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DIGITALIZACE A ELEKTRONICKE BANKOVNICTVI

Tiskova konference 28. 07. 2020



» Tomas Hladek / poradce CBA pro platebni styk a digitalizaci
e Jana Hamanova / rfeditelka vyzkumné agentury SC&C



Metodologie

e CAWI vyzkum
e Termin sbéru dat 22. kvétna — 8. Cervna 2020
* Pocet respondentl 1010 s pristupem k internetu (vék 18 — 79 let)

65a S bez

vice let ;
% maturity
20 41%

Morava
39%

maturita
34 %




Vyuzivana terminologie

» Elektronické bankovnictvi / e-banking => bankovnictvi, na které pfistupujete jakoukoli online cestou
(webové stranky banky i mobilni aplikace)

* Bankovni mobilni aplikace / mobilni bankovnictvi => aplikace stazena do mobilniho telefonu ¢i
tabletu

* Internetové bankovnictvi => bankovnictvi, na které pristupujete pres webovou stranku banky zejména
z PC, ale Ize samozrejmé i z mobilniho telefonu ci tabletu
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Zadné 2019: 53 % 60 %

CE§| ba N ké M Financni poradenstvi 2019:32%
v oblasti financi

Zprostredkovani pujcek (napr. Zonky)

VvI VvVI7I

veri ¢cim dal vice.

/4 »
Sve fl Nance by Sporeni a sprava osobnich investic
AVARY 4

nesveri | I Je N ta k Platebni sluzby, tj. posilani a pfijimani
né kom U plateb (napf. Twisto)

Pristup ke vSem svym Uctdm v rGznych
bankach (multibanking)

0
11 % = Vice konzervativni je nejstarsi

generace, lidé s nizsim vzdélanim a

lidé z malych obci.

8 % = Pgjc¢ovani penéz mimo banku je
predstavitelné pro 20 % mladych a
pouze pro 3 % seniorQ.

= Platebni sluzby by nejmladsi
generace svérila nékomu jinému nez
bance 4x Castéji nez seniofi.

MozZnost vice odpovédi,

v yar 0
soucet kategoruje >100 % Které financni sluzby konkrétné byste svéfil nékomu jinému nez bance? / N = 1010 5
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Banka pokryje
veskere potreby

souvisejici
s financemi

MozZnost vice odpovédi,
soucet kategorii je > 100 %

Nepotrebuji, banka pokryje vse, co
potrebuiji.

Bojim se o bezpelnost svych penéz.

Bojim se o bezpecnost svych dat, hesel
apod.

Dodatecné financni sluzby nechapu, nechci
se uCit nic nového.

Jiny ddvod

Pro¢ byste je nesvéfili nékomu jinému nez bance? / N = 606

Digitalizace

66 %
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Urcité ne
10 % Urcité ano
2 19 %
Nahradi e
e-bankovnictvi
bézneé poradce? Spide ano
39 %

= Podobné jako vroce 2019 je nahrazeni ¢lovéka pocitaéem pro dvé tietiny Cechd
pravdépodobné, naopak desetina to naprosto vylucuje.

= Nazor, Ze pocitac pIné nahradi ¢lovéka je spise vysada muz0.

= Bariérou pro ,komunikaci" se strojem je predevsim fakt, Ze bankér dokaze ihned poradit a
vysvétlit nejasnosti (67 %) a skutecnost, Ze osobni kontakt je zkratka dilezity (44 %).

MU0ze podle Vas elektronické bankovnictvi kompletné nahradit bankéfe na pobockach bank? /N = 540 7



Elektronické bankovnictvi
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67 % 0
5% 3% 6
T T - T -_|
18-34 35-49 50-64 65a
vice let
M 2020 " 2019
79 % 83 %
Pristup
: 2 10 % 12 % 5% 4% 3% 5% 3% 5%
elektronickemu LA L4 P A
. " Pocitac pres webovy  Mobilnitelefon Telefon pres webovy Tablet (aplikace  Tablet pres webovy Elektronické
ba n kovn I CtVI prohlize¢ (www (aplikace banky). prohlize¢ (www banky). prohlize¢ (www  bankovnictvi vibec
stranky). stranky; NE pres stranky; NE pres nepouzivam.
bankovni mobilni bankovni mobilni
aplikaci). aplikaci).

