Univerzita Hradec Kraloveé
Fakulta informatiky a managementu
Katedra ekonomie

Elektronické bankovnictvi na trhu v CR se zamé&Fenim na pfimé
bankovnictvi

Diplomova prace

Autor: Bc. Lucie Vrzackova
Studijni obor: Informa¢ni management

Vedouci prace: Ing. Jaroslava Dittrichova, Ph.D.

V Hradci Kralové duben 2021



ProhlaSen:
Prohlasuji, Ze jsem diplomovou praci zpracovala samostatné a s pouzitim

uvedené literatury.

V Hradci Kralové dne 29. 4. 2021 Bc. Lucie Vrzackova



Podékovani:

Rada bych podékovala vedouci prace Ing. Jaroslavé Dittrichové, Ph.D. za jeji trpélivost,
¢as, podporu a odborné rady, které mi vénovala pri zpracovani diplomové prace. Také
dékuji vSem respondentiim, ktefi byli ochotni vyplnit dotaznik. A rada bych

podékovala i své rodiné a prateliim za podporu béhem zpracovani diplomové prace.



Anotace:

Cilem diplomové prace s nazvem ,Elektronické bankovnictvi na trhu v CR se
zaméfenim na primé bankovnictvi“ je analyzovani souCasného stavu sluZzeb
piimého bankovnictvi pro fyzické osoby na bankovnim trhu v Ceské republice.
Diplomova prace je rozdélena na dvé casti, teoretickou a praktickou. V teoretické
¢asti je rozebran pojem, historie a vyvoj primého bankovnictvi. Také jsou
predstaveny soucasné produkty primého bankovnictvi a novych forem
bankovnictvi. Na zavér teoretické ¢asti jsou popsana rizika a bezpecnost primého
bankovnictvi. V praktické €asti jsou predstaveny produkty pfimého bankovnictvi
u péti vybranych bank a nasledné jsou tyto produkty porovnany. Dale jsou
analyzovany odpovédi respondenti na zikladé dotaznikového Setieni

a vyhodnoceny jednotlivé cile tohoto Setfeni.

Klicova slova: elektronické bankovnictvi, primé bankovnictvi, bezpecnost,

nové formy bankovnictvi

Annotation:
Title: Electronic banking on the Czech market with the main focus on direct

banking

The aim of the diploma thesis , Electronic banking on the Czech market with
the main focus on direct banking” is to analyze the current situation on the Czech
market considering direct banking services for individuals. This diploma thesis
consists of two parts, theoretical and practical. In the theoretical part of this thesis,
the term direct banking, its history, and development are described. The current
products of direct banking and new forms of banking are introduced. The end of the
theoretical part presents risks and safety of direct banking. In the practical part of
the thesis, products of direct banking from five selected Czech banks are introduced
and then compared. Moreover, answers of respondents to a questionnaire survey

are analyzed and individual objectives of the survey are assessed.
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Uvod

Dnes je pro klienty bank nepredstavitelné, Ze dirive museli lidé chodit na
pobocku banky, i kdyZ chtéli pouze zjistit sviij ziistatek na Uctu. V soucasnosti se
velmi intenzivné rozviji informacni technologie a vétSina ¢innosti se jiZ zaméruje
pouze na on-line prostredi. V aktualni epidemiologické situaci s Covid-19 je jesté
vice vyZzadovano prevedeni béZnych Cinnosti do on-line prostredi. Ve vétSiné firem,
kde to alespon trochu lze, dostavaji zaméstnanci nafrizenou praci zdomova
a napriklad porady probihaji pfes on-line komunika¢ni prostredi.

Stejné tak tomu je u bankovnich instituci, kde mysli pfrevazné na pohodli svych
klientdi, a proto se zaméruji na pristup do bankovnictvi prakticky odkudkoliv. Kromé
internetového bankovnictvi se v poslednich letech hodné rozmohl trend mobilniho
bankovnictvi. Mobilni telefon se stal pro uZzivatele jiZ béZnou soucasti Zivota, proto
se i banky zaméruji na rychlost a pohodli pfi uzivani jejich produktii. Souc¢asné se
i finan¢ni spole¢nosti predhanéji v rozvoji modernich platebnich reSenia platebnich
aplikaci.

Divodem pro vybér tématu ,Elektronické bankovnictvi na trhu v CR se
zaméfenim na pfimé bankovnictvi“ byl predevS§im zajem o hlub$i poznani
problematiky primého bankovnictvi a modernich platebnich metod, které se
v soucasnosti stale vice rozvijeji.

Diplomova prace se zaméruje predevSim na zhodnoceni sou¢asného stavu
primého bankovnictvi na ¢eském trhu. V teoretické ¢asti prace je rozebran pojem,
historie a vyvoj pfimého bankovnictvi jak u nas, tak ve svété. Uvadi prehled
soucasnych produktii pifimého bankovnictvi a také produktli v oblasti modernich
platebnich reSeni a platebnich aplikaci, v€etné rozebrani bezpecnosti a rizik téchto
produktl. V praktické ¢asti se diplomova prace zabyva porovnanim jednotlivych
produktl pfrimého bankovnictvi u vybranych bank a na zakladé vysledki z nastroje
pro vicekriterialni rozhodovani vyhodnocuje nejlep§$i bankovni instituci
v telefonnim, internetovém a mobilnim bankovnictvi. Z dotaznikového Setfeni

vyhodnocuje zadané cile na zdkladé analyzy odpovédi respondent.



1 Cil prace a metodologie

Cilem diplomové prace je zhodnoceni sou¢asného stavu pifimého bankovnictvi
pro fyzické osoby nabankovnim trhu v Ceské republice a provedeni analyzy
u jednotlivych produktii pfimého bankovnictvi u vybranych bank. Dale porovnani
téchto produktii a zjisténi, pomoci nastroje pro vicekriteridlni rozhodovani, u jaké
banky jsou produkty pfimého bankovnictvi pro klienty nejvhodnéjsi na zakladé
prifazenych dileZitosti u jednotlivych kritérii. Na zavér také provedeni analyzy
i umodernich platebnich feSeni a aplikaci, podle odpovédi respondentii
v dotaznikovém Setfeni véetné vyhodnoceni stanovenych cili Setfeni.

Diplomova prace je rozdélena na dvé Casti - teoretickou a praktickou.

Teoreticka cast je rozdélena do tfi kapitol. Prvni kapitola ,Pojem a vyvoj
primého bankovnictvi“ se zabyva vysvétlenim pojmu pfimé bankovnictvi a popisuje
jeho vznik a vyvoj v Ceské republice i ve svété. V této kapitole jsou také zminény
zakony a vyhlasky spojené s bankovnictvim, na zavér je zminén platebni systém
mezibankovnich plateb CERTIS.

Ve druhé kapitole ,Piehled produktii pfimého bankovnictvi a novych forem
bankovnictvi“jsou popsany soucasné produkty pfimého bankovnictvi, tedy platebni
karty, bankomaty, telefonni bankovnictvi, pocitacové bankovnictvi a mobilni
bankovnictvi. Posledni tfi produkty pfimého bankovnictvi byly vybrany k analyze
do praktické ¢asti. V ¢asti mobilniho bankovnictvi jsou popsany i moderni platebni
reSeni: Apple Pay, Google Pay, Garmin Pay a Fitbit Pay. Zaroveii jsou v této kapitole
popsany nové formy bankovnictvi, ve kterych jsou zahrnuty platebni aplikace
Twisto, Revolut, Curve a Transferwise.

Treti kapitola s nazvem ,Bezpecnost a rizika pfimého bankovnictvi“ popisuje
zabezpeceni platebnich karet, diky prvku 3D Secure. Zaroven tato kapitola
predstavuje bezpectnost pocitacového bankovnictvi diky autorizaci a autentizaci
uzivatele a vyjmenovava nékolik nejznaméjSich rizik pfimého bankovnictvi.

V praktické casti byly vyuzity metody analyzy souCasného stavu pirimého
bankovnictvi a dotaznikové Setieni. V ivodu praktické Casti je predstaveno pét
bankovnich instituci zvolenych na zakladé vybéru nejCastéji vyuZivanych bank

respondentl v dotaznikovém Setfeni. Jedna se o banky: Komer¢ni banka, a.s. (v textu



Komer¢ni banka & KB), Ceska spofitelna, a.s. (v textu Ceska spofitelna &i CS),
Ceskoslovenska obchodni banka, a.s. (v textu CSOB), MONETA Money Bank, a.s.
(v textu Moneta Money Bank) a Air Bank a.s. (v textu Air Bank). U kazdé banky je
uveden kratky popis instituce a jejich sluzeb telefonniho, internetového a mobilniho
bankovnictvi.

V dalsi ¢asti prace je vyuzit nastroj Expert Choice verze 2000. Tento nastroj je
urceny pro vicekriterialni rozhodovani za pomoci predem definovanych kritérii.
Kazdé kritérium ma nastavenou vahu a tim napomaha pri vybéru vhodné
alternativy. Vysledek je mozné zobrazit v nékolika prehlednych diagramech, ve
kterych lze upravovat dileZitost jednotlivych kritérii a na zakladé téchto tprav se
miiZe klient rozhodnout, kterou z navrhovanych alternativ zvoli. V praci je tento
software pouZit na porovnani produktli pfimého bankovnictvi u vybranych bank,
konkrétnéji k porovnani poplatkii na pobocce a v internetovém bankovnictvi. Dale
k porovnani telefonniho bankovnictvi, internetového bankovnictvi a mobilniho
bankovnictvi u vybranych bank.

V posledni ¢asti diplomové prace je zpracovan prizkum pomoci
dotaznikového Setreni, ktery byl rozdélen na nékolik fazi.

Vytvoreny dotaznik byl nejdiive ve fazi testovdni zaslan deseti respondentiim
v textovém procesoru Microsoft Word, ve kterém respondenti méli moznost doplnit
poznamky kjednotlivym otazkam. Poté byl dotaznik vytvoren v online nastroji
Survio, ktery nabizi tvorbu vlastnich dotaznikii. Survio je dostupny v nékolika
jazycich po celém svété a funguje na principu online sluzby, jeho soucasti je
i kompletni analyza odpovédi z dotaznikli. Dale byl dotaznik opét zaslan nékolika
respondentlim, ktefi zhodnotili srozumitelnost a jasnost. Nasledovalo oficialni
rozeslani dotaznikil pres socialni sité a pres e-mail.

Druhou fazi je analyza sesbiranych dat, ktera probihala za pomoci platformy
Survio, kde byla jiZ néktera data vyhodnocena, a dal$i, podrobnéjsi vyhodnoceni
probihalo v tabulkovém procesoru Microsoft Excel pomoci datové matice. Data do
datové matice byla nandSena pomoci kédi z vytvoreného kédovniku.

Pro vyhodnoceni dotaznikového Setfeni bylo vytvoreno nékolik cildi, které byly

vyhodnoceny za pomoci tabulek a graft.



2 Pojem a vyvoj pfimého bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi neboli virtuadlni bankovnictvi, internetové
bankovnictvi ¢i online bankovnictvi. Elektronické bankovnictvi mliZeme oznacit
jako SirSi pojem, ktery obsahuje pfimé bankovnictvi. Zahrani¢ni autofi ¢asto tyto
dva pojmy rozliSuji i tak, Ze pokud je elektronické bankovnictvi orientovano

prevazné na potieby klienta, je oznacovano jako pfimé bankovnictvi.

2.1 Pojem pfimé bankovnictvi

Pfimé bankovnictvi udava elektronickou komunikaci mezi bankami a jejich
klienty. Pfimé bankovnictvi je inovaci tykajici se mista prodeje ¢i distribu¢niho
kanélu bankovnich produktd, které jiZ nejsou smérovany pies pobockovou sit, ale
prostrednictvim telekomunikace. V soutasnosti probiha komunikace nejcastéji pres
internet, pocitacovy software nebo mobilni telefon. [1]

Pro bankovni klienty a menSi firmy se vyplaci vyuzivat standardné nabizené
sluzby pfimého bankovnictvi, které dovoluji vzdaleny samoobsluZzny pristup k uctu,
a to vplném rozsahu. Velci klienti uprednostiiuji vyuZziti nékteré zforem pro
platebni styk a vyménu informaci banka - klient - banka. Pro sluzby typu
poradenstvi vyuZivaji jiné bankovni sluzby upravené klientovi na miru. Prikladem
miiZe byt osobni kontakt sbankovnim poradcem, ktery pomfiiZe s uzavienim

specializovanych smluv a dohod, pfripadné s jinym poradenstvim. [2]

2.2 Historie pfimého bankovnictvi

V soucasnosti je pro klienty nepredstavitelné, Ze veSkeré bankovni sluzby byly
kdysi realizovany pouze na pobockach finan¢nich instituci. Dokonce i jednoduchy
ukol, jako je kontrola zlistatku na tctu, vyZadoval osobni navstévu banky. [3]

Online bankovnictvi bylo poprvé zavedeno na zacatku 80. let 20. stoleti, kdy
byl klientim poskytnut aplika¢ni softwarovy program, ktery pracuje na osobnim
pocitaci a ktery mohl byt propojen s bankou pomoci modemu, telefonni linky
a ovladat programy vzdalené na klientové pocitaci. [4]

Pojem pfimé bankovnictvi se objevil s nastupem technologie internetového

bankovnictvi na pocatku 90. let. Komercializace internetu v té dobé byla nejvétsi



hnaci silou pfi tvorbé uplnych modelii pfimého bankovnictvi. Jak se internet
roz8iroval, banky se snazily snizit provozni naklady nabidkou internet bankingu. Do
roku 2000 nabizelo elektronické bankovnictvi 80 % americkych bank. [5]

Od poloviny roku 2000 se online bankovnictvi a telefonni bankovnictvi stalo
zakladem maloobchodu a vétSina bank je zaclenila do svych zakladnich sluzeb. Ve
skutelnosti jde o technologickou revoluci a mnoho lidi stale nevi, co je to mobilni
bankovnictvi a co internetové bankovnictvi a také, jestli je bezpetné takovou
technologii pouzivat. [6]

Vroce 2006 Pew Internet a American Life Project uvedly, Ze témér polovina
uZivatelll internetu v USA - 63 milion dospélych pouZiva online bankovnictvi.
Klienti, ktefi pouZivali online bankovnictvi, se ukazali loajalnéj$i a vynosnéjSi nez
béZni klienti banky. [5]

V soucasné dobé mliZeme nakupovat zboZi a sluzby online. Dokonce ucty za
telefon, ucty za elektrinu atd., 1ze platit prostfednictvim internetového bankovnictvi.

Dnes mlZeme Fict, Ze pro banku je téZké preZit bez nutnosti online bankovnictvi.

2.3 Vyvoj pfimého bankovnictvi v Ceské republice

Prvni bankou, ktera odstartovala rozvoj elektronického bankovnictvi v Ceské
republice, byla Expandia Banka, a. s. (dnedni Raiffeisenbank) jiZ vroce 1998.
Prilakala tim velké mnoZstvi klientli i ze skupiny "progresivnéjsich” klientti a firem,
které se zajimaly o tehdy startujici elektronicky obchod. [7]

JiZ v pocatcich projektu elektronického bankovnictvi nabizela Expandia Banka
svym klientlim skoro vSechny v té dobé existujici formy piimého bankovnictvi. Byla
i prvni bankou, ktera prelozila pojem direct banking do ¢eského jazyka. Pro klienty
vznik novych sluZzeb znamenal moZnost spravy svych financi pohodIlné z domova
a pro banku to byl zplisob, jak zvysit vlastni ziskovost a efektivnost. [8]

Phone banking se rozsitil i do Ceské sporitelny, Komeréni banky a CSOB v roce
1999. Internetové bankovnictvi se u konkurence zacalo objevovat kolem roku 2000
(Zivnostenska banka, Union Banka) a u GE Money Bank se objevil GSM banking.
Vroce 2001 priSla s projektem internetového bankovnictvi s nazvem MojeBanka
Komer¢ni banka a o chvili pozdéji ji nasledovala Citibank, Ceska spofitelna,

Raiffeisenbank a na konci roku 2001 i GE Money Bank. [9]



Vroce 2011 se na trhu objevila nova technologie smartbanking, kterou jako
prvni nabizela Fio banka. Velky boom s nabidkou aplikaci banky do telefonu priSel

v roce 2012, kdy smartbanking nabizelo 13 bank.

