovnictvi, blokace
uctu, zneuziti uctu apod. Samozrejmosti je, Ze navstéva pobocky banky miize trvat
déle, ale tim je zaruceno, Ze problém bude vyiesSen a klient dostane Uplné informace
jak o problému, tak o tom, jak mu predchazet. Je také mozZné, Ze telefonat nebo
osobni navstéva pobocky pomiize vyresit problém rychleji neZ digitalni metody.

Mezi nejdilezitéjsi kritéria pti vybéru obchodni banky po analyze odpovédi
respondentli bylo zarazeno doporuceni znamych; servis a sluzby, poskytované
bankou; produktova/cenova politika banky. Lze usuzovat, Ze tyto informace maji
pro potencialni zakazniky bank velky vyznam. Prvni zminéné kritérium doporuceni
zndmych muZe byt zatiZeno urcitymi nebezpecimi. Pokud maji znami (rodina, okoli)
urcity prehled a urovenl finanéni gramotnosti, jejich doporuceni je prinosné.
V opacném pripadé miiZe byt doporuceni zkreslené a nemusi byt prinosem pro
jednotlivce. Videdlnim pripadé, by mél potencidlni klient dohledat informace
o servisu, sluzbach a cenové politice banky samostatné a na zakladé ziskanych
informaci udélat rozhodnuti. K tomu je dobré pouZzit srovnavaci portaly, poskytujici
porovnani béznych uctl u jednotlivych bank. To vS§ak miZe byt problém pro starsi
generaci, ktera neni zvykla na digitalni praci s informacemi. Museji se spoléhat na
pomoc rodiny a okoli nebo finan¢niho poradce.

Prokazalo se, Ze urcita ¢ast respondentti vyuZziva sluzeb vice jak jedné banky. To

je dobry indikator toho, Ze zdakaznici ocenuji, co jim konkrétni banka mize
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nabidnout, a dokaZou tyto informace vyuZit ve sviij prospéch. U¢et ve vice bankach
mize zadkaznikm prinést urcité vyhody, proto se pii vybéru banky neni nutné
soustredit pouze na jednu, je mozné zalozit si vice uctt a jejich vyhody kombinovat.

Informace o bankovnich produktech a sluZbach respondenti ziskavaji prevazné
pomoci digitalnich kanali. Relativni Cetnost nejvice pouzivanych metod ¢ini 62,5 %
u digitalnich proti 17,8 % tradi¢nich. Na zakladé téchto vysledkil lze usoudit, Ze
banky by mély na svych webovych strankach a informacich, které na nich zverejnuji,
peclivé pracovat. Klient jisté oceni, pokud budou informace jasné, strukturované
a dostupné. Kromé pi-ehlednosti informace miize byt problémem i jeji prezentace,
jak se prokazalo béhem prizkumu, u velké casti respondentli vznikl problém
s pojmy piimé bankovnictvi a platebni styk. Nedostatek znalosti miize zabranit
vyhledani potfebnych informaci, naptiklad pokud klient nema dostatecné znalosti
o bankovnich produktech, nedokaZe si na webu/v mobilni aplikaci vybrat
pozadovany segment a nedostane se k potrebnym informacim. Klienti mohou
vyresit tento problém pomoci tradi¢nich kanald, kdy je vyklad konzultanta a osobni
asistence dovedou k potfebnym informacim a zaroven zlepSi jejich znalosti
o bankovnich produktech.

Posledni otazka prizkumu resila spokojenost respondentii s uspokojenim jejich
informacnich potieb v prostiedi zakladnich bankovnich sluZeb. Na zakladé relativni
Cetnosti respondentli, povaZovanych za spokojené (interval 10-8) a vazeného
priméru spokojenosti 8,21 lze potvrdit, Ze vétSina klient( je spokojena s kvalitou
informacnich toki a jejich schopnosti uspokojovat informacni potieby jedinct. Stoji
za zminku, Ze zakazniky zajimaji predevsim informace o stavu jejich uctu a obecné
nemaji chut’ travit mnoho c¢asu hledanim informaci. To je jeden z diivodu vzniku
informacni asymetrie.

