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PRO STANOVENI PROFILU CILOVEHO
SEGMENTU INTERNETOVEHO
BANKOVNICTVI

FACTORS INFLUENCING THE USE OF INTERNET BANKING TO DETERMINE THE
PROFILE OF THE TARGET SEGMENT OF INTERNET BANKING
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Abstract

Banking is one of the spheres for which information technology is a key factor. Currently,
Internet banking is considered as one of the basic products and services that banks offer to
their clients. This article focuses on factors influencing the use of Internet banking with the
aim to create a profile of a customer, who is a typical user of Internet banking.

Key words: internet banking, factors influencing use of internet banking, customer

Abstrakt

Bankovnictvi je jednim z obord, pro ktery jsou informacni technologie klicovym faktorem.
V soucasné dobé¢ je internetové bankovnictvi povazovano za jeden za zékladnich produktd a
sluzeb, které banky svym klientim nabizi. Tento ¢lanek se zaméfuje na faktory, které
ovliviiuji vyuzivani internetového bankovnictvi s cilem vytvofit profil zadkaznika, jenz je
typickym uzivatelem internetového bankovnictvi.

Kli¢ova slova: internetové bankovnictvi, faktory ovliviiyjici vyuZzivani internetového
bankovnictvi, zdkaznici

Uvod

Bankovnictvi je znacné€ ovliviiovano rozvojem modernich technologii, vyuzivani internetu i
mobilni aplikaci. V poslednich nékolika desetiletich dochazi stale vice ke zménam v Zivotnim
stylu spottebitell, které sméfuji zejména k oblasti aplikaci modernich technologii zejména
v oblasti sluzeb. Spotiebitelé stale vice tihnou k vyuZzivani internetovych i mobilnich aplikaci
(Pekka, Suvi, Tommi 2008). Internetové bankovnictvi je ptiklad odvétvi, které je opravdu na
novych technologiich zavislé, zejména pak k ostré konkurenci, ktera v bankovnim sektoru
panuje. I na ¢eském trhu bankovnich sluzeb je konkurence velmi ostra. V soucasnosti na ném
operuje témét 50 bankovnich instituci, které bojuji o ptizen svych klientl a snazi se riznymi
zpisoby odlisit od konkurence a diferencovat, aby své zdkazniky ptilakaly.

Jiz pred nckolika desetiletimi zacali banky vyuzivat elektronickych kanald pro
distribuci vlastnich sluzeb (Arnaboldi, Claeys, 2010) a to zejména diky faktu, Ze neustéle
nartsta pocet uzivatelll internetu ve vSech segmentech (Arnaboldi, Claeys, 2008). Internetové
bankovnictvi je jednim z produktd, ktery je celou fadou autorli povazovan za zaklad
zakaznické loajality v bankovnim sektoru (Mahfooz, et al. 2013, Megdadi, Aljaber, Alajmi
2013, Nguyen, Singh 2004, Kheng et al. 2010).

Internet je kanalem, jehoZ vyuzivani se neustidle zvySuje napfi¢ vSemi vekovymi
skupinami. Podrobné&j$i pfehled o vyuZivani internetu jednotlivymi vékovymi skupinami a
Vv rozdéleni na muze a Zeny — viz nasledujici graf.
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Graf 1 — Vyuzivani internetu v Ceské republice a Evropské unii
Zdroj: upraveno dle Eurostat 2018

Jak je vidét z vyse uvedeného grafu, nejvice je internet vyuzivan ve vékové skupiné 25-54 a
internet celkové ve vékové skupiné 16-74, kterd je zkoumana v ramci metodologie Eurostatu
vyuzivaji mirné vice jak v Ceské republice, tak v EU 28 muzi. Ceska republika se celkové
vyznacuje mirn€¢ vyss$i mirou vyuzivani internetu nez EU 28. Cilem tohoto ¢lanku je provést
analyzu faktort, které ovliviiuji vyuzivani internetového bankovnictvi a stanovit segment, pro
ktery je produkt internetového bankovnictvi urcen.