2.4 Vybrané zakony o bankovnictvi

V Ceské republice je ¢innost bank upravena zakony a vyhlaskami, ale také se na ni

vztahuji evropské pravni predpisy.

e Zakon ¢. 21/1992 Sb. o bankach.

e Zakon ¢.370/2017 Sb. o platebnim styku

e 7Zakon & 6/1993 Sb. o Ceské narodni bance, ve znénf pozdgjsich ptredpist,
a dal$imi pravnimi predpisy

e VyhlaSka ¢ 341/2012 Sb., vyhlaska o rozsahu <{innosti depozitare
ucastnického fondu

e Zakony a souvisejici pfimo zavazné predpisy EU [10][11]

CERTIS

V Ceské republice existuje jediny platebni systém mezibankovnich plateb tzv.
CERTIS - Czech Express Real Time Interbank Gross Settlement Systém, ktery je
provozovany Ceskou narodni bankou. Timto systémem jsou zpracovany viechny
mezibankovni operace, at uZ jsou iniciovany prikazem klienta bance, platebni
kartou, Sekem ¢i operaci na burze. [12]

Mezibankovnim platebnim stykem jsou chapany bezhotovostni prevody
penéZnich prostredkli z finan¢ni instituce platce do finan¢ni instituce piijemce.
Jakmile ucet platce i ucet prijemce jsou ve stejné bance, prevod penéz provede tato
banka ve svém systému. Pokud se banky platce a prijemce li8i, banka platce musi
pouzit pro prevod penéZ systém CERTIS. [13]

Pfimymi ucastniky mezibankovnich plateb jsou banky, které maji povoleni
plisobit jako banka, pobocky zahrani¢nich bank a druZstevni zaloZny. DalSimi
ucastniky mohou byt treti strany (nepfimi ucastnici), které maji zvlastni status.
Jedna se o financ¢ni instituce, které nejsou bankami, ale na trhu hraji vyznamnou roli,

napriklad zuctovaci centra pro platebni karty. [14]



CERTIS zpracovava nasledujici transakce [14]:

e Uhrady,

e inkasa,

e transakce pridruZenych systémd,
e opravna zuctovani,

e informacni a kontrolni polozky



3 Prehled produkti pfimého bankovnictvi a novych forem

bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi je v poslednich letech povazovano za dominantni
trend vyvoje bankovnictvi. Oblibenost produktii hlavné piimého bankovnictvi roste
s rozvojem novych technologii (smartbanking, NFC-platby pomoci telefonu apod.).
V této kapitole budou predstaveny soucasné prvky pfimého bankovnictvi a moderni

technologie v oblasti bankovnictvi.

3.1 Platebni karty

Platebni karta je platebni instrument ve formé plastové karty, ktera musi
spliiovat mezinarodni formalni i kvalitativni kritéria (material, rozmér, konstrukce).
Je vydana opravnénym vydavatelem opravnénému drziteli, ktery pomoci karty
miiZe provadét bezhotovostni thrady a vybér hotovosti. [16]

Jedna se o béZnou soucast béZzného uctu, kdy je k nému vydana i plastova karta
s nékterym z technickych reSeni, které umoziiuje jeji elektronickou identifikaci (Cip,
magneticky prouZzek, Cip s anténou). [1]

Pouzivani platebnich, kreditnich i debetnich karet se kazdym rokem zvySuje.
Platebni karty jsou ¢im dal vice vyuZzivany kuhradam i niZSich poloZek.
Platby kartou jsou rychlé, zabezpecené a vhodné pro malé i vétsi ¢astky, vlastnici

karet s nimi plati veskeré druhy ndkupi. [1]

Nalezitosti platebnich karet [1][17]:

e Oznaceni vydavatele karty - nazev a logo prislu$né banky

e C(islo platebni karty - 16 a% 19 &isel

e Jméno drZitele karty — pocet znakli miiZe byt maximalné 27

e Platnost platebni karty - ve formatu MM /RR

e Zaznam dat (magneticky prouZzek, mikrocip, opticky nebo jiny specialni
zaznam)

e Podpisovy prouzek - zpravidla umistén na zadni strané karty

e Verifika¢ni kdd karty - slozi k ochrané karty pred zneuzitim (CVV/CVC
prvek)



Bezpecnostni prvky platebnich karet:

PREDNi STRANA ZADNIi STRANA

N ]

01234 5678 9876 5432

me00/00 @
@ JOSEF NOVAK

@ logo banky 5) platnost karty % magneticky prouzek
@ EMV cip (6) jméno majitele podpisovy vzor

@ hologram 7) logo vydavatele karty @ kod CVC

4) Ccislo kreditni karty

Obrazek 1 - Bezpecnostni prvky platebnich karet
Zdroj: www.dnesni-svet.cz

Déleni platebnich karet:
A. Podle zpiisobu ziictovdni:

Charge Kkarta - historicky nejstar$i typ platebni karty, ktery funguje na
principu odloZeného placeni. DrZzitel karty nakoupil zboZi platebni kartou,
k zuctovani dané platby dochazi s ¢asovym odstupem do stanoveni lhiity splaceni,

ktera musi byt do jednoho mésice. [1]

Kreditni, uvérova karta — ddva moZnost ¢erpatbeztiro¢ny revolvingovy uvér.
Drzitel karty ma moZnost ¢erpat nejen své penize, ale miiZe ¢erpat i penize banky.
Jedna se tedy o ptij¢cku, kterou drzitel karty nasledné splaci. Pfed vydanim kreditni
karty banka vyty¢i Givérovy ramec, do jehoZ vySe miiZe drZitel karty avér ziskat.
Podstatou kreditni karty je zuctovani transakce vii¢i obchodnikovi bezodkladné,
zatimco drzitel karty miZe platit vSechny transakce jako u charge karty (vétSinou
do 10ti dnli po obdrZeni vypisu z t¢tu), nebo postupné jako klasicky uvér. Kreditn{
karta byva obvykle poskytnuta bonitnim klientim, ktefi jsou schopni uvér splacet.

Rozdil viici klasickému tivéru spociva hlavné v tom, Ze klient nemusi podavat Zadost


http://www.dnesni-svet.cz

o kaZdou piijcku. U kreditni karty se v§ak banka vystavuje rizikiim, Ze klient nebude

ochoten nebo nebude schopen splacet. [1] [16]

Debetni karta - typ této karty byl rozsifen aZ po rozmachu elektronické
naklada s prostiedky na svém béZném uctu. Ale zaroven miiZe Cerpatipenize banky,
pokud ma u banky dohodnutou moZnost precerpani tzv. kontokorent, ktery je
dopliikem k béZnému tuctu. Klient se miiZe ,dostat do minusu”. Debetni karty pro
bankovni instituce tvofi minimalni riziko, jelikoZ jakmile banka obdrzi zpravu

o ransakci, ihned zajisti blokaci prostiedkii na tctu. [2]

Affinity karta - vyjadfuje soucinnost banky s nepodnikatelskymi subjekty.
Banka mitZe jejich pomoci ziskat skupinu klientli spojenych spole¢nymi zajmy,

povolanim nebo ¢lenstvim v zajmovém klubu ¢i organizaci. [18]

Co-brandova karta - jedna se o spojeni banky a jiné podnikatelské instituce,
prikladem mohou byt instituce jako aerolinie, maloobchodni fetézce ¢i obchodni
domy. Vyhodou pro banku u téchto karet jsou nizsi akvizi¢ni naklady a pro klienta
$irSi moZnosti uplatnéni karty a obvykle i cenové zvyhodnéni. Co-branded karta

posiluje komunikaci a pozici znacky. [18]

Nakupni uvérova karta - patii do podmnoZiny kreditnich karet, vydavaji je
nebankovni instituce. Rozdil oproti kreditnim kartam je vcené, v omezené
pouzitelnosti a ve vysi uroceni. [17] Prikladem jsou MoneyCard Gratis, Premia karta,

Aura karta. [18]

Elektronicka penéZenka - zaloZena na Cipové technologii, ktera funguje tak,
Ze klient poSle do penéZenky urcitou finan¢ni hotovost ze svého uctu a s témito
penézi pak miiZe virtudlné manipulovat skrze specidlni termindly. Vyhodou téchto
plateb je bezpecnost, protoZe v pripadé zneuZiti dat nemliZe nepovolana osoba
manipulovat s dalS$imi finan¢nimi aktivy klienta. Prikladem elektronické penézenky

miiZe byt In Karta Ceskych drah, MHD karta, platba parkovného nebo drobné
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nakupy. Dnes uZivatelé Casto vyuZivaji také systémy, které funguji na bazi
samostatného virtualniho tétu. Uket je mo%né za pomoci Karty dobijet, ale karta
samotna neni pouzivana kvlastni platbé pres tento systém. Napriklad je moZné
uvést systémy PayPal nebo PayPay, & v Ceské republice pouZivané GoPay a PaySec.

[17]
B. Podle druhu zaznamu:

Magneticky prouZek - je umistén na zadni strané karty a ma tii zaznamové
stopy. Prvni a druha stopa slouZzi pouze pro ¢teni dat a obsahuji identifika¢ni udaje
majitele, treti stopa je urcena jak pro Cteni, tak i pro zaznam dat. Magneticky
prouzek byva nahrazovan Cipem, jelikoZ neumoZiiuje dobré zabezpeceni dat. Kviili

bezpecnosti na magnetickém prouzku neni uloZen PIN. [18]

Cipové karty - magneticky prouZek je nahrazen &ipem. Cip ma vétsi kapacitu,
takZe na néj lze uloZzit vétsi objem informaci, ktery lze pouzit nejen k identifikaci

Vv

provadénych transakci vétSinou vyzaduji PIN. [2]

V soucasnosti Cipovou kartu nahrazuji karty bezkontaktni, které obsahuji jak
¢ip, tak i navic vlisovanou anténu. Pouziti ¢ipovych i bezkontaktnich karet se
shoduje pfi platbach nad 500 K¢. Prodavac zad4a hodnotu ndkupu a klient vloZi kartu
do platebniho terminalu. Poté musi klient zadat sviij PIN (Personal Identification
Number) k potvrzeni platby. U plateb pod 500 K¢ je platba bezkontaktni kartou
snadnéjsi a rychlejsi, protoZe neni potreba zadavat PIN. Kartu klient k terminalu
pouze priloZi do vzdélenosti 5 cm, poté dojde k nacteni karty a nasledovnému

zaplaceni. [1]

Sticker - jedna se o minikartu v samolepicim $titku, ktery si majitel karty
nalepi na libovolny, Casto pouZivany predmét (nejcastéji telefon), platba pak
probiha priloZenim S$titku k platebnimu terminalu. Stickry se pouzivaji hlavné pro

podlimitni platby jako druhé karty pro drobné nakupy. [16]

11



3.2 Bankomaty

K platebnim kartam dnes neodmyslitelné patii i samoobsluzna zarizeni.
Bankomaty se na konci 20. stoleti staly efektivnim nastrojem pro vklady a vybéry
hotovosti, ale také diilezitym prodejnim a distribu¢nim kanélem. [19]

Dnes uz bankomaty umoznuji fadu dalSich transakci jako napriklad zadani
platby, trvaly prikaz, dobiti kreditu u mobilniho operatora nebo zménu PINu.
Bankomaty nékterych bank nabizi i funkci odesilani bezplatnych informac¢nich SMS
zprav, pokud si klient zapomene v bankomatu platebni kartu nebo tfeba odebrat
hotovost. [20]

Nékteré bankomaty dnes nabizeji i funkci bezkontaktniho vybéru hotovosti,
kdy klient na vyznacené misto u bankomatu pouze prilozi platebni kartu, mobilni

telefon nebo chytré hodinky a zada PIN. [21]

3.3 Telefonni bankovnictvi

Phonebanking neboli telefonni bankovnictvi je po platebni karté historicky
druhym primym komunika¢nim kandalem, ktery dosahl masovéjSiho rozsiteni.
Phonebanking oznaCuje styk s bankou prostrednictvim telefonu. Klient ziska
telefonicky potrebné informace a zaroven miiZze zadavat bankam piikazy. VyuZiva
klasického nebo mobilniho telefonu. UZzivatel komunikuje s operatorem nebo
hlasovym pocitac¢em na tzv. call centru. Velké mnoZstvi klienti vyuZiva telefonni
bankovnictvi, kde komunikuje s operatorem i pres to, Ze tato varianta je draZzsi
a také technicky nedosahla takové propracovanosti jako internet banking.
Bezpecnost komunikace po telefonu se zajiStuje hesly, z nichZ je v pfimém kontaktu

s call centrem pouzita vZdy pouze dohodnuta ¢ast. [18]

3.4 Pocitacové bankovnictvi

Jedna se o nejznaméjsi kategorii primého bankovnictvi. Do pocitacového
bankovnictvi mlZeme zafadit sluZzby homebanking a PDA banking, které se
v soucCasnosti jiZz nepouzivaji, ale v historii byly velmi rozs$ifrené. Aktualné je

nejrozsirenéjsi a nejoblibenéjsi sluzbou primého bankovnictvi internet banking.
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HomebanKking je podobny internetovému bankovnictvi, ovSem rozdil spociva
v tom, Ze komunikace mezi bankou a klientem neprobiha pres webovy prohlizec, ale
prostrednictvim specialniho software banky. Klientska cast, ktera je nainstalovana
v pocitaci uzivatele, komunikuje se serverem banky. Nevyhodou je omezeni volnosti
a mobility internetového bankovnictvi, ¢ili nemoZnost vyuziti jakéhokoliv
internetového prohliZece pro prihlaSeni k uctu. Vyhodou vs$ak je zajiSténi vyssi
bezpecnosti vramci komunikace mezi klientem a bankou, ale jenom pokud je

pouzivan ovéreny software, ktery vytvorila samotna banka. [17]

PDA banking spada do internetového bankovnictvi, ovSem zarizeni je mozné
nosit stale u sebe, coz je znakem mobilniho bankovnictvi. PDA (Personal Digital
Assistant) banking lze tedy oznacit jako prlinik obou proudii bankovnictvi. Veskera
komunikace uZzivatele sbankou probiha za pomoci sité internet pres klasicky
webovy prohlize¢, ktery je zobrazen na displeji kapesniho PDA pocitace.

Zabezpeceni komunikace je stejné jako na osobnim pocitaci. [22]

Internet banking je metoda obsluhy bankovnich uctli, kdy klient je s bankou
v kontaktu pres webové rozhrani internetového prohlizece. [17]

Internet banking v soucasnosti umozZiiuje klientim banky piimy pristup
k jejich bankovnim U¢tiim a k dal$im souvisejicim informacim o uctech kdykoliv
a odkudkoliv. [23]

Nejcastéji ji vyuzivaji majitelé osobnich béZnych uctd, podnikatelskych ucti
a eventualné i majitelé spoticich uctl. [24] Internetové bankovnictvi je rozdéleno na
aktivni, kdy klient mliZe spravovat a provadét bezhotovostni operace z ictu a na
pasivni, kam klient miiZe pouze nahliZet a nemiiZe realizovat Zddné zmény v uctu.

Majitel Gctu miiZe realizovat jednorazové i trvalé platebni ptikazy, zaloZit ¢i
zru$it inkaso nebo pozadat o novy uvér ¢i kreditni kartu. Majitel uctu smi také
zménit nastaveni limitl na karté nebo ucCtu, upravit kontaktni informace nebo
zménit zasilani vypist. Internetové bankovnictvi jeSté vétSinou nabizi majiteli uctu
nahlizeni do dalsich sjednanych produkti vramci dané finan¢ni skupiny.
U nékterych financ¢nich instituci tato sluzba umoZnuje rovnéZ spravu investic,

nejcastéji nakup podilovych listii jednotlivych podilovych fondi. [25]
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3.5 Mobilni bankovnictvi

Do kategorie mobilniho bankovnictvi z historického hlediska patfi sluzby
bankovnictvi, které byly provozovany prostiednictvim bezdratového aplika¢niho
protokolu (WAP bankovnictvi), aplikace psana vjazyku Java (Java banking)
a Globalniho systému pro mobilni komunikaci (GSM bankovnictvi). [26]

WAP banking ke své funk¢nosti potreboval mobilni telefon vybaveny
technologii WAP (Wirless Application Protocol), ktery umozZioval klientovi spojeni
s bankovnim uctem. TakZe bylo mozné pomoci mobilniho telefonu a autorizatniho
klice zadavat napt. prikazy k uhradé, zjiStovat historii a ziistatek na uctu, najit

aktualni kurzy nebo zfizovat terminované vklady. [27]

Java banking nabizel oproti predchiidci WAP bankingu privétivéjsi
uzivatelské rozhrani, jednalo se o aplikaci napsanou v jazyku Java staZenou klientem
do mobilniho telefonu. Aplikace komunikovala sbankou za pomoci datového
spojeni v on-line reZimu. Pristup k internetu se tak mohl klientovi velmi prodrazit,
proto bylo reSenim zajiSténi neomezeného pristupu k internetu. Java banking

v Ceské republice podporovali pouze Komeréni banka a UniCredit Bank. [28]

GSM banking obsahoval dvé sluzby - tzv. SIM Toolkit a komunikaci pomoci
SMS zprav tzv. SMS banking. GSM sit nabizi pokryti u vSech ¢eskych operatort (02,
T-Mobile, Vodafone) témé¥ na celém tizemi Ceské republiky. [17] [29]

U technologie SIM ToolKkit banka nahrala svou bankovni aplikaci do klientova
mobilniho telefonu pfimo na SIM kartu. Pfi nahravani aplikace byla SIM karta
zaSifrovana, coZ znamenalo, Ze z ni neSlo ziskat Zadné udaje, ani kdyz uZzivateli
odcizili mobilni telefon. Zaroven byl pristup k této aplikaci chranén zvlastnim
bankovnim PINem s nazvem BPIN. KdyZ mél klient pristup do aplikace, mohl vybirat
v menu z béZznych bankovnich transakci (pohyby na uctu, prehled historie plateb,

zjistovani zlstatku, zadavani prikazd, prehled kursti). [30]
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SMS banking mél vyhodu pouZitelnosti u vSech mobilnich telefon{, bez
ohledu na operatora. Komunikace probihala pomoci SMS zprav. Tato forma
komunikace nemusela vypadat prili§ bezpectné, ale banka i k této aplikaci mohla
vydavat autentizacni kalkulator, s jehoZ pomoci si klient vygeneroval unikatni kod,

vvvvvvvvvv

manipulace, jelikoZ SMS zpravy musel klient posilat v presné daném formatu. [30]

Smartbanking je komunikace klienta s bankou prostrednictvim mobilniho
bankovnictvi. VyuZiva celou Fadu distribu¢nich kanalt. WAP banking, Java banking
i GSM banking dnes jiZ nahradily moderni internetové prohliZete v mobilnich
telefonech nebo rovnou chytré telefony s bankovnimi aplikacemi. Kazdy soucasny
distribu¢ni kanal ma své silné a slabé stranky a je dtilezité urcit nejlepsi zpiisob
vymény informaci pro kazdou bankovni sluzbu. Mobilni bankovni sluzby prinaseji
vyhody zédkaznikiim sniZovanim ndkladli a zvySovanim flexibility, efektivity
arychlosti sluZzeb. Dnes je nejinovativnéj$i a nejpohodlnéjsi sluzbou pro klienty
smartbanking. [26][31]

Smartbanking je urcen prevazné pro jednotlivce nebo menS$i podniky, ktefi
nevyzaduji spravu svych uc¢tli propojenych s podnikovym informa¢nim systémem,
¢i pouzivaji sluZzbu pro informacni ucely nebo jednorazové platby. [26]

Podobné jako u Java bankingu se jedna o aplikaci, kterou si klient stahne do
svého chytrého telefonu. Aplikaci najde v mobilnim obchodu Google play nebo App
Store, zaleZi na typu pouZivaného operacniho systému v telefonu (Android, iOS).
Smartbanking umoziuje rychly a prehledny pristup k platebnimu uctu v realném
¢ase, podminkou je pouze potieba bezdratového internetového pripojeni nebo

mobilnich dat.