Finan¢ni trh a bankovni sektor se v pribéhu poslednich let v souvislosti
z epidemie Covid-19 velmi zménil, stoupla popularita digitalnich kanali vzhledem
k zavedenym omezenim. Posledni velkou zménou na bankovnim trhu v CR se stalo

odejmuti licence Sberbank CZ.
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9 Prilohy

Priloha ¢. 1 - Dotaznik

Prlizkum toki informace a spokojenosti spotiebitele u zakladnich bankovnich sluzeb

Vazené respondentky, vazeni respondenti,

Jmenuji se Kseniia Kashirskaia, jsem studentkou navazujiciho magisterského studia Univerzity Hradec Kralové, obor informa¢ni management.
Obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni dotazniku, ktery je podkladem k mé diplomové praci na téma ,Zakladni bankovni sluzby a informa¢ni toky".
Dovoluji si Vas upozornit na to, ze zakladni bankovni sluzby zahrnuji pouze sluzby zakladniho bankovniho actu.

Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni zabere pfiblizné 5 minut.

Velice dékuji za Va3 Cas a poskytnuté odpovédi.

1 Jaké je Vase pohlavi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O mz O zena

2 Do jakeé vékové skupiny patfite?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O do2s O 27-60 O stavice

3 Jaky je Vas statut? (Do jaké skupiny patfite?)
Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Student O Zaméstnany O Nezaméstnany OPodnikatel ODﬂchodce

OJina’ (matefska dovolena, rentiér, svobodna povolani..) | |

4 Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?
Napovéda k otazce: Vyperte jednu odpovéd

. . Stredni vzdélani s vyu¢nim Stfedni vzdélani s maturitni Vyssi odborné vzdélani (titul
O zatadn O listem O Zouskou O Dis)

O Vysokoskolské
vzdélani

55



Priizkum tokt informace a spokojenosti spotiebitele u zakladnich bankovnich sluzeb

5 Sluzby jakych bank vyuzivate?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovéds

] g:f)';iatelna [] «s [] ¢so [ ] Raiffeisenbank  [_] E'a"nka [ ] meank [ ] ’S‘arnk
[ ] unicreditbank [ :':n"keta money [ ] sberbank [ ] Equabank
D Jina banka | |

6 Jaké produkty a sluzby Vasi banky a jejich dcefinych spolecnosti (financni skupiny) vyuzivate?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

D Bézny ucet D Platebni styk D PFimé bankovnictvi D Bankovni identita

T sina. | |

7 Jak jste vybral/a Vasi sou¢asnou banku?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

Na zakladé Zaméstnavatel Produktova a cenova Servis a sluzby, které banka
Rekl ’
D doporuceni D (pracovné) eama D politika banky D poskytuje
D E:;E;/pnm D Zabezpeteni

8 Kolikrat jste navstivil/a pobocku Vasi banky za poslednich 6 mésic(i?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O nNevylapoticwa O 1-5 O 6-10 O 11-20 O 20avice

9 Jak vas banka kontaktovala za poslednich 6 mésici?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

D Hromadny email D Osobni email D Telefonni hovor, sms-zprava D Navrhem osobni schiizky

D Zpravami v internetovém bankovnictvi

10 Jak casto vyuzivate mobilni, internetové bankovnictvi vasi banky?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O nejméné 1 tydné O nejméné 1 mésicné O nepravidelné
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Priizkum tokt informace a spokojenosti spotiebitele u zakladnich bankovnich sluzeb

11 Jak ziskavate informace o bankovnich produktech a sluzbach?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovéds

. . Y Na webovych Na socialnich V tisténych materialech (tisk, letaky,
0Osobné, konzult b
D S0DNG, Konauttact na pobocce D strankach D sitich D prospekty...)
D Z reklamy (televize, rozhlas,

bannery...)

Dinym zplsobem, uvedte... | |

12 Jaké operace realizujete a informace ziskavate pomoci pfimého bankovnictvi nejcastéji?
Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd v kaZdém radku

Obcas Nikdy

O

O

Zadani platebniho pfikazu k uhradé

Zadani/zména trvalého pfikazu k Ghradé

Zadani/zména inkasa

Zadani/zména limitd

Sjednani schlizky s bankovnim poradce

Kontrola zistatku na Gc¢tu

Kontrola historie pohybu na uctu

Zobrazeni PIN

Zobrazeni Cisla uctu

olololololololololo E

Mapa bankomatu a pobocek

OO0 000 0O 00 0 0
OO0 000 0O 00 0 0

O

Informace o bankovnich produktech

13 Jak jste spokojeni se sluzbami a komunikaci s vasi bankou?

Napovéda k otazce: Uvedte Vds pocit spokojenosti, kde 10 je naprosto spokojeny

hakekankakenakanakokdl I IAL!
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