Elektronické bankovnictvi

Celkovy trend vedouci k rozvoji novych technologii i jejich vyuzivani vedl i banky k tomu,
aby zacaly vyuzivat nejen internet, ale i jiné on-line nastroje, jako je napftiklad telefonické
bankovnictvi, ¢i mobilni aplikace (Kheng et al. 2010). Diky obrovskému tlaku na rozvoj
novych technologii se i oblasti novych aplikaci véetn¢ internetového bankovnictvi vénuje ve
svych vyzkumech celd fada autorti — naptiklad jiz vySe zminény Kheng et al. (2010), ¢i
Mahfooz, Y., et al. (2013), dale pak Ukenna et al. (2012), Al-Fahim (2012), Sohrabi, Yee,
Nathan (2013), Arnaboldi, Claeys (2008, 2010), Suki (2010) a mnozi dalsi.

Jak je vlastné v teorii chdpano internetové bankovnictvi? Obecné je elektronické
bankovnictvi chapano jako systém, jehoz pomoci zakaznici provadi bankovni transakce nejen
prostiednictvim pocitacl, ale také dalSich zafizeni, jako jsou chytré telefony, ¢i tablety (Suki
2010, Sohrabi, Yee, Nathan 2013). Konkrétné internetové bankovnictvi je pak definovano
jako provadéni bankovnich transakci prostfednictvim internetového ptipojeni, kdy zékaznici
mohou provadét kontrolu svého bézného, ¢i kontokorentniho Gctu, platby, apod. (Al-Fahim
2012).

Material a metody

Tento ¢lanek je zalozen na vyzkumu autort, ktery vychazi z dotaznikového Setfeni. Do
dotaznikového Setfeni byli zahrnuti pouze uZzivatelé bankovnich sluzeb. Celkovy pocet
obdrzenych dotaznikii byl 375, znichz 22 bylo vylouc¢eno z divodu, ze respondenti
dotaznikového Setfeni dotaznik nevyplnili kompletné, zejména se jednalo o nevyplnéni
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identifikacnich udaji, které jsou pro splnéni cile tohoto ¢lanku, tedy stanoveni faktord, které
ovliviluji vyuzivani internetového bankovnictvi a nasledné stanoveni profilu segmentu
uzivatell internetového bankovnictvi klicové.

Vyzkum byl zcela anonymni, pouze byli respondenti dotazovani na demografické

charakteristiky — vék, povolani a pohlavi pro urceni profilu cilového segmentu.
Cely dotaznik se tykal obecné bankovnich sluzeb, preferenci spotiebitelti a internetového
bankovnictvi. Autofi se V ramci vyzkumu dotazovali respondenti na vyuzivani internetového
bankovnictvi, cetnost vyuzivani internetového bankovnictvi, déale pak na dulezitost
internetového bankovnictvi pro vybér banky.

Nekteré otazky byly pouze dichotomické. V nékterych piipadech respondenti
odpovidali na pétistupniové Likertové Skale s rozsahem 1 - rozhodné souhlasim, 2 — spiSe
souhlasim, 3 — neutralni postoj, 4 — spiSe nesouhlasim, 5 — rozhodn¢ nesouhlasim.

Data byla nejprve zpracovana standardnimi zakladnimi matematicko-statistickymi metodami
S vyuZzitim zejména absolutnich a relativnich €etnosti, priméru a smérodatné odchylky.

Vysledky a diskuse vysledkii

Cilem provedeného marketingového vyzkumu je analyzovat celé spektrum rtiznych otazek
Z oblasti bankovnictvi. V ramci tohoto clanku se autoii zaméfuji na profil uzivateld
internetového bankovnictvi. Nize uvedend tabulka shrnuje profil respondentii autorcina

vyzkumu.

Charakteristika Popis Absolutni ¢etnost Relativni ¢etnost

Pohlavi Muzi 161 46
zeny 189 64

Vék 16-24 52 15
25-34 95 27
35-44 74 21
45-54 56 16
55-64 48 14
Vice nez 64 25 7

Povolani Student 52 15
Zaméstnanec 245 70
Podnikatel 22 6
Diichodce 23 7
Nezaméstnany 8 2

Tabulka 1 — SloZeni vzorku respondentt
Zdroj: vlastni vyzkum

Celkové 64% respondentil tvofily zeny. Dominantni skupina respondentt byla ve véku 25-44
let a vétsina respondentil jako své povolani uvedlo ,,Zaméstnanec™ — celkem 70%.