3.5.1 Platby mobilnim telefonem, hodinkami a naramky

Mobiln{ zatizeni Ize pouZit u riznych druhii plateb, jako je platba za digitalni
obsah (napf. vyzvanéci tony, hudba nebo hry), vstupenky, parkovaci poplatky nebo
pristup k elektronickym platebnim sluZzbam za ucelem placeni ucti a faktur.
Rozlisuji se dvé varianty plateb, dalkové a bezkontaktni platby. VyuZzivani dalkovych

plateb v soucasnosti velmi klesa, nejznaméj$im piikladem déalkovych plateb miiZe
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byt odeslani darcovské SMS (DMS). Bezkontaktni platby mobilnim telefonem
v soucasnosti velmi ziskavaji na oblibenosti. Aby knim mohlo dojit, je potreba
predstavit technologii, ktera neustale ziskava na popularité a tou je bezdratova
komunikac¢ni technologie NFC. [19][32]

Near Field Communication (NFC) umoziiuje komunikaci mezi elektronickymi
zarizenimi na vzdalenost 10 cm. Pokud spolu dvé zarizeni chtéji komunikovat, musi
podporovat a dodrZovat protokoly. [33] Technologie, které se pouzivaji v NFC,
pochazeji ze standardu RFID, ktery pro prenos informaci pouZziva
elektromagnetickou indukci. NFC vysila a prijima data stejné jako Bluetooth nebo
Wi-Fi pomoci radiovych vin. Mezi vyhody systémt NFC patii nizka spotieba energie,
snadné pouziti a fungovani technologii i offline. [33]

Smartphony vybavené technologii NFC maji schopnost fungovat jako virtualni
penéZenka.[34] Klienti bank, ktefi maji v telefonu nahranou platebni kartu,
jednoduse priloZi mobilni zafizeni k platebnimu termindlu a zaplati nakup. [35]

Platby mobilnim telefonem v Cesku odstartovala koncem roku 2017
spoletnost Google, a to svym platebnim systémem Google Pay. Na za¢atku zavedeni
toho systému ho u nas podporovala pouze hrstka bank. V dalSich letech nasledovaly
Apple Pay, Garmin Pay a Fitbit Pay. [36]

VSechny vySe zminéné platebni systémy jsou v souc¢asné dobé jediné modely
mobilnich penéZenek na trhu, které jsou v souladu s normou EMV pro bezkontaktni
karty ISO/IEC14443 alze je pouZitjako platebni metodu, ktera je podporovana. [32]

EMV (Europay, MasterCard a Visa) je celosvétovy standard pro vzajemné
operace mezi Cipovymi kartami a ¢tecimi zarizeni karet. SlouZi pro autentizaci

platebnich karet k transakcim. [37]

Apple pay

V fijnu 2014 spole¢nost Apple uvedla na trh iPhone 6 a s nim i nové mobilni
platebni FeSeni s nazvem ,Apple Pay“. [38] Do Ceské republiky se tato novinka
dostala az vunoru 2019. Ubéhl vice jak rok a aktualné u nas plati iPhonem,
hodinkami nebo Mac pocitacem pies 660 tisic klientli a celkem 15 bankovnich

i nebankovnich instituci. [39]
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Drzitel karty ma tfi moZnosti pro pridani kreditni nebo debetni karty do
aplikace Wallet. Za prvé platebni karta miiZe byt pfidana rucné, kde je ¢islo karty
naskenovano nebo ru¢né zadano a ¢islo CVC umisténé na karté je poskytnuto jako
metoda ovéreni drzitele karty. Za druhé, pokud ma drzitel karty ucetiTunes, kde ma
zadanou platebni kartu, lze tuto kartu jednoduSe pridat do penéZenky. Posledni
moZnosti je kartu pridat pomoci aplikace vydavatele karet. [32]

Pti platbach pres Apple Pay pomoci mobilniho telefonu je drzitel karty ovéren
na zakladé binomického ovérovani (Touch ID, Face ID). Pfi péti neuspésSnych
pokusech umoziuje zatizeni ovéreni pomoci pristupového koédu. AZ po ovéreni Ize
transakci autorizovat. [32]

Pokud jde o platby pomoci hodinek Apple Watch, nahravani karty probiha pres
aplikaci Watch a pro placeni staci dvakrat stisknout tlacitko zapinani na hodinkach.
Ovérovani uzivatele neprobihd, protoZe k nému doSlo jiz pfi nasazeni hodinek na
ruku a zadani hesla. [40]

Platby pomoci Apple Pay nemusi probihat pouze pfi transakcich pres platebni
terminal, ale i pfimo v aplikacich (App Store), ve kterych se jako moZnost platby
zobrazuje logo Apple Pay nebo napfiklad na webu v internetovém prohliZeci

Safari.[41]

Google Pay

Google Pay na zac¢atku roku 2018 pod sebe sloucil sluzbu Android Pay a Google
Wallet. Sluzba umoZziiuje jednoduchy a rychly zpiisob placeni v obchodech, na webu,
v aplikacich a na Googlu. [42]

Drzitel karty ma dvé moZnosti, jak uloZit platebni kartu do svého mobilniho
telefonu. Prvni moZnosti je z obchodu Google Play staZeni aplikace Google Pay, ktera
je dostupna pro zaftizeni s opera¢nim systémem Android. Uzivatel vyfoti kartu
z obou stran a tim ji nahraje do aplikace, ktera kartu poté ovéri. Druhou moZnosti je
uloZeni karty do Google cloud uctu, kam musi drZzitel karty zadat ¢islo karty, datum

platnosti s CVC kdd. [43]
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Garmin Pay

Spoletnost Garmin, ktera vyrabi hodinky, prisla snovou mozZnosti
bezkontaktnich plateb. Staci, aby hodinky, banka a platebni karta podporovaly
sluzbu Garmin Pay. [44]

Drzitel karty nahraje platebni kartu do hodinek za pomoci scanu pies mobilni
telefon v aplikaci Garmin Connect, doplni udaje, tim dochazi ke sparovani hodinek
a telefonu. Ovéreni uzivatele pred platbou probiha vZdy jednou za 24 hodin zadanim

PINu, ktery si uZivatel zvolil. [45]

Fitbit Pay

Podobné jako u Garmin Pay je Fitbit Pay bezkontaktni platebni metoda pro
chytré hodinky a naramky. Pri platbach niZSich castek staci prilozit zarizeni
k telefonu, u vysSich ¢astek bude zarizeni jednou za 24 hodin vyZadovat PIN, ktery
je mozné zadat piimo na hodinkach nebo v platebnim terminalu.

Technologie Fitbit Pay v Ceské republice na vyraznéjsi rozsifeni teprve Zeka,
nicméné nékteré banky (Ceska spofitelna, Komeréni banka, Moneta Money Bank,

Raiffeisenbank, mBank, Air Bank a Revolut) dnes jiZ podporu nabizeji. [46]

3.6 Nové formy bankovnictvi

V oblasti bankovnictvi a financ¢nich sluzeb je kazdodennim tématem zmeéna.
Priimysl se nikdy nezastavi a kaZdym rokem jsme svédky inovaci, které vedou
k novym produktiim a sluzbam. V poslednich deseti letech doslo k nejvice zménam.
[47] V této kapitole jsou vybrany pouze nejznaméjSi produkty moderniho
bankovnictvi v CR.

3.6.1 Twisto

Twisto je ¢eska platebni aplikace, ktera vznikla v roce 2013. [48] Jejim cilem je
zjednodusSit nakupovani na ceskych e-shopech, funguje na bazi nakupu jednim
klikem. VSechny informace o nakupech jsou zobrazeny na jednom misté, takze na
prvni pohled uZivatel vidi, kolik utraci, takZe si miiZe své vydaje drZet pod kontrolou.

Twisto neni vazany na bankovni tcet, proto zvySuje bezpecnost online nakupi. [49]

18



Pri zaloZeni uctu Twisto zadava uZivatel kromé osobnich udajii a fotografie
s ob¢anskym priikazem také vysi svych pfijmi a vydajl. Na zakladé téchto informaci
je uZivateli prifazen limit mési¢nich plateb. Nasledné miiZe uZivatel nakupovat do
vySe stanoveného meési¢niho limitu s tim, Ze utratu zaplati vZdy do 15. dne
v nasledujicim mésici. UZivatel mliZe splatku o mésic odloZit, pficemZ musi zaplatit
alesponi 10 % z odloZené ¢astky plus poplatek z nesplacenych penéz. [50]

Vyhodou je platebni metoda Twisto Pay, se kterou mohou uZivatelé platit
aktualné v 600 e-shopech. Pokud zakaznik nema ucet u Twisto musi zboZi uhradit
do 14 dnfj, zakaznikovi s Twisto u¢tem je nakup zauctovan jako béZzna platba. V obou
piipadech si miiZze zakaznik vzikonné lhiité zboZi vyzkousSet, zkontrolovat
a pripadné vratit, anizZ by musel cokoliv platit. [51]

Twisto nabizi tfi druhy tarif@i. Tarif Online je pro uzivatele zdarma a nabizi
platebni tlacitko Twisto Pay, kategorizaci vydajl a rozloZeni plateb do 3-12 mésici.
Dale nabizi technologii Snap, diky které staci vyfotit fakturu a sluzba ji automaticky
uhradi, jedna se o nejjednodussi tarif bez Twisto karty. Druhy tarif s nazvem
Standard nabizi vyhody jako tarif Online, navic Twisto kartu a funkci Split, ktera
rozdéli utratu mezi vice osob. Cena tohoto tarifu je 49 K¢ mési¢né. Poslednim
balickem je tarif Premium za cenu 99 K¢ mési¢né, ktery ma vyhody jako tarif
Standart plus je doplnén o cestovni pojiSténi pro celou rodinu a o 3% slevu z plateb

v zahranidi. [52]

3.6.2 Revolut

Aplikace Revolut vznikla v roce 2015 ve Velké Britanii. Nabizi alternativu
k bézné platebni karté a jejim cilem je, aby uzivatel ridil sviij Zivot z jedné aplikace
ve svém chytrém telefonu. [53] Spole¢nost nevlastni Zddné kamenné pobocky, proto
si uZivatel zaloZi tiet pFimo z mobilniho telefonu. U&et nabizi ptehled mési¢nich
vydajl véetné automatického rozdéleni vydajli do kategorii a moZnosti nastaveni
rozpocti. [54]

Revolut nabizi tzv. Trezory Revolut Vault, kde uZivatel miiZe spotit penize ve
30 ménach. UZivatel si bud'to mliZe penize kdykoliv vkladat do trezoru nebo si miize
nastavit zokrouhleni kaZdého nakupu kartou nahoru na nejbliZsi celé cislo, kdy

rozdil bude automaticky vloZen do trezoru Vault na uspory. [55]
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Nejvétsi vyhoda karty Revolut je u ndkupti v zahranici, kde uZivatel miiZe platit
ve vice jak 150 méndch a pritom vyuZivat redlny (mezibankovni) ménovy kurz. [56]

Revolut nabizi tfi druhy cenovych plani, Standart ucet zdarma, kde mohou
uZivatelé sménovat 30 mén, vybirat z bankomatu zdarma do 4500,- K¢ za mésic,
uZzivat kartu Revolut a mit pristup k 5 kryptoménam. Dalsi plan Premium obsahuje
stejné vyhody jako predchozi plan plus nabizi zdravotni pojisténi do zahranici,
pojisténi zavazadel a pristup do letiStnich salonki. Cena Premium tctu je 174,99 K¢
mésicné. Posledni variantou je plan Metal za 299,99 K¢ mési¢né, ktery nabizi vybér
z bankomatu az do 22 000,- K¢ zdarma a cashback 0,1 % v ramci Europy a 1 % mimo
EU za vSechny platby kartou. Nové Revolut nabizi ucet Junior, ktery u¢i déti financni
gramotnosti. U¢et mohou zaloZit rodite, ktefi vlastni Revolut Premium nebo Metal

a budou tak mit vydaje svych déti pod kontrolou. [57]

3.6.3 Curve

Spole¢nost Curve byla zaloZena vroce 2015 ve Velké Britdnii, jednd se
o sluzbu, ktera spojuje vSechny karty do jedné. Do aplikace Curve si uzivatelé po
zaregistrovani nahraji riizné platebni karty, které vlastni a nasledovné si v aplikaci
pouze voli, kterou kartou chtéji zrovna platit. Pokud uZivatel pouZije k nakupu
nespravnou kartu, miiZe ji do 14 dnli zménit na jinou. Curve podporuje platby
Google Pay a Apple Pay. Pokud néktera z karet, kterou uzivatel nahral do aplikace,
tyto sluZzby jesté nepodporovala, diky Curve karté pies né miiZe platit. [58]

Curve nabizi tfi druhy tarifi. Curve Blue je bezplatny tarif, u kterého mohou
uzivatelé vybirat z bankomatu aZ 200€ za mésic. Curve Black nabizi vybéry
z bankomati do vySe 400€ a cestovni pojiSténi, jeho cena je 9,99€ za mésic.
Polednim tarifem je Curve Metal, ktery nabizi vybéry z bankomatu do vyse 600<€,
cestovni pojiSténi a pojisténi telefonu, vstup do letistnich salénkd, jeho cena je

14,99€ za mésic. [59]

3.6.4 TransferWise

Transferwise byla zaloZena v roce 2011 ve Velké Britanii. Aplikace je vhodna
hlavné pro uZzivatele, ktefT si potiebuji zaloZit uCet v zahrani¢i nebo prevadét penize

do zahranici. [60]
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TransferWise totiZ poskytuje vyhodnéjsi kurzy oproti bankam, jelikoz
obchoduje za stredovy kurz a také poskytuje niz$i poplatky za prevody penéz na jiny
ucet. Poplatek za pfevod se pohybuje od 0,7 % do 1 %. Sluzba TransferWise nabiz{
pirevod aZ mezi 50 ménami. [61]

Vytvoreni a sprava uctu je zcela zdarma. K uctu si mohou uZzivatelé objednat
debetni kartu za 5 GBP, kterd jim slouZ jako virtudlni penéZenka. Vybér

z bankomatii je po celém svété zdarma do ¢astky 200GBP mési¢né. [60]
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4 Bezpecnost arizika pfimého bankovnictvi

V soucasnosti se technologie velmi rychle vyviji a organizace stale vice
spoléhajina informac¢ni a komunikac¢ni technologie. U rychle se ménicich technologii
musi organizace klast hlavné dliraz na zajisténi informac¢ni bezpec¢nosti. Udrzovani

bezpecnosti informaci vyZaduje zna¢né usili a pristup manaZerti i zaméstnanct. [62]

4.1 Bezpecnost platebnich karet

vvvvvv

internetu. Dnes tento bezpecnostni systém pouZiva prevazna c¢ast platebnich bran.
3D Secure zajiStuje bezpelnost tim, Ze udaje o své karté nakupujici neposkytuje
obchodnikovi, ale pfimo bance. Pfrenos informaci o karté probiha pomoci HTTPS
protokolu, ktery udaje zakaznika zakoéduje tak, Ze si nikdo kromé banky udaje
nemiiZe precist. [63]

Jedna se o tfi doménovy (odtud nazev 3D) bezpecnostni protokol, jehoZ cilem je
snizit riziko podvodnych plateb. Témito tfemi doménami jsou vydavatel karty
(banka, ktera vydala kartu zakaznika), acquirer (zpracovatelska banka) a karetni
asociace. Protokol pouziva zpravy ve formatu XML, které jsou zasilany pomoci
Sifrované SSL komunikace, ktera sloZi k zajiStén{ pravosti obou ucastnikii transakce
(server a klient) pomoci SSL certifikati. Udaje o transakci jsou tedy predavany
v zasifrované podobé a nemiiZze se k nim dostat ani obchodnik (e-shop), natoZ

podvodnik. [64]

4.2 Bezpecnost pocitacového bankovnictvi

Transakce provadéné prostirednictvim virtualni platformy a penize, s nimiZz se
manipuluje, jsou kazdy den vySsi a elektronicky obchod se stava zranitelnéjsi na
utoky, proto je zasadni na téchto platformach zajistit bezpecnost. [65]

K bezpecnosti internetového bankovnictvi je potfeba zabezpecit stranky
banky proti jejich zneuZiti, protoZe obsahuji citlivé ddaje klientl (prihlasovaci
jméno a heslo). Proto se pouZivaji protokoly SSL/TLS, které Sifruji komunikaci mezi

klientem a bankou, aby nemohla byt komunikace mezi nimi odposlouchavana
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piipadné, aby do ni nemohl Gto¢nik vstoupit a predstirat, Ze je jednim z ucastniki
komunikace.