= Pristup pres webovy portal banky pretrvava, mobilni aplikace vsak nabira na oblibé. Mezi
mladymi ji vyuziva pres dvé tfetiny z nich.

= Oproti roku 2019 doslo k dalSimu snizeni podilu lidi, ktefi e-bankovnictvi nevyuzivaji. Bariéry
souvisi s preferenci osobniho kontaktu na pobocce (50 %) a strachu o bezpecnosti (26 %).

MoZnost vice odpovédi,
soucet kategorii je > 100 %
gorij Pomoci jakého zafizeni se prihlasujete k elektronickému bankovnictvi? (MULTIPLE) /N =1010 9
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Uzivatelské

jméno a heslo
26 %

2019:37 %

PIN kod
30 %

2019: 28 %

Biometrie
44 %o
2019:36 %

Prihlasovani do

mobilni banky

» Otisk prstu 76 %
*  Snimani oka 12%
*  Snimanitvare 10 %
* QOveéreni hlasu 2%

= Obliba biometrie na Ukor klasického formatu uzivatelského jména a hesla
stale roste a predevsim mezi mladymi vzdélanymi lidmi, ktefi vice sleduji
Ltrendy", ji vyuziva necelych 60 %.

10

Jaké prihlasovani do bankovni mobilni aplikace preferujete? [N =574
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Strach

0 bezpecnost

a zvyk v uzivani
www stranek

jsou hlavnimi
duvody, proc
Cesi nechtéji
mobilni aplikace

MoZnost vice odpovedi,
soucet kategorii je > 100 %

Mam obavy o bezpecnost

Zatim to nepotrebu;ji

Nemam vhodny telefon/tablet

Nemam mobilni data, wifi, i je vyuzivam
malokdy

Jsem zvykly/a na pfristup pres webovy
prohlize¢ (www stranky)

Pfipada mi to slozité
Pripada mito nepohodIné

Z jiného ddvodu

Proc nevyuzivate bankovni mobilni aplikaci /N = 414

Mobilni aplikace

N 19 %

BN 8 %

e 36 %

3%

I 9 %

BN 5%

11
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% souhlasu

Nic, bankovni mobilni aplikaci nevyuzivam z _ 53 %

principu.

Ziskal bych tim néjakou slevu na bankovnich _ 42 %

produktech a sluzbach

C 0 b | |d | Ziskal bych zdarma nebo se slevou chytry _ 38 %
y telefon/ tablet s bankovni mobilni aplikaci

\4 \4 \Y& , L . viur |
p re Sved CI |O Bankovni mobilni aplikace by byla prehlednéjsi a _ 37 %

jednodussi

A4V /4 4
k VYUZ|Va Ni Banka by nabidla lepsi zabezpeceni své bankovni _ 37 %

. 7 : mobilni aplikace |
M O bl | Ni a pl I ka Ce Ziskal bych tim slevu na sluzbu nékoho dalsiho _ 36 %

(napft. mobilni operator, sit supermarketd apod.)

%
Mobilni data by byla levnéjsi — 337

= Obdobné jako v minulém roce pres 50 % respondentd tvrdi, Ze je nic nepresvéddi.
= Urcitym motivatorem by véak mohly byt slevy na produkty ¢i pfistroje.