Nejprve byli respondenti dotazovani, zda vyuzivaji internetové bankovnictvi. Z celkového
poctu dotdzanych 59 % respondenti uvedlo, Ze internetové bankovnictvi vyuziva a 41 %
respondentit uvedlo, Ze sluzby internetového bankovnictvi nevyuziva. Obecné internetové
bankovnictvi vyuzivaji vice muzi nez zeny a nejvice vékova skupina 25-54. Nize uvedené
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grafy zobrazuji porovnani vysledkdi vyzkumu autorti a udaji Ceského statistického tiadu
(CSV).
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Graf 2 — Procento respondentu, ktefi vyuZivaji internetového bankovnictvi
Zdroj: vlastni vyzkum, Cesky statisticky ufad (2015)

Pro ucely porovnani byly vékové skupiny slouceny tak, aby odpovidaly metodice, kterou
CSU vyuziva. CSU naposledy zvefejnil data v roce 2015. Vlastni vyzkum byl proveden
v roce 2018 a na jeho zakladé¢ je moZné konstatovat, Ze vyuzivani internetového bankovnictvi
postupné roste. V piipadé muzl doslo k nartistu témét o 5% v ptipadé Zen o vice jak 2%. Oba
vyzkumy potvrdily, Ze muzi vyuZzivaji internetové bankovnictvi mirn€ vice nez Zeny.
Nasledujici graf shrnuje porovnani vysledkil vyzkumu autorti i CSU s ohledem na vékové
skupiny.
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Graf 3 — Vékové rozlozeni
Zdroj: vlastni vyzkum, Cesky statisticky tifad (2015)

Z hlediska veékovych skupin nejvice internetové bankovnictvi vyuzivaji osoby ve vékové
skupiné 35-44 let, kde celkové uvedla 79% respondentll, Ze internetové bankovnictvi vyuziva.
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Muzl v této veékové skupiné internetové bankovnictvi pouzivd o 2% vice nez zen. Pro
moznost porovnani s daty Ceského statistického uradu byly vékové skupiny slouceny do
3Vvrozmezi 16-24 let, 25-54 let a 55 a vice let. S ohledem na toto dé€leni logicky nejvice
internetové bankovnictvi vyuzivaji jak muzi, tak zeny ve vékové skupiny 25-54 let.

Déle autofi zkoumali, zda na vyuzivani internetového bankovnictvi mé vliv povolani.
b

Z hlediska povolani je internetové bankovnictvi nejméné pouzivano diichodci, nejvice pak

podnikateli, kde 100% dotazanych respondentt uvedlo, ze vyuziva internetové bankovnictvi a

pak zaméstnanci, kde internetové bankovnictvi vyuziva 63% dotdzanych respondentt.

Zavér

Internetové bankovnictvi je v soucasnosti klicovou soucasti bankovnich sluzeb. Cilem tohoto
¢lanku bylo provést analyzu demografickych faktort, které ovliviiuji vyuzivani internetového
bankovnictvi s cilem vytvofit profil uzivatele internetového bankovnictvi.

Na zéaklad¢é provedeného vyzkumu je mozné konstatovat, ze zédkladnim segmentem,
ktery vyuZziva internetové bankovnictvi jsou muZzi ve véku 35-44 let a to podnikatelé c¢i
zamestnanci. Z hlediska vzdélani pak internetové bankovnictvi vyuzivaji nejvice lidé
s vysokoskolskym vzdélanim.

Dalsi vyzkum autorti se bude zamétovat na oblast dalSich faktord, které ovliviuji
volbu bankovnich sluzeb a loajalitu zadkazniki v oblasti bankovnictvi.

Tento clanok odporucal na publikovanie vo vedeckom casopise Mlada veda:

Ing. Roman Fiala, Ph.D.
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