Uzivatel pozna zabezpecenou stranku jednoduSe. Pokud v adresnim radku
uvidi zkratku HTTPS, jeZ vznikla kombinaci bezpectnostniho protokolu SSL
a protokolu HTTP znamena to, Ze je komunikace Sifrovana. [62]

Navic pro uskutetnéni této Sifrované komunikace mezi bankou a klientem je
potieba certifikat severu banky, ktery vydava certifika¢ni autorita. Princip SSL/TLS
certifikatii spociva v asymetrickém Sifrovani, kdy kaZda z komunikujicich stran ma
dvojici Sifrovacich klich - verejny a soukromy. Vefejny Kli¢ je nutné zverejnit
a zajistit jeho spravné predani vSem, ktefi jej budou chtit pouzit. Pokud pomoci
tohoto klice kdokoliv zaSifruje zpravu, je zajisténo, Ze ji bude moci rozSifrovat jen
majitel pouzitého verejného klice odpovidajicim soukromym klicem, ktery zna

pouze on. [66]

Autentizace klienta
Autentizace je proces urcujici, zda je nékdo ve skutecnosti tim, za koho se

prohlasuje. V Ceské republice existuje né&kolik metod autentizace. [67]

Silné ovéreni klienta

Evropsky organ pro bankovnictvi vydal stanovisko nabyvajici ucinnosti
14.zari 2019 kprvklim silného ovéreni podle smérnice 2015/2366 smérnice
o platebnich sluzbach 2 (PSD2). [68]

Elektronické platebni sluzby by mély byt provadény bezpecnym zpiisobem,
zajistit bezpecné ovéreni uzivatele, a tak snizit riziko podvodu. Stanovisko udava tri
bezpecnostni prvky (znalost, drZeni a inherence) silné autentizace klienti pii on-
line pristupu k platebnimu uctu klienta, ¢i zadani platebniho prikazu. Silnym
ovérenim uZivatele se pro ucely tohoto stanoviska rozumi ovéreni, které je zaloZeno
na pouZiti alespon dvou z téchto prvkd. [69]

Prvek inherence patii do nejinovativnéj$i a nejrychleji se rozvijejici kategorie.
Udava ,néco, ¢im uZzivatel je“, zahrnuje biometrické prvky, napriklad geometrie
rukou a obli¢eje, rozpoznavani hlasu, rozpoznanti Zily, skenovani sitnice a duhovky,

dynamika stisknuti klaves ¢i srde¢ni frekvenci. [70]

23



Prvek z kategorie drZeni definuje ,néco, co ma pouze uzivatel“. Jedna se
napriklad o zarizeni, jehoZ drZeni je ovéreno jedinetnym kdédem zaslanym na
zarizeni (SMS kod - nejedna se o samostatnou SMS, ale o SIM kartu spojenou
s prisluSnym c¢islem), [69] elektronicky podpis, hardwarovy nebo softwarovy token,
aplikace nainstalovana na zarizeni ¢i karta prectena ¢teckou karet.

Prvek znalosti definuje ,néco, co zna pouze uZzivatel“ jedna se o heslo, PIN,
pristupové heslo, znalostni odpovédi na vyzvy nebo otazky ¢i zabezpecovaci gesto
z chytrych telefoni. Naopak uZivatelské jméno nebo e-mailovd adresa

nepredstavuje vyhovujici prvek znalosti. [70]

Autorizace Kklienta
Autorizace velmi uzce souvisi s autentizaci. Autorizace je proces, ktery dava
povoleni nékomu néco délat nebo vlastnit. To znamena, Ze je potieba ovéreni, aby

byl klientovi umoZnén pristup. [67]

4.3 Rizika pfimého bankovnictvi

Nejvétsi rizika na uzivatele pfimého bankovnictvi ¢ihaji na internetu, tedy
rizika spojena s elektronickym bankovnictvim a smartbankingem jako jsou
phishing, pharming, sniffing, malware ¢i spyware. DalS8i rizika jsou spojena

se zneuzitim platebnich karet, Skimming a lisabonska smycka.

Skimming

Skimming je podvodné jednani, kdy pachatelé pridélaji ke slotu pro bankovni
karty vbankomatu tzv. skimmer, ktery kopiruje udaje z magnetického prouzku
platebni karty (¢islo karty, jméno drZitele). Tato data pouZiji padélatelé pri vyrobé
padélku karty. Skimming se neobjevuje pouze u bankomatd, ale také u obchodnikd,
kde pracovnik zkopiruje udaje z magnetického prouzku karty pred jejim vracenim

majiteli. [71]
Lisabonska smycka

Jde o technické zarizeni, které pachatel vlozi do ¢tecky karet v bankomatu.

Jakmile klient vlozi kartu do ¢tecky, karta se nedostane do bankomatu ani zpét
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uZzivateli. Pachatel tak kartu vyjme a dfive, neZ ji majitel stihne zablokovat, miiZe ji
zneuZit. Viiéi tomuto podvodu je vét$ina bankomatl v Ceské republice nastésti

odolna. [18]

Pharming

Tato podvodna technika slouZi k ziskani citlivych udaji uZivatelii na internetu.
Spociva v napadeni systému domén a nasledném piepsanim IP adresy, to zpiisobi
presmérovani klienta na fale$Sné stranky internetového bankovnictvi, které uto¢nik
vytvoril, a byvaji k nerozeznani od skutetnych stranek banky. Pharming je velmi

nebezpecny, protoZe se mliZe nachytat i velmi zkuseny uZivatel. [18]

Phishing

Phishing, znamy také jako ,rybareni“ je jednou z nejucinnéjSich
a nejznaméjsich pocitaCovych hrozeb. Predstavuje legitimni rizika pro podniky,
vladu, agentury a pro vSechny uZivatele kviili narusSent citlivych dat. [72] Pocitacovi
podvodnici se snazi ziskat od uZivatell tidaje o platebnich kartach, hesla, rodna ¢isla
nebo ¢isla platebnich uctd. [73]

Phishingové podvody jsou stale sofistikovanéj$i utoky, které jsou schopny
manipulovat s koncovymi uZivateli naptiklad prostrednictvim podvodnych webd,
cilenych e-mailti a falesnych telefonnich hovort. [72]

Utotnici rozeslou zpravy vypadajici jako od déivéryhodnych organizaci,
napriklad od banky nebo PayPal a Zadaji o aktualizaci ¢i ovéreni uctu. Jakmile
uzivatel klikne na odkaz, je presmérovan na podvodné stranky, kde utocnici zadaji

o vyplnéni citlivych udajt. [73]

Sniffing

Technika sniffing je obvykle praktikovana hackery a crackery k tomu, aby
vyuzivali data prochézejici internetovou siti. [74] Hacker miiZe nerusené sledovat
tok prislusné datové komunikace a také provozu celé sité a zaroven miiZe ziskat
pouzivana hesla, aniZ by o tom uZivatel védél. Sniffing supluje ¢innost spywaru c¢i
keyloggeru. Software, s jehoZ pomoci je sniffing crackerem vykonavan, je nazyvan

sniffer. [75]
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Vishing

Neboli voice phishing je druh podvodu, ktery slouZi k ziskani pristupu do
internetového bankovnictvi. Vishing je zahajen telefonnim hovorem, ve kterém
uto¢nik motivuje klienta k prihlaSeni se do internetového bankovnictvi z klientova
pocitace. Tento pocitac jiz utoc¢nik sleduje a pomoci webového formulare kopiruje

pristupové udaje, které klient zadal. [76]

Malware

Malware je ttok na bankovni ¢ty klienta prostrednictvim Skodlivych vird.
Tato hrozba se miiZe dostat do klientova pocitace pti instalaci piratského softwaru
nebo treba pri koupi pocitace, kde uZz piratsky software je. [18]

Bankovni malware se také velmi Casto vyskytuje v mobilnich telefonech, do
kterych si uzivatelé stahnou faleSnou bankovni aplikaci nebo aplikaci obsahujici
trojského koné. Ztrojanizovanou aplikaci mohou byt kromé bankovni a finan¢ni
sluzby i rtizné socidlni sité, rezervacni aplikace, chaty nebo online obchody, ze
kterych utocnici ziskaji idaje o platebnich kartach. Ztrojanizovana aplikace funguje
tak, Ze prekryje obrazovku zarizeni neviditelnou phishingovou vrstvou, pripadné
faleSna aplikace nabidne uzivateli podvrzenou prihlaSovaci stranku, ktera je

k nerozeznani od té pravé. [77]

Spyware

Typem malware je tzv. spyware, ktery hackefi pouZzivaji pro Spehovani
uZzivatell. Hackefi jsou schopni za pomoci spyware ziskat pfistup k osobnim datiim
uZzivatele a k jeho bankovnim tidajiim. Spyware Casto uZivatel nainstaluje spole¢né
s jinym programem nebo pri otevieni podezrelé prilohy v emailu nebo i ze stranek

na internetu pri stazeni souboru z nich. [78]
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5 Analyza souéasnych produktl pfimého bankovnictvi v CR

V nasledujici kapitole bude analyzovano pét bankovnich instituci v Ceské
republice. Bankovni instituce byly zvoleny na zakladé vybéru nejc¢astéji vyuzivanych
bank respondentli v dotaznikovém Setieni, které bude detailnéji rozebrano
v kapitole 6. U kazdé banky budou predstaveny tfi sluzby pfimého bankovnictvi
(telefonni bankovnictvi, internetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi)
anasledovné budou tyto sluZby mezi sebou porovnany. Respondenti zvolili
nasledujici banky: Komeréni banka, Ceska sporitelna, Ceskoslovenska obchodnf

banka, Moneta Money Bank a Air Bank.
5.1 Predstaveni primého bankovnictvi u vybranych bank

5.1.1 Komercni banka, a.s.

Komer¢ni banka, znama také pod zkratkou KB, byla zaloZena roku 1990
vy&lenénim obchodni &innosti zbyvalé Statni banky Ceskoslovenské. Jedna se
o akciovou spolecnost, ktera spada do francouzské bankovni skupiny Société
Générale. Komerc¢ni banka se stala sedmkrat bankou roku. Vroce 2018 zacala
Komer¢ni banka podporovat sluzbu Google Pay, v unoru 2019 i sluzbu Apple Pay.
[79] Aktualné ma banka 1,6 milionti klientfi v CR, 11 dcefinych spole¢nosti a jednu
pridruZenou spole¢nost. KB nabizi sluzby retailového, podnikového a investi¢niho
bankovnictvi. Dale KB nabizi specializované sluzby jako penzijni pripojiSténi,

stavebni sporeni, faktoring, spotrebitelské uvéry, pojisténi. [80]

Telefonni bankovnictvi Expresni linka

Komer¢ni banka nabizi produkt pfimého bankovnictvi expresni linku 24 hodin
denné, ale kviili aktudlni situaci ohledné vyskytu koronaviru COVID19 je linka
dostupna pouze v ¢asech 6:00-22:00. SluZba je dostupna V CR na &islech +420 955
559 559 a +420 738 759 559. Telefonni linka slouzi k obsluze uétd, karet
a obchodovani s cennymi papiry. Klient mliZe na jedno zavolani ziskat informace
o uctech a transakcich, zadat platbu, ziskat informace o kurzovnim listku a dalsi

sluzby. Jestlize klient vola z mobilniho telefonu urc¢eného k identifikaci, sta¢i mu
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zadat PIN a nasledovné vybrat pozadavek z hlavni nabidky, kdyZz klient vola

z neregistrovaného telefonu je potieba kromé PINu zadat i identifika¢ni Cislo. [81]

Internetové bankovnictvi Mojebanka

Komer¢ni banka nabizi klientim intuitivni a prehledné prostredi
internetového bankovnictvi, které obsahuje prehled vSech klientem sjednanych
produktli na jednom misté a moZnost jejich spravy z pohodli domova.

Do piilky dubna roku 2019 bylo moZné prihlasovani do internetového
bankovnictvi pouze za pomoci certifikatu vydaného bankou. Tento certifikat byl
klientovi nahran piimo do jeho notebooku nebo na flash disk. Od ptilky dubna 2019
piresla Komer¢ni banka na jiné zplisoby prihlaseni do internetového bankovnictvi.

Komeréni banka zridila tzv. bankovni identitu KB, kterd slouzi
jako digitalni ob¢ansky priikaz, diky kterému prokazuje klient svoji totoZnost
v digitalnim prostiredi banky. Bankovni identitu klienta je mozné ovérit pomoci
certifikatu na ¢ipové karté, aplikaci KB kli¢ nebo bezpetnostnim heslem + SMS.

Prihlaseni pomoci certifikatu zlistalo pouze u klientd, ktefi vlastni certifikat na
¢ipové Kkarté. Certifikat z karty nelze Zadnym zplisobem zkopirovat, ke zvySeni
bezpecnosti se klientim doporucuje vyuZivat externi ctecku s klavesnici, ktera
zajisti nejvySSi moznou miru bezpeci pti zadavani PINu. [82]

Dal$im zpiisobem prihlaseni je tzv. KB KliC. Jedna se o aplikaci, kterou klient
stahne do svého chytrého telefonu s operacnim systémem Android nebo iOS. Pro
prihlaSeni do aplikace zada uZivatel své uzivatelské jméno. Poté pri kazdém
prihlaSeni do internetového bankovnictvi prijde uZivateli upozornéni na mobilni
telefon, prostirednictvim kterého prejde do aplikace KB KIli¢, zde pak uZivatel zada
PIN nebo otisk prstu, pripadné scan obliceje a je prihlaSen do internetového
bankovnictvi v poc¢itaci. KB kli¢ slouZi i pro autorizaci platebnich prikazii, provadéni
zmén a podepisovani dokumentii v aplikaci MojeBanka.

Posledni zpiisob je urcen pro klienty, ktefi nevlastni chytry telefon, metoda
Bezpecnostni heslo. PrihlaSeni do internetového bankovnictvi probiha pomoci

uzivatelského jména, hesla a pripadné SMS kddu z klientova telefonu. [83]
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Mobilni bankovnictvi - Mobilni banka

Mobilni banka slouZi uZivateliim chytrych telefonli s opera¢nim systémem
Android nebo i0S. Aplikaci si klienti mohou stdhnout z mobilnich obchodi. Klienti
musi mit zarizeni pripojené v internetovém bankovnictvi MojeBanka a pro
pouzivani aplikace je potfeba mit dostupné datové sluzby. Pri prihlaseni do aplikace
klienti zadaji ptihlaovaciho ID tedy rodné &islo a heslo. Udaje si klienti mohou uloZit
a nastavit prihlasSovani pomoci otisku prstu nebo scanu obliceje. Klienti diky aplikaci
ziskaji okamZity prehled o transakcich a zlistatcich na uctech, také si mohou nastavit
upozornéni pri kazdé provedené, odchozi nebo prichozi platbé. Mohou
jednoduchym zplisobem zadavat odchozi thrady nactenim QR kédu, ménit limity na

karté, povolit platby na internetu, uzavrit cestovni pojisténi a dalsi vyhody. [84]

5.1.2 Ceska spofitelna, a.s.

Ceské spofitelna je banka s nejdelsi tradici na eském trhu, byla zaloZena
vroce 1825 a v prosinci 1991 se stala akciovou spolecnosti. Banka je soucasti
Skupina Erste od roku 2000, kdy zaplatila prvni polovinu kupni ceny. Skupina Erste
operuje ve stiedni a vychodni Evropé se sidlem ve Vidni. [85]

Vsoucasnosti je banka Kklientsky orientovana, zdrava, moderni
a konkurenceschopna. Ceska spofitelna je nejvétsi bankou na ¢eském trhu s 4,6
miliony klient{i, 471 pobockou a nékolika dcefinymi spole¢nostmi Finan¢ni skupiny

Ceské sporitelny. [85]

Telefonni bankovnictvi George

Klienti, ktefi méli ziizené Telefonni bankovnictvi SERVIS 24 Telebanking jiz
dnes presSli na telefonni bankovnictvi George. Klienti zavolaji ze svého
registrovaného telefonu na linku 800 207 207, kde je jejich hlas ovéren na zakladé
hlasového vzorku, ktery byl klientiim nahran pfi registraci do této sluzby. Telefonni
bankovnictvi je velmi jednoduché a pohodlné na ovladani, Setfi klientlim ¢as a zajisti

bezpeci. [86]
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Internetové bankovnictvi SERVIS 24, George

V priibéhu roku 2018 se zalalo uzavirat internetové bankovnictvi Ceské
sporitelny SERVIS 24 a méni se na nové bankovnictvi George. Plivodni bankovnictvi
SERVIS 24 umoziiovalo provadéni béZnych platebnich ¢innosti, sjednani pijcky,
kontokorentu, pojiSténi nebo platebni karty. Pro prechod k internetovému
bankovnictvi George je nutné uzavrit ptivodni bankovnictvi a ziidit si nové
prihlaSovaci udaje. [87]

George je moderni digitalni prostiredi urcené pro spravu osobnich, rodinnych
i podnikatelskych financi. Internetové bankovnictvi George nabizi uloZeni uctenek
ke konkrétni platbé, upozornéni na pravidelné vydaje, slevovy program Moneyback,
automatické tridéni plateb, chytré a rychlé vyhledavani a vlastni nastaveni
prihlagovacich tidajii a vzhledu. [88] Ceska spotitelna nabizi novy a bezpe&né&jsi
zplisob prihlaseni do piimého bankovnictvi tzv. Bankovni [Dentitu.