12

Co by se muselo stat, abyste zacal/a pouzivat bankovni mobilni aplikaci? / N = 414
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Rychly prehled,
soukromi

a pohodlnost —
hlavni vyhody
e-bankovnictvi

bodovd skdla o-10, 0 = Rozhodné NEN/
dilezité, 10 = Rozhodné JE dilezité

Vyhody

e-bankovnictvi

Pocet bod{ z celkovych 10

Mam okamzity prehled o tom, co se na mém uctu 8,1
déje T 7,2
PFi pouzivani mam soukromi, nikdo nem0ze vidét, 7,1
co na U¢tu délam T 7,0
7,6

Je pohoding o 6,9

Je zde vice moznosti a funkci, nez které nabizi

aplikace A 6,7

e Dzl e — 455

Mohu ho vyuzit kdykoli a kdekoli (nemusim na 8,2

pobocku) N 6,4

e Ty e —— 2
I

mobilni aplikace  ® webovy prohlizec

= Oproti roku 2019 jsou Cesi obezfetnéjsi, vdechny polozky zaznamenaly vyznamny pokles ohodnoceni.

Jaké jsou podle Vas vyhody elektronického bankovnictvi? / prdméry na stupnici 0-10, o = rozhodné ne, 10 = rozhodné ano
N =962/ 574 (ti ktefi vyuzivaji webovy prohlize¢ /aplikaci)

13



CESIKA
BANKOVNI
AGOCIACE

/

Cesi jsou
zpravidla se

SVYym
e-bankovnictvim
spokojeni

Moznost vice odpovedi,
soucet kategorii je > 100 %

Slozité prihlasovani

Slozita autorizace plateb

Slozité vyhledavani konkrétnich plateb
Kratka transakéni historie

Casté vypadky [ odstavky

Neprehledné ovladani

Mala nabidka produktU a sluzeb,...

Je pomalé

Nizké zabezpeceni

Néco jiného

Nic, jsem spokojen/a

Co Vam na vasem internetovém bankovnictvi (tj. www stranka) vasi hlavni banky NEvyhovuje?

Nevyhody

e-bankovnictvi

® webovy prohlizec

“ mobilni aplikace

61 %
60 %

14
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Frekvence

pouzivani
e-bankovnictvi

Denné

Neéekolikrat do
tydne

Parkrat meési¢né

Jednou mésicné

Meéné casto

Jak casto vyuzivate elektronické bankovnictvi s pfistupem pres webovy prohlizec / mobilni aplikaci? /N = 954/566 — pouze validni odpovédi

11 %

Frekvence vyuzivani

e-bankovnictvi

27 %

— g0

40 %

i

21 %

m webovy prohlizec

mobilni aplikace

15



@ s DDA e
/ ASOCIACK atributl‘j

1

Pocet bod{ z celkovych 10

Jednoduché a prehledné ovladani

Pri vyuzivani
e-bankovnictvi
je pro Cechy
dGl eélta’ Dlouhodoby vypis transakci —5 6

Jed N Od e h OSt Siroka nabidka produktd a sluzeb d 6,9

/4 I
OVl a d a n I[ Moznost pribézné sledovat /kategorizovat vydaje

prehlednost
a zabezpeceni

Jeho vysoka mira zabezpedeni |
7,8

Detailnl'vyhledévénl' plateb ('FU”tEXt) _ 2,7
1

MozZnost nastaveni vzhledu e-bankovnictvi [ Z’Z
/]

mobilni aplikace  ® webovy prohlizec

bodovd skdla o-10, 0 = Rozhodné NEN/

dl‘!’lefité, 10 = Rozhodné JE dilezité Co je pro vas u internetového bankovnictvi z hlediska fungovani dilezité /N =968/ 574 (ti ktefi vyuzivaji webovy prohlizec /aplikaci 16
a uvedli validni odpovéd (Ohodnotte na Skale 0-10, 0 = Rozhodné NE, 10 = Rozhodné ANO)
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e-bankovnictvi

Trvalé pfikazy a inkasa — zadavani, sprava * 61 %
Nastaveni G¢tu a karet - limity, aviza, apod TV — 60 %
\"4y 4 4 ' - 0
VYUZIVa Ni Administrativni zaleZitosti [E——————————— 51 %