Bankovni IDentita ovéruje totoZnost klienta u telefonniho, internetového
i mobilniho bankovnictvi Ceské spofitelny. Tvo¥i ji uZivatelské jméno, které si klient
sam zvoli, misto ptivodniho klientského ¢isla a bezpecnostni telefonni ¢islo, oba tyto
udaje musi byt wunikatni. Bezpecnostni I[Dentita je zabezpeCena tremi
bezpecnostnimi metodami, které si mohou klienti vybrat. Prvni metodou je
prihlaSeni pomoci mobilni aplikace George kli¢. Aplikace nahrazuje tradi¢ni
ovérovaci SMS, vSe se potvrzuje Sestimistnym kédem PIN nebo otiskem prstu
v aplikaci. Druha metoda je pro klienty, ktefi nechtéji vyuzivat mobilni aplikaci, nebo
nemaji chytré telefony Pri prihlasenti si klient zvoli heslo, a to potvrdi ovéfovacim
koédem z SMS. Posledni metoda je vyuZita u telefonniho bankovnictvi, kdy klient
volajici na kontaktni centrum je ovérovan pomoci hlasu. Neni pottreba, aby klient
zadaval heslo pro ovéreni, ale staci, kdyZ da souhlas se zaznamem jeho hlasu a podle

néj si klienta operatori identifikuji. [89]

Mobilni bankovnictvi SERVICE 24 Mobilni banka a George v mobilu

Ceska spofitelna nabizi nékolik bankovnich aplikaci ke staZeni zdarma do
mobilniho telefonu. George v mobilu je aplikace, ve které si klient kdekoli jednoduSe
zkontroluje ucet ¢i poSle prikaz k ihradé. Do aplikace se uZivatelé poprvé prihlasi

pod uZzivatelskym jménem (klientskym Cislem), heslem a zadanim ovérovaciho SMS
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kédu. Pro dalsi prihlaseni si pak uZivatel zvoli zpisob prihlaseni pomoci otisku
prstu, FacelD, gestem nebo PINem, nebo pres aplikaci George Kli¢.[90]

SERVIS 24 Mobilni banka je aplikace pro spravu uctli, kreditnich karet,
kontokorentu a ptijcek. JednoduSe s pomoci aplikace Kklienti najdou nejbliZsi
pobocku nebo bankomat, zaplati uhrady pomoci QR koédu ¢i skenovani slozenek
nebo si zobrazi historii plateb. Aplikaci mlZe vyuZivat kazdy, i kdyZ neni klientem
Ceské sporitelny. [91]

Pro prihlaSeni do aplikace je potreba, aby se klient nejprve prihlasil do
internetového bankovnictvi, kde zjisti jednorazovy kéd a zarovei si zvoli heslo do

aplikace, které potvrzuje SMS kédem. [92]

5.1.3 Ceskoslovenska obchodni banka, a.s.

Ceskoslovenska obchodni banka byla zfizena statem v roce 1994, v roce 1999
byla privatizovana a jejim vlastnikem se stala Belgicka KBC Bank, ktera je dcefinou
spole¢nosti mezinarodni bankovni skupiny KBC Group NV. CSOB poskytuje sluzby
vSem Kklientskym segmentiim, v retailovém bankovnictvi plisobi banka pod
obchodnimi znatkami CSOB a Postovni spofitelna. Ke konci roku 2019 méla CSOB

4,24 miliont klientd, 225 pobotek a 2600 obchodnich mist Ceské posty. [93]

Telefonni bankovnictvi

Pracovnici klientského centra jsou kdispozici ve vSedni dny mezi 7-22
hodinou a o vikendech mezi 8-22 hodinou na ¢isle +420 800 300 300. Pfi rizeném
hovoru nejdiive probiha identifikace osoby, tak Ze klient sdéli své identifikac¢ni ¢islo.
Dal8im krokem je autentizace, kdy je klient pozadan o dva znaky z PINu pripadné
z hesla, nebo je moZna autentizace pomoci call back, kdy operator zavola nazpatek
na prifazené telefonni ¢islo a pozada klienta o dva znaky z PINu. Dale uz maji klienti
pristup k informacim jako je ziistatek na uctech, historie plateb, mohou provadét
operace jako zadani prikazu k uhradé, k inkasu nebo zadani piikazu do zahranidi, ¢i

dobiti kreditu. [94]
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Internetové bankovnictvi CSOB

Star$im internetovym bankovnictvim u CSOB je internetbanking 24, kde si
uzivatelé mohou zvolit mezi dvéma typy autorizaci, pomoci ¢ipové karty nebo
pomoci SMS klite. Nov&j$i CSOB internetové bankovnictvi je pfehledné a nabizi
spoustu praktickych funkci. Pro prihlaseni je potreba znat identifikacni ¢islo a PIN,
nasledovné je prihlageni dokonéeno zadanim SMS kli¢e nebo skrze aplikaci CSOB
Smart kli¢. Aplikaci CSOB Smart Kkli¢ si klienti stdhnou do svého chytrého telefonu.
Je potteba, aby méli pristup kinternetu a aby méli zadané své telefonni Cislo
v internetovém bankovnictvi. [95]

CSOB internetové bankovnictvi nabizi dlazdicovy piehled, ve kterém se klienti
skvéle vyznaji, maji okamzity prehled o uctech, investicich, hypotéce Ci pojisténi.
Jednoduse si nastavi limity plateb na internetu, zablokuji kartu nebo dobiji kredit.
CSOB nabizi mimo jiné i multibanking, diky kterému mohou uZivatelé spravovat
z jednoho mista vice uctl jinych bank. UZivatelé jednoduSe v internetovém

bankovnictvi pFipoji Géty jinych bank k CSOB internetovému bankovnictvi. [96]

Mobilni bankovnictvi CSOB smartbanking

UZivatelé mohou sviij ucet ovladat jednoduse a bezpe¢né z mobilniho telefonu.
Mohou rychle sjednat piijcku, cestovni pojisténi nebo pravidelné investice, a to
vSechno na jednom misté ve smartbanking. Aplikace CSOB smartbanking si mohou
uzivatelé stahnout z internetového obchodu App Store ¢i Google Play. Pfi prvnim
prihlaSeni musi uzivatelé zadat své identifikacni ¢islo a PIN stejné jako
u internetového bankovnictvi. Poté jim prijde SMS kdd, ktery zadaji a tim aktivuji
aplikaci. Pri dalSim prihlaSeni je moZné zadavat misto PINu pouze otisk prstu nebo
Face ID. V aplikaci CSOB smartbanking mohou uZivatelé jednoduse zadavat ptikazy
k uhradg, zasilat uhrady pomoci QR kédu, vytvaret trvalé prikazy, zobrazit PIN ke
karté& nebo ménit vysi limitd. [97] CSOB podporuje platby mobilem pomoci Apple
Pay ¢i Google Pay a chytrymi hodinkami Garmin Pay.

5.1.4 MONETA Money Bank, a.s.

Moneta Money Bank je &tvrta nejvétsi banka v Ceské republice, byla zaloZena

roku 1998 tehdy jako GE Capital Bank. Pozdéji roku 2008 pro$la banka zménami
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a prejmenovala se na GE Money Bank. Od roku 2016 ma dnedni nazev Moneta Money
Bank, ktery souvisi s odchodem ptivodniho vlastnika a vstupem banky na prazskou
burzu. [98] Moneta je priikopnikem v digitalizaci finan¢nich produktt. Spole¢né se
svymi dcefinymi spolecnostmi patii mezi vedouci poskytovatele bankovnich
a finan¢nich sluZeb v Ceské republice. Banka ziskala spoustu ocenénf, napiiklad
zlaty certifikat TOP Odpovédna firma, Hypotéka roku 2018 a 2019 ¢i Mobilni
aplikace roku. [98] MONETA Money Bank je soucasti Finan¢ni skupiny MONETA. Do
skupiny patfi i MONETA Leasing a MONETA Auto. V dubnu roku 2019 MONETA
koupila 100% podil ve spole¢nostech Wiistenrot. Aktualné ma Moneta Money Bank
0,99 milion klientfi a 160 pobotek po celé Ceské republice. [98]

Telefonni bankovnictvi

Moneta Money Bank nabizi sluzbu Telefon Banka, kde prihlaSeni probiha pres
zavolani na telefonni Cislo 224 441 234 (pripadné 726 171 234). Pri prihlaSeni musi
klient zadat své prihlaSovaci identifikacni ¢islo (ID), které nalezne ve smlouvé. Poté
klient zvoli mrizku a nasledovné zada PIN (osmiciselna kombinace z bezpec¢nostni
obalky) pripadné PIN, pokud si ho klient uZ ménil a opét zvoli miizku.
Klient je nasledovné spojen s operatorem.

Sluzba Telefon Banka nabizi tfi sluzby: Telefon Banka Standart, Telefon Banka

VIP komerc¢ni servis a Telefon Banka Mini. [99]

Internetové bankovnictvi Internet Banka

Internet banka Moneta Money Bank se stala v roce 2016 nastupcem GE Money
Bank Internet Banky, jelikoZ doSlo k pfejmenovani banky. Internet Banka nabizi pro
klienty pohodlnou obsluhu zdomova, prehledné prostredi, snadné ovladani,
jednoduché spravovani ucti, jak béZného, tak i sporiciho, devizového ¢i avérového
uctu. Jednoduché zadavani platebnich prikazii, vytvareni Sablon plateb, poZadani
o ptij¢ku, kontrolovani zlistatku na uctu nebo historie.

Pro vyuzivani internetového bankovnictvi sta¢i mit pocita¢ pripojeny
kinternetu, poté klienti mohou jednodu$e spravovat své ucty, zadavat platebni
piikazy, vytvaret Sablony plateb, pozadat o piijcku, sjednat pojiSténi a spoustu

dalsich sluzeb.
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Pred prihlaSenim do internetové banky Moneta Money Bank je dileZité
dodrzovat urcita bezpecnostni pravidla. Vzdy vstupovat do internetového
bankovnictvi (jakékoliv banky) z dobfre zabezpeceného pocitale s antivirovym
programem, pravidelné si ménit heslo a samoziejmé heslo nikomu nesdélovat.

Internet Banka MONETA Money Bank nabizi dva zplisoby pfihlaseni, prvni
pomoci mobilniho klice a druhy pomoci certifikatu. Klient zada své identifikac¢ni
¢islo (ID), které nalezne ve smlouvé o bankovnich produktech a sluzbach
a prihlaSovaci heslo z obalky s prihlaSovacim heslem. Pokud klient zvolil prihlaseni
pouze pomoci hesla, je jiZ prihlasen, pokud zvolil jesté prihlaSeni pomoci mobilniho
kliCe, opiSe kod ze svého mobilniho telefonu. [100]

K druhému zptisobu prihlaSeni potiebuje klient vlastnit vygenerovany SSL
certifikat a podpisovy certifikat, které si vygeneruje pomoci aplikace Registra¢ni
autorita. Aplikaci nalezne klient na strankach internetového bankovnictvi. Klient
zvoli Generovani certifikatli, zada své ID a prihlaSovaci heslo a poté si vygeneruje
certifikat. Pfi kazdém dalSim prihlaSeni uz bude mit klient importovany certifikat

pfimo v internetovém prohliZeci ve svém pocitaci a bude zadavat pouze heslo. [101]

Mobilni bankovnictvi Smart Banka

Aplikace Smart Banka dba, aby klient mél finan¢ni prostiredky v bezpeci, kazdy
klient, ktery si nainstaluje aplikaci, je automaticky pojiStén proti zneuziti mobilniho
bankovnictvi. Do aplikace se klient prihlasuje pomoci 4-8mistného PIN kédu nebo
pomoci TouchlID ¢i FacelD. Aplikace nabizi diskrétni méd, ktery mtZe klient vyuZzit
napftiklad v MHD, kdyZ nechce, aby ostatni vidéli jeho zlistatek na uc¢tu nebo historii
plateb. Placeni uctu je saplikaci Smart Banka jednoduché, klienti mohou ucet
zaplatit pomoci QR kéddu nebo pomoci Apple Pay ¢i Google Pay. Mezi prateli mohou
klienti platit funkci, Zaplat mi“ kterd usnadni sdileni platebnich tidaji klienta. Smart

Banka je klientlim k dispozici na vSech hlavnich platformach i zatizenich. [102]

5.1.5 Air Bank a.s.

Air bank je jednou z nejmlad$ich bank na trhu v CR, vznikla v roce 2011 ajedna
se o moderni nizkonakladovou banku. Air bank je ¢lenem silné mezinarodni

investi¢ni skupiny PPF Petra Kelnera s pevnymi kofeny v Ceské republice. Skupina
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podnika ve 24 zemich. Spole¢nosti, které patii do skupiny PPF, jsou zastoupeny
v rozmanitych oborech od finan¢nich sluzeb pres nemovitosti, telekomunikace,
biotechnologie az po strojirenstvi. Air bank ke konci bfrezna 2020 ma pres 810 tisic

klientfi a 35 poboéek po celé Ceské republice. [103]

Telefonni bankovnictvi

Air bank nenabizi sluzbu telefonniho bankovnictvi.

Internetové bankovnictvi

Air bank navrhla své internetové bankovnictvi tak, aby mélo pro klienty
intuitivni a co nejjednodussi ovladani. Klienti mohou prevadét penize mezi svymi
ucty jednim tahem. Do internetového bankovnictvi si klienti mohou zapsat své
poznamkKy a mit je vZdy po ruce. Pro lepSi prehlednost si mohou prejmenovat své
jednotlivé ucty podle sebe.

Air bank nabizi novinku rychlého prihlaSeni do internetového bankovnictvi
pomoci aplikace My Air a QR kdédu. Klienti v aplikaci kliknou na ikonu klicku a vyfoti
QR kéd na prihlaSovaci obrazovce, poté potvrdi v aplikaci a ihned jsou prihlaSeni do
internetového bankovnictvi. [104]

Klienti si mohou nastavit aplikaci My Air jako bezpe¢nostni kli¢. To znamena,
Ze pro potvrzeni platebniho pfikazu jiZ klienti nemusi sloZité opisovat kody z SMS,

ale staci, kdyz platbu potvrdi jednim kliknutim v aplikaci. [105]

Mobilni bankovnictvi

Jak bylo zminéno vyS3e, aplikaci si klienti mohou nastavit jako bezpecnostni kli¢
k uctu. Prihlaseni do aplikace je velmi rychlé pouhym otiskem prstu nebo obliceje.
Klienti mohou zalozit ucet piimo v aplikaci, ktera je intuitivni, snadna na ovladani
a nabizi chytry piehled, kde klient vidi na jedné obrazovce vSechny své ucty, ptijcku
nebo hypotéku. My Air také nabizi sjednani cestovniho pojiSténi, ptripojeni uctt
jinych bank ¢i sjednani plijcky.

V aplikaci klienti najdou zalozku Odmény, kde si mohou zapnout nabidky,
které jsou pro né nejzajimavéjsi. Za kazdy nakup s odménou dostanou klienti ¢ast

penéz zpétna ucet. [106]
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5.2 Porovnani produktl pfimého bankovnictvi u vybranych bank

V tabulce niZe je uveden prehled sluzeb pifimého bankovnictvi u vybranych
bank na trhu v Ceské republice. Bankovni instituce nabizi obsahové stejné sluZby.
Konkuren¢ni boj mezi bankami probiha hlavné v rychlém reagovani na aktualni
trendy v oblasti modernich technologii, které jsou klienty ¢im dal vice vyZadovany.

Air Bank a.s. jako jedna z nejmladSich bank ve vybéru nezavedla sluzbu
telefonniho bankovnictvi, jak je patrné ztabulky 1, zaméruje se spiSe na
provozovani modernich technologii snadno pristupnych z klientova pocitace nebo
chytrého telefonu. Ceskoslovenskd obchodni banka a.s. jako jedind zvybéru
nezprostiredkovava sluzbu Fitbit Pay pro podporu plateb chytrymi hodinkami, jinak
se vSechny banky shoduji v nabizenych produktech.

Komer¢ni | Ceska CSOB Moneta Air
banka sporitelna Money Bank
Bank
Telefonni ano ano ano ano ne
bankovnictvi

Internetbanking ano ano ano ano ano

Smartbanking ano ano ano ano ano

Podpora Google ano/ ano/ ano/ ano/ ano/

Pay /Apple Pay ano ano ano ano ano

Podpora Garmin ano ano ano ano ano
Pay

Podpora Fitbit ano ano ne ano ano
Pay

Tabulka 1- Porovnani produktii primého bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni

5.2.1 Porovnani poplatkli na pobocce a v internetovém bankovnictvi

V nasledujici tabulce jsou porovnany poplatky za bankovni piikazy na
pobockach bankovnich instituci a v internetovém bankovnictvi u vybranych bank.
JelikoZ kaZda banka nabizi i nékolik rliznych uctd, v zahlavi je vZdy uveden nazev
uctu, ktery byl v dané bance porovnavan. Jedna se o béZzné standardni ucty pro

fyzické osoby.
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Komer¢ni Ceska CSOB Moneta Air
banka sporitelna Money Bank
Bank
MijUcet Standard uc¢et | BéZny ucet Tom Plus BéZny
Plus ucet
Podani a provedeni prikazu k thradé

Pobocka 96 K¢ 100 K¢ 75 K¢ 59 K¢ zdarma
Internetové 6 K¢ zdarma 5 K¢ zdarma zdarma
bankovnictvi

Podani a provedeni expresni platb

Pobocka 99 K¢ 125 K¢ 100 K¢ 200 K¢ zdarma
Internetové 90 K¢ 125 K¢ 200 K¢ 160 K¢ zdarma
bankovnictvi

Zrizeni/zména trvalého prikazu

Pobocka 99 K¢ 100 K¢ 75 K¢ 59 K¢ zdarma
Internetové zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
bankovnictvi

Zrizeni/zména souhlasu s inkasem nebo SIPO

Pobocka 99 K¢ 100 K¢ 75 K¢ 59 K¢ zdarma
Internetové zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
bankovnictvi

ZrusSeni trvalého prikazu, inkasa, SIPO

Pobocka zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
Internetové zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
bankovnictvi

Provedeni trvalého prikazu, inkasa nebo SIPO

Pobocka 6 K¢ zdarma 5 K¢ zdarma zdarma
Internetové 6 K¢ zdarma 5 K¢ zdarma zdarma
bankovnictvi

Tabulka 2- Porovndni poplatkii na pobocce a v internetovém bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Porovnani poplatkl za bankovni piikazy u vybranych bank bude subjektivné

vyhodnoceno

v softwaru Expert

Choi

ce 2000, coz

je nastroj

urceny

pro vicekriterialni rozhodovani. U tabulky 2 bude zvlast vyhodnoceno porovnani

poplatkli na pobocce a zvlast porovnani poplatkii v internetovém bankovnictvi.

Obé tyto vyhodnoceni budou mit v programu Expert Choice stejna kritéria

(kritéria v textu budou vyznacena velkym pocate¢nim pismenem):

e Podani a provedeni prikazu k tuhradé

e Podani a provedeni expresni platby

e Zfizeni/zména trvalého ptikazu

e Zfizeni/zména souhlasu s inkasem nebo SIPO

e ZruSeni trvalého prikazuy, inkasa, SIPO
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e Provedeni trvalého prikazu, inkasa nebo SIPO

Kazdé kritérium musi mit nastavenou vahu. Nejvy$si vaha je u kritéria Podani

vivs

a provedeni piikazu k uhradég, toto kritérium je nejdiileZitéjsi, co se poplatki tyce.

Dalsi diileZitost kritérii je patrna na obrazku 2 v levé ¢asti, kde je vidy uvedena vaha

z

v procentech u jednotlivych kritérii. Nejniz8i vaha byla zvolena u ZruSeni trvalého

prikazu, inkasa nebo SIPO.

]y ety o nodesbelow Kt ranch bk i i ppiatey s posccee?__ |0 x|

File Options Window

|| | = | 4| @] X

34.5% Podani a provedeni prikazu k dhradé

8.2% Komeréni Banka

10.5% Podani a provedeni expresni platby 14.2% Ceska Spofitelna
22 7% Zlizenifzmeéna tivalého prikazu

18.4% Moneta Money Bank

B.7% Ziizeni/zména souhlasu s inkasem nebo
7.7% Zrufeni tivalého piikazu. inkasa nebo 51 49,2% Air Bank

15.9% Provedeni trvalého pfikazu, inkasa neb

o 1 2 3 4 5 6 F 88 9 1 0 A 2 .3 A b B ra
| Sensitivity w.r_.t: Kterd z vybranich bank ma nejniZi poplatky na poboéce? [Ideal Mode ;|
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Obrazek 2 - Vyhodnoceni poplatkii na pobocce
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Obrazek 3 - Vyhodnoceni poplatkii na pobocce
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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V pravé ¢asti obrazku 2 a na obrazku 3 je vidét vyhodnoceni poplatkii za
jednotlivé piikazy na pobocce bankovni instituce. ]iZ z tabulky 2 bylo patrné, Ze ve
vysi poplatkli na tom je nejlépe Air Bank a.s., kterd nabizi vSechny své platebni
operace pro klienty zdarma, proto také byla vyhodnocena jako banka s nejnizsimi
poplatky na pobocce. Druha v poradi se umistila Moneta Money Bank a.s., ktera ma
vétsinou nizké poplatky nebo zcela zdarma. Treti bankou je Ceska spofitelna a.s.,
ktera je na tom obdobné jako Moneta Money Bank a.s. Na poslednich dvou mistech
skoncily banky, u kterych klienti na pobocce plati i za Provedenti trvalého ptikazu,
inkasa nebo SIPO.

Na obrazcich 4 a 5 jsou vyobrazeny diagramy, které vyhodnocuji poplatky
v internetovém bankovnictvi u vybranych bank. Jak je patrné z obrazku 4 v levé
¢asti, kritéria a jejich dtleZitost ziistaly stejné jako u predchoziho hodnoceni
poplatkli na pobocce. Opét jako v predchozim hodnoceni vysla s nejniZs$imi poplatky
v internetovém bankovnictvi banka Air Bank a.s., ktera ma vSechny poplatky pro
klienty zdarma. Druhé a tieti misto velmi tésné obsadily banky Ceska spofitelna a.s.
a Moneta Money Bank a.s., které se odliSuji pouze ve druhém kritériu Podani
a provedeni expresni platby, jak je patrné na obrazku 5. Jako banky s nejvyssimi
poplatky vinternetovém bankovnictvi byly vyhodnoceny Komer¢ni Banka a.s.

a Ceskoslovenska obchodni banka a.s.

Ktera z vybranych bank ma nejnizsi poplatky v IB? =10] x|

34.5% Podani a provedeni pfikazu k dhradé 12.4% Komeréni Banka

10.5% Podani a provedeni expresni platby 24,3% Ceska Spofitelna
22.7% Ziizenifzména trivalého prikazu
B, 7% Frizenifzména souhlazu s inkazem nebo 24 2% Moneta Money Bank
7.7% Zrufeni ivalého piikazu, inkasa nebo 51

15.9% Provedeni trvalého prikazu, inkasa neb

0 1 2 3 4 5 & 7
250 [Ideal Mode

2 3 4 5 6 7 8 4

g 1

0

Obrazek 4 - Vyhodnoceni poplatkii v internetovém bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Obrazek 5 - Vyhodnoceni poplatkii v internetovém bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

5.2.2 Porovnani telefonniho bankovnictvi u vybranych bank

Sluzbu telefonniho bankovnictvi u vybranych bank nenabizi pouze banka Air
Bank a.s,, jak je patrné z tabulky 3 niZe. Air Bank a.s. proto ani nebyla zahrnuta do
vyhodnoceni v softwaru Expert Choice 2000. V sou¢asné dobé se u bankovnich
instituci hodné zménila dostupnost sluzby, ktera je ovlivnéna probihajici epidemii
Covid-19. SluZzba telefonniho bankovnictvi je u nékterych bank zpoplatnéna mési¢né
za vedeni ucty, ale zaroven u nékterych bank mohou byt vyZadovany dalSi poplatky

za provedeni jednotlivych prikazi.

Komeréni Ceska CSOB Moneta Air
banka sporitelna Money Bank | Bank
Nazev Expresni Telefonni Telefonni Telefon Banka -
sluzby linka bankovnictvi | bankovnictvi
George
Kontakt 955559559 800207207 800300300 224441234 -
738759559
Dostupnost | 06:00-22:00 Nonstop Po-Pa 7-22 Nonstop -
sluzby So-Ne 8-22
Bezpecnost | Identifika¢ni Ovéreni Identifika¢ni Identifika¢ni -
¢islo pomoci hlasu ¢islo ¢islo,
PIN PIN Heslo
Call back Transakéni kéd
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Poplatky

Ztizeni
sluzby

zdarma

zdarma

Zdarma

zdarma

Vedeni
sluzby
(mésicné)

39 K¢

zdarma

40 K& / 20 K&
k

49 K&

Dalsi poplatky

Odchozi
uhrada

29 K¢

100 K¢

75 K¢

Trvaly
prikaz,
Inkaso
(odchozi
polozka)

5K¢

5K¢

Zrizeni
trvalého
prikazu,
svoleni k
inkasu

29 K¢

100 K¢

75 K¢

Priplatek za
uhradu do
jiné banky

2 K¢

Platebni operace

Informace o
uctech

ano

ano

ano

ano

Informace o
transakcich

ano

ano

ano

ano

Zadavani
plateb

ano

ano

ano

ano

Zadavani
SIPO a
inkasa

ano

ano

ano

ano

Zadavani
trvalych
piikazi

ano

ano

ano

ano

Informace o
kurzech

ano

ano

ano

ne

Sprava plat.
karet
(limity,
platby na
internetu)

ano

ano

ne

ano

Dobiti
kreditu

ne

ne

ano

ano

Prevedeni
fin. prost.

mezi ucty
klienta

ne

ano

ano

ne

Investice

ano

ne

ne

ne
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Cenné ano ne ne ne -

papiry

Pijcky ne ne ne ano
Tabulka 3 - Porovndni sluzby telefonniho bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni

P¥i vyhodnoceni tabulky 3 v programu Expert Choice 2000 je u CSOB
akceptovan poplatek za vedeni sluzby samostatné, coZ znamena 40 K¢/mésic. Stejné
tak vyhodnoceni nebere v potaz aktudlni akci Ceské spofitelny, ktera nabizi
telefonni bankovnictvi pro osoby starsi 70 let zdarma.

Rozhodovaci kritéria v Expert Choice 2000:

e Dostupnost sluzby

e Vedeni sluzby

e Poplatky za odchozi thradu

e Poplatky za odchozi polozku trvalého prikazu a inkasa

e Poplatky za zfizeni trvalého prikazu a svoleni k inkasu

e Priplatky za hradu do jiné banky

e Platebni operace-kritérium bylo hodnoceno podle poctu souhlast

v tabulce 3

Vahy jednotlivych kritérii jsou uvedeny vlevé c¢asti obrazku 7. NejvySsi
dileZitost je pro kritérium Bezpecnost, dale pro Vedeni sluzby a Dostupnost sluzby.
NiZsi dlleZitost je pro ostatni poplatky za platebni transakce. Na obrazku 6 je vidét
diagram poradi jednotlivych bank. NejlepSi bankou pro sjednani sluzby telefonniho
bankovnictvi byla vyhodnocena Moneta Money Bank a.s., ktera jako jedina nema
k poplatku za vedeni sluzby jesté dalsi dil¢i poplatky. Moneta Money Bank a.s. ma
vysoké zabezpeceni telefonniho bankovnictvi a dostupnost sluzby nonstop. Jako
druha banka byla vyhodnocena Ceska spofitelna a.s., ktera sice ma dil¢i poplatky,
ale vedeni sluzby je zdarma, linka je provozovana nonstop a klienti jsou ovérovani
pomoci hlasu. Na tfetim misté je Komer¢ni banka a na poslednim misté byla
vyhodnocena Ceskoslovenska obchodni banka. Ob& posledni banky maji linku
v provozu pouze v omezeny c¢as a klienti plati kromé poplatku za vedeni sluzby, také

i dalsi dil¢i poplatky.
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File Options Window
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14.8% Dostupnost sluzby

20.3% Komercni banka

20.2% Bezpecnost 79 4% Ceska Spofitelna

15.6% Vedeni sluZby 15.3% CSOB

9,3% Poplatky za odchozi Ghradu 34.9% Moneta Money Bank
11.1% Poplatky za odchozi poloZku tivalého pi
10.4% Poplatky za ziizeni bivalého piikazu a 3

10.9% Priplatky za dhradu do jiné banky

7.8% Platebni operace
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| Sensitivity w.r.t.: Goal: Kterd z vybrangch bank je nejlepfi ve sluZbé telefonniho bank:|Ideal Mode

Obrdzek 7- Vyhodnoceni telefonniho bankovnictvi u vybranych bank

Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Obrdzek 6 - Vyhodnocent telefonniho bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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5.2.3 Porovnani internetového bankovnictvi u vybranych bank

Komer¢ni | Ceska CSOB Moneta | Air Bank
banka sporitelna Money

Bank

Nazev sluzby | MojeBanka George - Internet -
Banka

Vedenti sluzby zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma

(mésicné)

Jednorazova zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma

zména limitu

Bé7né funkce

Historie v v v v v
pohybti na
uctu
Vyhledavani v v v v v
plateb
Prikaz k v v v v v
uhradé
Prikaz v v v v v
k tuhradé do
zahranici
Prikaz v v v v v
k inkasu, SIPO
Trvaly piikaz v v v v v
Dobiti kreditu ano ano ano ano ne
Sjednani ano ano ano ano ano
dalSich
produkti

Zaslani vypisu a ostatni korespondence na vyzadani klienta
Elektronicky zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
Postou 39 K¢ 30 K¢ 45 K¢ 30 K¢ 25 K¢
(mésicné)
Zasilani info 2,5 2 K¢ 2 K¢ 2,5 K¢ 25 K¢
SMS

MoZnosti prihlaseni a zabezpeceni

Cipova karta ne ne ano ne ne
Podpisovy ne ne ne ano ne
Certifikat
Aplikace Kli¢ ano ano ano ano ano
v mobilu
UzZiv. jméno ano ano ano ano ano
(ID) + heslo
SMS kéd ano ano ano ano ano

Tabulka 4 - Porovndni sluzby internetového bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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U sluzby internetového bankovnictvi je z tabulky €. 4 patrné, Ze zakladni poplatky za
vedeni sluzby, zménu limitu nebo zaslani vypisu elektronicky jsou u vSech bank
zdarma. Bézné funkce internetového bankovnictvi jsou také u vSech bank stejné,
proto porovnani v Expert Choice 2000 bude obsahovat pouze c¢tyfi rozhodovaci

kritéria niZe.

e MoZnost dobiti kreditu

e Poplatky za zaslani vypisu z uctu poStou

e Poplatky za zaslani info SMS

e MoZnosti prihlaseni-kritérium bylo hodnoceno podle poc¢tu souhlast

v tabulce 4

2] oynamicSenstiviy for nodes below: G Kier 2 ybrangch b nefep v o nten.._— (0]

i} File Options Window

|l x| = A el X

27 6% MoZnost dobiti kreditu 17.5% Komeréni Banka

13.8% Poplatky za zaslani vppizu z Gctu podtol

19.5% Poplatky za zaslani info SMS

24.4% Moneta Money Bank

39.1% MoZnosti prihlageni

13,4% Air Bank

0 1 2 3 4 5 6 7 8 89 1 0 1 ¥) 3 4
[ Sensitivity w.i.t: Goal: Ktera z vybrangch bank je nejlepdi ve sluzbé internetového bar[ldeal Mode

Obrdzek 8 - Vyhodnocenti internetového bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vahy jednotlivych kritérii jsou uvedené na obrazku ¢. 8 v levé ¢asti. Nejvyssi
vaha byla prirazena kritériu MoZnosti prihlaSeni, dale kritériu MoZnosti dobiti
kreditu, Poplatkiim za zaslani info SMS a nejniZ8i vahu maji Poplatky za zaslani
vypisu z uctu. Na obrazku 9 je vidét diagram poradi jednotlivych bank. Nejlepsi
bankou pro sjednani sluZby internetového bankovnictvi je banka CSOB, kterd ma
vice moZznosti prihlaseni a v internetovém bankovnictvi je moZnost dobiti kreditu.

Propadla se pouze u kritéria Poplatky za zaslani vypisu z uftu poStou, protoZe
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z vybéru bank ma CSOB tuto sluZbu nejdraZsi. Druhou bankou v poradi je Moneta

Money Bank, ktera je jen nepatrné pod CSOB. Dalsi je Ceska sporitelna, Komeré&ni

banka a jako posledni se umistila Air bank, jelikoZ nenabizi sluZbu dobiti kreditu

a nabizi méné moznosti prihlaSenti.

File Options Window
L'.'i| E| =h| EE| ﬁh‘ﬂ |X|
Crit% Alt 40
A0 -
.80
—1.30
70 \
50 B3] Coska sporit |
0
0
=10
.20
10 H
nn LIl
MoZnost dobiPoplatky za  Poplatky za  MoZnosh phi OYERALL

| Sensitivity w.r.t.- Goal: Ktera z vybranjch bank je nejlepdi ve sluzb& internetového bar ldeal Mode ¢

Obrdzek 9 - Vyhodnocenti internetového bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni

5.2.4 Porovnani mobilniho bankovnictvi u vybranych bank

Komere¢ni | Ceska CSOB Moneta | Air Bank
banka sporitelna Money
Bank

Nazev sluzby Mobilni George CSOB Smart My Air

banka smartbanking Banka
Vedenti sluzby zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
(mésicné)

BéZné funkce

Historie v v v v v
pohybti na
uctu
Vyhledavani v v v v v
plateb
Prikaz k v v v v v
uhradé
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Piikaz v v v v v

k Ghradé do

zahranici

Piikaz v v v v v

k inkasu, SIPO

Trvaly piikaz v v v v v

Dalsi funkce

QR Platba ano ano ano ano ano

Jednorazova ano ano ano ano ano

zmeéna limitu

Cestovni ano ano ano ano ano

pojisténi

Dobiti kreditu ano ano ano ano ano

Sjednani ano ano ano ano ano

dalsich

produktii

Ptipojeni uctd Ano ano ano ano ano

jinych bank

Zobrazeni PIN ano ano ano ano ano
MoZnosti prihlaseni a zabezpeceni

Biometrické ano ano ano ano ano

udaje

Tabulka 5 - Porovndni sluzby mobilniho bankovnictvi u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni

V tabulce ¢. 5 je prehled sluzby mobilniho bankovnictvi u vybranych bank.
Z tabulky je patrné, Ze dnes jiZ maji vSechny banky velmi podobné mobilni
bankovnictvi, alespon co se tyka nabizenych sluzeb v ném. Proto u posledni sluzby
pfimého bankovnictvi nebylo provedeno porovnavani ve vicekriterialnim

rozhodovacim nastroji Expert Choice 2000.
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6 Dotaznikové setreni

V posledni kapitole diplomové prace je zpracovan prizkum pomoci
dotaznikového Setfeni. Dotaznik byl zaméren na aktualni vyuZzivani primého
bankovnictvi a modernich platebnich metod na ¢eském trhu.