_ ’ covedeni plathy  T—— 0 %
e-bankovnictvi: Provedeniplotby o

i 47 %
v PFevedeni penéz z béZného U¢tu na spofici a... [ 31 %39 %
pres web se

Kontrola pHjmd a vydaj |EEG—————— 31 %

: | 56 %
rea | |ZUJ Nakupuji zboZi v e-shopech __ 29 % 40 %
7 V. ViV Kontrola Uspor G 28 %
»,NArocne|si o 54 %
Ovéfeni zOstatku na béZném (¢ty [IEG—————————26 % 62 %

ukony

Nakupuji zbozi se slevoy ~[EGG—G_—21% o

¢ rnAn tcon (uare T 19 %
Kontrola ¢erpani a splaceni uvérd 97 7%

. m webovy prohlizec
Y an : —
Zfizeni a sprava kontokorentu 14 o9 %

<. oy % mobilni aplikace
Zadost o Uvér Ho’% P

Rozfadte, jaké Ukony délate Castéji pres mobilni aplikaci ¢i internetové bankovnictvi i? /N = 540 17
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e-bankovnictvi

v Y v . %
Moznost Cerpat sluzby statu _34 ‘ 50 %
— v
Ce I’pat SlUZby MoZnost nakupovat zboZi se slevou _28% 15%
: %
StatU Moznost nakupovat v e-shopech _27 ;1 %
d Na kU povat Moznost ovladat z jednoho elektronického 27 %
bankovnictvi viechny své ¢ty I—— 31 %

zbozi se slevou

: v : Moznost Cerpat sluzby soukromych firem _18% 26 %
JSOU moz\r)oStll MozZnost investovat do akcii nebo podilovych 14 %

kte ré by CE§| fondd —11%19 %

\Vj e_bankovnICtVI’ Moznost vzit si pUjcky e 15 04
UV|’ta | | Moznost vzit si kontokorent _10 ?3 %

v v s . , %
Moznost zazadat si o hypotéku _7 ;%

mobilni aplikace

B webovy prohlizec
18

Které z nasledujicich moznosti byste ve svém e-bankovnictvi uvitali?



COVID
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Redeni
problému
s bankou

primou
komunikaci
béhem
epidemie

Resil/a jste béhem epidemie pfimou

komunikaci s bankou?

> 4

Administrativni zalezitosti (ztrata karty,

zména udajl atd.)
Sjednani pOjcky / Uvéru

Reklamace (vraceni penéz neboli

cashback) nedodaného produktu /...

Odklad splatek uvéru [/ hypotéky
Hackersky Utok

Néco jiného:

COVID-19

Co jste resil/a?

0 %
__ 14 %

e

_- 5%

_l 2%

_43%

Resil/a jste s bankou v pribéhu bfezna az kvétna néco, co potiebovalo pfimou komunikaci /N = 1010

Co jste fesil?? | N = 140 (ti, ktefi néco resili)

20
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| béhem
pandemie Cesi

casto zavitali na
pobocku

COVID-19

Typ kontaktu s bankou béhem pandemie

Osobné na pobocce —56 %

Telefonicky (call centra) NN 43 %

E-mailem [ 18 %

Pomoci live chatu (okénko
»Chcete poradit") s ,zivym"...

W 5%

PFes socialnisité¢ Ml 4 %

Pomoci tzv. chatbotu s
robotem

12%

Videohovor s bankéfem J| 2 %

Jinak: P 4 %

Jakym zpUsobem jste byl/a s bankou v kontaktu? / N = 140 (ti, ktefi néco resili)

= Pro vyreSeni daného problému lidé
nejCastéji dosli osobné na pobocku a
nebo se snazili dovolat pres call centra.

= Osobni kontakt vyuzili pfedevsim lide
ve véku 50-64 let (80 % z nich), mladsi
volili spise telefonickou nebo
emailovou komunikaci.

= VyreSeni problému pak vétsinou (77 %)
probéhlo bez problému.

21



Dékujeme za pozornost!
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