Mezi cile dotazniku, vytvoreného pro tuto praci bylo zjiSténi:

e Jaka kritéria jsou rozhodujici pro respondenty pfi vybéru bankovni
instituce

e Vétsina respondentli pouziva primé bankovnictvi u velkych bank na
¢eském trhu

e Zajem o vyuzivani sluzby telefonniho bankovnictvi dnes jiZ opada i u
starsi generace

e Jak se lisi nejCastéji vyuzivané operace v internetovém a v mobilnim
bankovnictvi

e Jaké vyhody shledavaji respondenti u pfimého bankovnictvi

e Sluzby pfimého bankovnictvi a modernich platebnich metod vyuziva
vétsi procento vzdélanych lidi

e Moderni bezkontaktni platebni feSeni a moderni platebni aplikace
vyuziva a zna spiSe mladsi vékova skupina

e Prevazné procento seniorti nevyuZziva bezkontaktni a moderni platebni

metody

Charakteristika dotazniku

Vyzkum zapocal sestavenim dotazniku tak, aby byl stru¢ny, jasny, neobsahoval
velky pocet otazek a jeho vyplnéni zabralo co nejkratSi ¢as. Srozumitelnost
a pochopitelnost dotazniku byla potvrzena ve fazi testovani. V priloze ¢. 1 je vloZen
ukazkovy dotaznik.

Dotaznik je zcela anonymni, obsahuje maximalni moZzny pocet uzavienych
otazek s jednou moZnosti odpovédi, pouze posledni dopliiujici otazka je oteviena.
Celkovy pocet otdzek v online dotazniku je 15. Struktura dotazniku je rozdélena do

tri ¢asti. Prvni ¢ast obsahuje ¢tyfi demografické otazky na pohlavi, vék, vzdélani
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a pracovni stav respondenta. Druha ¢ast dotazniku obsahuje dvé otazky s nékolika
podotazkami a Ctyri otazky s jednou moZnosti odpovédi. Tato ¢ast se zaméruje na
otazky primého bankovnictvi, napriklad vybér banky, kritéria pri vybéru banky,
vyuziti primého bankovnictvi, vyhody internetového a mobilniho bankovnictvi
a operace v primém bankovnictvi. Treti ¢ast je zaméfena na moderni platebni
metody, kde je obsaZena jedna otazka sjednou odpovédi a dvé otazky
s podotazkami. V této Casti jsou otazky tykajici se platby hodinkami nebo telefonem
¢i vyuzivani modernich bezkontaktnich platebnich metod a aplikaci. Dale je tato ¢ast
doplnéna o otazku na spokojenost a na obavy z pouzivani elektronického

bankovnictvi.

Testovani

Po pripravé otazek do dotazniku nasledovalo testovani, které bylo rozdéleno
do nékolika fazi. V prvni fazi byl dotaznik rozeslan deseti respondentiim rtizné
vékové kategorie a riizného pohlavi. Dotaznik byl vytvoten v textovém editoru MS
Word, ve kterém mohli respondenti doplnit pripadné poznamky k jednotlivym
otazkam. Cilem prvni faze testovani bylo zjistit, zda respondenti rozumi poloZenym
otazkam. Bylo zjiSténo, Ze u otazky primého bankovnictvi respondenti nerozumi
pojmu ,pfimé bankovnictvi“, proto byla do dotazniku doplnéna vysvétlivka tohoto
pojmu. Zaroveii u otadzky druhii primého bankovnictvi byly doplnény dalsi
vysvétlivky do zavorek. U telefonniho bankovnictvi (call centrum), internetového
bankovnictvi (poc¢itatové) a mobilniho bankovnictvi (bankovni aplikace).

Ve druhé fazi testovani byl vytvoren dotaznik v online nastrojich Survio
a Vyplnto. Nejdiive byl dotaznik vytvoren na platformé Vyplnto.cz, kde bylo
zadavani otazek velmi jednoduché a rychlé, ale vzhled a prehlednost pfi samotném
vypliiovani dotazniku nebyl dostate¢ny. Proto autorka zkusila je$té druhy nastroj
Survio, ve kterém se pracovalo jednoduSe a vzhled pfi vyplnéni byl lepSi nez
u predchoziho nastroje. Diky tomuto porovnani byla pro vypliiovani online
dotazniku zvolena platforma Survio, ktera nabizi tvorbu vlastnich dotazniki{i nebo
pouziti Sablon. Survio je dostupna v nékolika jazycich po celém svété a funguje na

principu online sluzby, jeji soucasti je i kompletni analyza odpovédi z dotaznikd.
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V konec¢né fazi bylo vybrano nékolik respondenti rizné vékové kategorie
artzného véku, ktefi byli poZadani o vyplnéni online dotazniku. Diky témto
respondentlim bylo moZné vypocitat priimérny ¢as vyplnéni dotazniku, ktery byl do
péti minut, coZ bylo optimalni. Po posledni fazi testovani byl finalni dotaznik, viz

priloha ¢.1, pripraveny k rozeslani mezi budouci respondenty.

Metodika zpracovani dotaznikového Setreni

Po dokonceni sbéru dat nastala faze analyzy odpovédi. V nastroji Survio byla
provedena zakladni analyza dat. Dal$i podrobnéjs$i analyza byla provedena
v tabulkovém editoru MS Excel. Nejdrive byl vytvoren tzv. kddovnik, viz priloha €. 2,
kde byla kazdé odpovédi z kazdé otazky prirazena c¢iselna hodnota od 1 do 7.
Nasledoval dalsi krok, vytvoreni datové matice v tabulkovém editoru, do kterého
byla zadéna ¢iselna data podle kédovniku dle odpovédi respondentti. Po dosazeni
jednotlivych ¢iselnych hodnot do datové matice byla vytvorena pod matici tabulka
s absolutnimi ¢etnostmi. Tyto Cetnosti byly vypocitany pomoci funkce ,COUNTIF*,
ktera vypocitala kolikrat se dana odpovéd vyskytovala v seznamu odpovédi
respondentl. Dale byla u kazdé otazky vypocitdna i relativni ¢etnost vyjadiena

v procentech.

6.1 Vyhodnoceni dotaznikového prizkumu

Dotaznik pod nazvem ,Analyza piimého bankovnictvi a novych forem
bankovnictvi na trhu v CR“ byl realizovan prostiednictvim on-line platformy Survio.
Dotaznik byl dale Sifen v elektronické podobé prevazné pres socialni sité a pres
email.

Dotaznikové Setreni probihalo v terminu 26.09.2020 - 29.11.2020. V tomto
obdobi dotaznik vyplnilo 319 respondentli znichZ 2 respondenti nevyplnili
v dotazniku ani jednu odpovéd, takZe realny pocet respondentii je 317. Pocet
navstév dotazniku byl 501, proto celkova uspésnost vyplnéni on-line dotazniku je
63,3 %. Dotaznik byl anonymni a urceny pro osoby vyuZivajici alespon jednu ze

sluZzeb pfimého bankovnictvi.
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Pohlavi respondentii (otazka ¢. 1)

Z celkového poctu 317 respondentli, viz tabulka ¢ 6, vyuZiva primé
bankovnictvi 59,6 % Zen a 40,4 % muZi. Z vysledku vyplyva, Ze sluzby primého
bankovnictvi vyuZivaji obé pohlavi, pfevaha Zen miiZe byt zplisobena vétsi velikosti

vzorku respondent.

Muz 128 40,40 %
Zena 189 59,60 %
Celkem 317 100 %

Tabulka 6 - Pohlavi respondentii
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vék respondentii (otazka ¢. 2)

Nejvice zastoupenou skupinou oslovenych respondentli je vékova kategorie
18-30 let, ktera obsahuje z celkového poc¢tu 317 respondentti 138 (43,5 %), jak je
patrné v tabulce niZe. Takto vyrazny pocet miiZe byt zapri¢inén vékem autorky,
ktera pattido této skupiny, a proto byl dotaznik sdilen hlavné mezi jejimi vrstevniky.
Snaha autorky byla ziskat od kazdé vékové kategorie podobny pocet respondentd,
coZ se podarilo alespon ve zbyvajicich ¢tyrech skupinach. Kategorie ve véku 31-40
let je zastoupena 14,2 %, vékova kategorie mezi 41-50 lety ma témér stejné
zastoupeni jako predchozi kategorie a to 14,5 %. Vékova kategorie 51-60 let je
dotdzanych, presnéji 41 (12,9 %), coZ mlZe byt zplisobeno tim, Ze mladi lidé

vyuzivaji ¢astéji sluzby primého bankovnictvi neZ nejstarsi vékova kategorie.

Kategorie 18-30 138 43,5 %
Kategorie 31-40 45 14,2 %
Kategorie 41-50 46 14,5 %
Kategorie 51-60 47 14,8 %
Kategorie 61 a vice 41 129%
Celkem 317 100 %

Tabulka 7 - Vék respondentii
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Vzdélani respondenti (otazka €.3)

Z tabulky ¢. 8 vyplyva, Ze nejsilnéjsi zastoupeni respondentii v dotaznikovém
Setreni maji vysokoSkolsky vzdélani lidé (bakalarské a magisterské studium)
vsouctu 46,4 %. AvSak dalSi silné zastoupenou skupinou jsou stfedoSkolsky
vzdélani lidé s maturitou v 41,0 %. Nasleduji skupiny, u kterych je zastoupeni
radikalné mensi nez u predchozich skupin. Jedna se o respondenty se stiredni Skolou
bez maturity v 6,6 %, respondenty s vySsi odbornou $kolou v 5,0 % a na zavér pouze
tfi respondenti se zakladni $kolou s ¢etnosti 0,9 %. Pfi analyze vzdélani respondentti
se potvrdilo, Ze sluzby primého bankovnictvi vyuZziva prevazna vétSina vzdélanych

lidi.

Zakladni skola 3 0,9 %
Stredni skola bez maturity 21 6,6 %
Stredni Skola s maturitou 130 41,0%
Vyssi odborna skola 16 5,0%
Vysoka skola bakalarské studium 56 17,7 %
Vysoka skola magisterské studium 91 28,7 %
Celkem 317 100 %

Tabulka 8 - Vzdéldni respondentii
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Stav respondenta (otazka ¢. 4)

Nejvétsi pocet respondentli uzivajicich pfimé bankovnictvi jsou zaméstnani
v 64,7 %, jak je patrné z tabulky ¢. 9. Dalsi skupiny jsou jiZ méné zastoupené, a to
studenti tvorici 12,9 %, seniofi jsou zastoupeni v 8,5 %, podnikatelé v 6,9 %.
Posledni dvé skupiny jsou stejné zastoupeny v 3,5 % a to jsou respondenti na

matei'ské dovolené a nezaméstnani.

Student 41 12,9 %
Zameéstnany 205 64,7 %
Nezaméstnany 11 3,5%
Podnikatel (OSVC) 22 6,9%
Materska dovolena 11 3,5%
Senior 27 8,5%
Celkem 317 100 %

Tabulka 9 - Stav respondenta
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Nejvice vyuzZivana banka na sluzby primého bankovnictvi (otazka €. 5)

Po otazkach na demografické udaje nasleduje zakladni otazka, a to u jaké
banky respondent nejvice vyuziva sluzby primého bankovnictvi. Dnes uZ je béZnou
situaci, Ze maji lidé zrizené ucty u vice bank. Proto byla otazka poloZena, tak aby
respondent zvolil pouze jednu bankovni instituci, u které vyuZziva nejvice sluzby
primého bankovnictvi.

U jaké banky nejvice vyuzivate sluzby pfimého
bankovnictvi?

Ceska spotitelna; 73;

Jina...; 61; 19%
23%

Air bank; 20; 6% _
Komeréni banka; 72;
23%

4

Fio Banka; 19; 6%

Ceskoslovenska
obchodni banka; 72;
23%

= Ceskd spotitelna = Ceskoslovenskd obchodni banka = Komeréni banka = Fio Banka = Air bank = Jina...

Graf 1- Nejvice vyuZivand banka na sluZby primého bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Z grafu .1 je patrné, Ze nejvice respondentii ziskaly hned tfi z nejvétsich bank
na ¢eském trhu. Prvni bankou je Ceska spofitelna v zastoupeni 23 % respondent,
ktera tim potvrdila sviij titul nejvétsi banky s nejdelsi tradici na ¢eském trhu. Na
druhém misté¢ se umistily Ceskoslovenskd obchodni banka a Komeréni banka
ve stejnych 22,7 % respondentil. Jako dalsi v poradi podle tabulky ¢. 10, ve které
byly podrobnéji rozebrany banky, které byly uvedeny v kategorii ,jiné“ skoncila
Moneta Money Bank s 25 respondenty, coZje v zavislosti na predchozim grafu 7,9 %.
A jako pata banka v poradi byla respondenty zvolena Air Bank s 6 %. Pro
dotaznikové Seti‘eni a predchozi analyzu v kapitole 5, bylo zvoleno praveé téchto pét

respondenty nejvyuzivanéjSich bank.
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Moneta Money Bank 25 7,9%

Equa Bank 9 2,8%
UniCredit Bank 9 2,8%
Era — Postovni spofitelna 8 2,5%
mBank 6 1,9 %
Raiffeisenbank 3 0,9 %
Smart banka 1 0,3

Celkem 61 19,2 %

e

Tabulka 10 - Podrobneéji rozepsané banky z kategorie ,jiné” u otdzky ¢. 5
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vyznamnost Kritérii pri vybéru banky (otazka ¢. 6)

Vyznamnost kritérii pfi vybéru banky

Podpora Apple Pay a Google Pay P

Zabezpeceni
Moznosti pfimého bankovnictvi

Rozmanitost produktd banky

Dostupnost banky
Recenze od pratel a rodiny

Vyse poplatkd

i

Image banky
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%
B Nevyznamné M SpiSe nevyznamné M Spie vyznamné Vyznamné
Graf 2 - Vyznamnost kritérii pri vybéru banky
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Z dotaznikového Setreni bylo dale zjiSténo, jak moc jsou jaka kritéria
vyznamna pro vefejnost pfi vybéru banky. Respondenti méli na vybér z osmi
kritérii, z nichZ u kazdého kritéria mohli zvolit jednu ze ¢ty moZnosti vyznamnosti:
vyznamné, spiSe vyznamné, spiSe nevyznamné a nevyznamné.

K posuzovani byla zvolena kritéria jako image banky, vyse poplatk{, recenze
od pratel a rodiny, dostupnost banky, rozmanitost produktii, moZnosti primého
bankovnictvi, zabezpeceni a podpora sluzeb Apple Pay a Google Pay.

Z hlediska vyznamnosti kritérii je pro respondenty nejvyznamnéjsi kritérium

zabezpeceni v 79,5 %, jak je vidét v grafu ¢. 2. Druhé vyznamné kritérium je pro



respondenty vySe poplatki v 67,5 % a treti kritérium je moZnosti primého
bankovnictviv 67,5 %.

Naopak nejvice nevyznamné kritérium volili respondenti podporu Apple Pay
a Google Pay a jako dalSi nevyznamné kritérium i image banky, jak je patrné na

obrazku ¢. 8.

Odpovéd ® Vyznamné Spide vyznamné Spise nevyznamné Nevyznamné
Image banky 59(18,6 %) 133 (42,0 %) 99 (31,2 %) 26 (8,2 %)
Vyie poplatki 221 (68,7 %) 78 (246 %) 14 (4,4 %) 4(1,3%)
Recenze od pritel a rodiny 129 (40.7 %) 121 (38,2 %) 46 (14,5 %) 21(6,6 %)
Dostupnost banky 185 (58.4 %) 106 (33,4 %) 22(69%) 4(1,3%)
Rozmanitost produktii banky 75 (23,7 %) 139 (43,8 %) 87 (27,4 %) 16 (5,0 %)
Moznosti pfimého bankovnictvi 214 (67,5 %) 79 (24,9 %) 21(6,6 %) 3(09%)
Zabezpeteni 252 (79,5 %) 55 (17,4 %) 10(3,2%) 0
Podpora Apple Pay a Google Pay 114 (36,0 %) 77 (24,3 %) 68 (21,5 %) 58 (18,3 %)

Obrazek 9 - Vyznamnost jednotlivych kritérii pri vybéru banky
Zdroj: www.survio.com

Pro porovnani byla provedena analyza odliSnosti ve vyznamnosti kritérii
u jednotlivych vékovych kategorii. Z analyzy vyplynulo, Ze poradi vyznamnosti
kritérii je u nejmladsi vékové kategorie, jak je patrné v tabulce €. 11, stejné jako
u priméru vSech respondentd, jak bylo vyhodnoceno v grafu ¢. 2. Takovyto vysledek
bude zapri¢inén velkym vzorkem respondentii v této kategorii (43 %) z celkového
vzorku. Z tabulky ¢. 11 vyplyva, Ze nejstar$i vékova kategorie 61 a vice let je
orientovana hlavné na ceny sluzeb a produktd, proto jako nejvyznamné;jsi kritérium
zvolila vysi poplatkii v 73 %. Dale se ze ¢tvrté pozice z celkového priiméru posunulo
kritérium dostupnost banky na treti pozici, kde toto kritérium volilo 66 %
respondentd. Je tedy patrné, Ze nejstarsi vékova kategorie dava vysokou diileZitost
i dostupnosti kamenné pobocCky bankovni instituce. Jako nejméné vyznamné
kritérium bylo u priiméru vSech vékovych kategorii voleno image banky, ovsem
kategorie 61 a vice zvolila podporu Apple Pay a Google Pay v 12 %, coZ vypovida
o0 menS$im zajmu u nejstarsSich obyvatel o podporu modernich platebnich metod.

Dal8i porovnani bylo provedeno u genderové kategorie. Z analyzy, jak je
patrné v tabulce 12 a 13 vyplynulo, Ze nejvyznamnéjsi kritérium zabezpeceni je pro
obé pohlavi stejny. OdliSnosti jsou patrné aZ u druhého kritéria, kdy Zeny volily vysi

poplatklia muZi moZnosti pfimého bankovnictvi. Z tohoto vyzkumu vyplyva, Ze Zeny
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u vybéru banky spiSe hledi na finan¢ni stranku, tady na vysi poplatki a muZzi spise

zkoumaji technické a obsahové sluzby pfimého bankovnictvi.
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Kategorie 18-30 17 % 73% 46% 55% 17% 65% 83% 42%
Kategorie 31-40 18 % 67% 38% 49% 27% 76% 78% 47%
Kategorie 41-50 3,7% 13% 78% 15% 8,7% 17% 17% 8,7%
Kategorie 51-60 3,8% 15% 6,6% 13% 52% 16% 18% 5,2%
Kategorie 61 a vice 29 % 73% 44% 66% 22% 51% 68% 12%

Tabulka 11 - Vyznamnost jednotlivych kritérii viici vékovym kategoriim
Zdroj: Vlastni zpracovdni

ZENY . wmuz

Zabezpedeni 85 % Zabezpeceni 72 %
Vyse poplatkd 77 % Moznosti pfimého bankovnictvi 64 %
Moznosti pfimého bankovnictvi 70 % Vyse poplatkd 59 %
Dostupnost banky 63% Dostupnost banky 51%
Recenze od pratel a rodiny 49 % Podpora Apple Pay a Google Pay 41%
Podpora Apple Pay a Google Pay 32% Recenze od pratel a rodiny 29%
Rozmanitost produktt banky 26% Rozmanitost produkt(i banky 20%
Image banky 24 % Image banky 11%

Tabulka 13 - Vyznamnost kritérii pri vybéru Tabulka 12 - Vyznamnost kritérif pri vybéru

banky u Zen banky u muZii

Zdroj: Vlastni zpracovdni Zdroj: Vlastni zpracovdni

Jak casto respondenti vyuZivaji vybrané sluzby primého bankovnictvi
(otazka ¢. 7)

Telefonni bankovnictvi Internetové bankovnictvi Mobilni bankovnictvi

Casto 4,4 % 53,3% 60,3 %
Ob¢as 27,4 % 39,7% 15,5 %
Nikdy 68,1 % 6,9 % 24,3 %

Tabulka 14 - Jak casto respondenti vyuzivani sluZeb primého bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Sluzbu telefonniho bankovnictvi nevyuZiva 68,1 % respondentd, jak je patrné
z tabulky ¢. 14, Casto tuto sluzbu vyuziva pouhych 4,4 % a obcas 27,4 %
respondentli. KdeZto sluzbu internetového bankovnictvi ¢asto vyuzZiva vice jak
polovina dotazanych respondentti, presnéji 53,3 %, ob¢as 39,7 % a nikdy pouze 6,9
% respondentti. Mobilni bankovnictvi je velmi oblibenou sluZbou, protoZe ji ¢asto
vyuziva 60,3 % respondentd.

Dale byla provedena analyza vyuZivani sluzby telefonniho bankovnictvi
u nejstarsi vékové kategorie 61 a vice let. Z grafu €. 3 je patrné, Ze sluzba telefonniho
bankovnictvi jiZ neni populdrni ani u nejstarsi vékové kategorie respondenti. Tuto
sluzbu C€asto vyuziva pouze 10 % dotazovanych, nikdy ji nevyuZzilo 63 % a obcas
sluzbu vyuziva 27 % dotazovanych. Timto byl potvrzen jeden z cilii dotaznikového

Setreni v diplomové praci.

Pouzivani sluzby telefonniho bankovnictvi ve vékové
kategorii 61 a vice

'

63%

= Casto = obcas = nikdy

Graf 3 - PouZivdni telefonniho bankovnictvi ve vék. kategorii 61 a vice
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vyhody internetového bankovnictvi (otazka ¢. 8)

Nasledujici otazka byla poloZena s cilem zjistit jakou nejvétsi vyhodu ma pro
respondenty uZivani internetového bankovnictvi. U této otazky mohli respondenti
zaSkrtnout pouze jednu odpovéd. Za hlavni vyhodu respondenti povaZzuji
dostupnost internetového bankovnictvi v 27,1 %, jak je zobrazeno v grafu ¢. 4. Dnes
je moZné pripojit se do internetového bankovnictvi u vétSiny bank z kteréhokoliv

pocitate, samoziejmé pouze zovéreného pocitaCe, protoZe pristup zverejnych
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zarizeni nemusi byt bezpecny. Jako druhou vyhodu zvolili respondenti pouze
s malym rozdilem oproti hlavni vyhodé, a to pohodli v 25,2 %. Tteti vyhodou je pro
respondenty rychlost internetového bankovnictvi v 21,8 %.

Z. otazky na vyhody internetového bankovnictvi také vyplynulo, Ze z celkového

poctu 317 dotazovanych 3,5 % nepouziva internetové bankovnictvi.

Vyhody internetového bankovnictvi

Nepouzivdm interentové bankovnictvi 3,50%
Zadnou nevidim 1,50%
Pohodli 25,20%
Jednoduchost 11,40%
Bezpecnost 9,50%
Dostupnost 27,10%
Rychlost 21,80%

0,00% 5,00% 10,00%  15,00%  20,00%  25,00%  30,00%

Graf 4 — Vyhody internetového bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vyhody mobilniho bankovnictvi (otazka ¢. 9)

Z grafu ¢ 5 vyplyva, Ze nejvétsi vyhodou mobilniho bankovnictvi je pro
respondenty rychlost v 26,5 %. Standardem hlavné u mladSi generace se stava
noSeni chytrého telefonu vzdy u sebe, proto mohou uZzivatelé naprtiklad rychle
vytvorit platebni prikaz odkudkoli. Jako dalS$i vyhodu shledali respondenti
dostupnost v 23 % a pohodli v 17,1 %. Z vysledku u této otazky je také patrné, Ze
22,4 % dotazovanych nepouziva mobilni bankovnictvi. Proto bylo dale zjisStovano,
které vékové kategorie nepouZzivaji mobilni bankovnictvi. Nejobsahlejsi skupinou
nepouZzivajici mobilni bankovnictvi, jak je uvedeno v grafu €. 6, je nejstarsi vékova
kategorie 61 a vice let v 35,2 %. Jako dal$i v 25,4 % je vékova kategorie 51-60 let,
z toho vyplyva, Ze mobilni bankovnictvi nepouzivaji starsi vékové kategorie. Z grafu

také vyplyva, Ze treti skupinou, ktera nejvice nepouziva mobilni bankovnictvi je
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nejmladsi vékova kategorie 18-30, toto miZe byt zplisobeno velkym vzorkem

respondentli v této kategorii (138 z 317 respondenti).
Vyhody mobilniho bankovnictvi

NepouZivdm mobilni bankovnictvi T 22,40%
Zadnou nevidim W 0,60%
Pohodli I 17,10%
Jednoduchost N 7,60%

Bezpecnost I 2,30%

Dostupnost T 23%
Rychlost I 26,50%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

Graf 5 - Vyhody mobilnitho bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vékové kategorie nepouZzivajici mobilni bankovnictvi

e

= kategorie 18-30 = kategorie 31-40 = kategorie 41-50 = kategorie 51-60 = kategorie 61 a vice

Graf 6 - Vékové kategorie nepouZivajici mobilni bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Nejcastéjsi platebni operace v pfimém bankovnictvi (otazka ¢. 10)

Stavajici sluZby nabizi uZivatelim piimého bankovnictvi provadéni béZznych
bankovnich operaci, jak pasivnich, tak aktivnich. Otazka ¢. 10 byla poloZena za
ucelem zjisténi, jaké bankovni operace realizuji respondenti nejcastéji v pfimém

bankovnictvi. Z grafu ¢. 7 je patrné, Ze nejcastéji uzivatelé primého bankovnictvi
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realizuji aktivni operaci, a to zadavani jednorazového platebniho pitikazu k tthradé
v 53 %. Velkou oblibu ma u respondentii také pasivni operace kontrola zlistatku na
uctu, kterou realizuje 35 % dotazanych. Co se tycCe sledovani historie pohybii na
ucty, sleduje ji jiz daleko mensi procento respondentd, a to 7,6 %. Dalsi tii aktivn{
operace realizuje pouze mensina respondentl. Zadani nebo zménu trvalého prikazu
nejcastéji provadi 3,2 % respondentil. Zadani zahrani¢ni platby a zadani ¢i zménu

inkasa provadi 0,6 % respondent.

Nejcastéjsi platebni operace realizované v pfimém
bankovnictvi
Historie pohybU na uctu 7,60%
Zadani zahranicni platby 0,60%

Zaddani/zména inkasa 0,60%

Zadani/zména trvalého prikazu k Uhradé 3,20%
Zadani platebniho pfikazu k tGhradé 53,00%
Kontrola zGstatku na Gctu 35%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Graf 7 - Nejcastejsi platebni operace realizované v pifimém bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Vtabulce ¢ 15 jsou zaznamendny nejcastéji vyuZivané platebni operace
u respondentd, ktefi ¢asto vyuZivaji internetové bankovnictvi a respondentti ¢asto
vyuZzivajicich mobilni bankovnictvi. U respondentii ¢asto vyuZivajicich internetové
bankovnictvi jednoznac¢né prevlada operace zadani jednorazového platebniho
prikazu v 62,1 %. Druhd nej¢astéji realizovana operace je kontrola zlistatku na uctu
v 24,9 %. Respondenti, ktef{ tasto vyuzivaji mobilni bankovnictvi nej¢astéji realizuji
dvé platebni operace, které se v Cetnosti od sebe tolik nelisi, neni tam tedy radikalni
prevaha jedné realizované operace jako u internetového bankovnictvi. U mobilniho
bankovnictvi nejc¢astéji respondenti realizuji aktivni platebni operaci zadani
jednorazového platebniho piikazu v 47,7 %, ale velmi ¢asto také kontroluji zlistatek
na uctu v40,8 %. Kontrola zlstatku na Uctu je castéjsi neZ u internetového

bankovnictvi, protoZe pro respondenty je jednodussi podivat se rychle do mobilniho
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bankovnictvi ve svém chytrém telefonu a zkontrolovat zlistatek na uU¢tu nez
v internetovém bankovnictvi v pocitaci. Dalsi platebni operace provadi respondenti
ve stejném poradi, jak vinternetovém, tak v mobilnim bankovnictvi. Jako treti
platebni operaci zobrazuji respondenti historii pohybii na tctu, dale zadavaji nebo
meéni trvalé prikazy k uhradé a posledni dvé ¢asté platebni operace jsou zadani ¢i

zména inkasa a zadani zahranic¢ni platby

Kontrola zlstatku na Uctu 24,90 % 40,80 %
Zadani platebniho pfikazu k dhradé 62,10 % 47,70 %
Zadani/zména trvalého pfikazu k dhradé 4,10 % 2,10 %
Zadani/zména inkasa 0,60 % 0,5%
Zadani zahranic¢ni platby 0% 0%
Historie pohybU na Gc¢tu 8,30 % 8,90 %

Tabulka 15 - Nejcastéji vyuzivané platebni operace v IB a MB
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Platby mobilnim telefonem a chytrymi hodinkami (otazka ¢. 11)

Otazka ¢. 11 byla poloZena za cilem zjistit, jaké procento respondentii dnes
pouziva technologii bezkontaktnich plateb pomoci mobilniho telefonu a chytrych
hodinek. Tato technologie prinasi uZivatelim pohodInéjsi a rychlejsi moZnost
plateb. Z grafu €. 8 je patrné, Ze 43,2 % respondentii plati pomoci mobilniho telefonu
a 4,1 % respondentii pouZziva k platbam chytré hodinky. Je tedy patrné, Ze stéle vice

jak polovina respondentli 52,7 % nepouZiva ani jeden zplsob plateb pres chytra

zarizeni.
Vyuzivani plateb mobilnim telefonem a
chytrymi hodinkami
Platby pomoci hodinek 4,10%
Platby pomoci telefonu 43,20%
Nevyuzivam ani jedni z téchto platebnich metod 52,70%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Graf 8 - VyuZivani plateb mobilnim telefonem a chytrymi hodinkami
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Bezkontaktni platebni FeSeni (otazka €. 12)

V tabulce ¢. 16 je vyhodnoceni o tom, jaké povédomi ma vefejnost o modernich
bezkontaktnich platebnich reSenich. Kazdy respondent mél u této otazky na vybér
ze tfi moZnosti znam, neznam ¢i vyuZzivam. Jak je vidét, tak respondenti maji velké
povédomi o sluzbé Apple Pay v 50,5 % a o sluZzbé Google Pay v 55,5 %. Obé tyto
sluzby vyuZiva skoro 20 % respondentil. OvSem dalsi platebni feSeni uZ nejsou pro
respondenty tak znamé. Bezkontaktni placeni pomoci hodinek Garmin Pay zna
28,7 % respondenti, ale vyuziva ji pouze 1,9 %. JeSté méné znamou sluZbou je Fitbit
Pay, kterou zna 17,7 % respondentii a vyuZiva ji méné jak 1 %. PriCinou, proc
respondenti neznaji bezkontaktni platebni feSeni u chytrych hodinek Fitbit Pay,
miiZe byt zplisobeno zamérenim spolecnosti Fitbit pouze na chytré hodinky pro

sportovce.

Absolutni Relativnhi Absolutni Relativhi Absolutni Relativni Absolutni Relativni
cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost cetnost

Znam 160 50,50 % 176 55,50 % 91 28,70% 56 17,70%
Neznam 95 29,90 % 78 24,60 % 220 69,40 % 258 81,40 %
VyuZivdm 62 19,60 % 63 19,90 % 6 1,90 % 3 0,90 %

Tabulka 16 - Bezkontaktni platebni reSeni
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Dale bylo analyzovano, jaké vékové kategorie znaji bezkontaktni platebni
reSeni. Ztabulky ¢. 17 bylo vyhodnoceno, Ze nejvice znamé jsou tyto moderni
bezkontaktni sluzby u nejmlads$i vékové kategorie 18-30 let. Naopak nejméné
znamé jsou bezkontaktni sluzby u nejstarsi vékové kategorie 61 a vice let. Timto

zjisténim byl potvrzen jeden z cilti dotaznikového Setfeni.

Kategorie 18-30 49,40 % 53,40 % 57,10 % 64,30 %
Kategorie 31-40 12,50 % 16,50 % 14,30 % 12,50 %
Kategorie 41-50 14,40 % 11,90 % 14,30 % 12,50 %
Kategorie 51-60 16,30 % 9,70 % 7,70 % 5,40 %
Kategorie 61 a vice 7,40 % 8,50 % 6,60 % 5,30 %

Tabulka 17 - Povédomi o bezkontaktnim platebnim reseni u vék. kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovdni
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Vcili dotaznikového Setreni bylo také, Ze bezkontaktni platebni reSeni
vyuzivaji prevazné mladsi lidé. Potvrzeni tohoto cile je uvedeno v tabulce ¢. 18, ze
které je patrné, Ze opravdu nejvice bezkontaktni sluzby vyuziva nejmladsi vékova
kategorie 18-30 let. Jak je vidét u Fitbit Pay, tak tuto sluzbu vyuziva pouze mlada
generace. Nejstarsi vékova kategorie 61 a vice viibec nevyuziva dvé sluzby Garmin

a Fitbit Pay a dalSi dvé sluzby Apple a Google Pay vyuZziva jenom malo.

Kategorie 18-30 58 % 42,9 % 50 % 100 %
Kategorie 31-40 22,7 % 15,8 % 16,7 % 0%
Kategorie 41-50 11,3 % 17,5 % 33,3% 0%
Kategorie 51-60 4,8 % 14,3 % 0% 0%
Kategorie 61 a vice 3,2% 9,5% 0% 0%

Tabulka 18 - VyuZzivani bezkontaktnich platebnich reseni u vék. kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Moderni platebni metody (otazka ¢. 13)

V nasledujici otazce byly vybrany ctyfi nejznaméjsi produkty moderniho
bankovnictvi v CR. Jedna se o platebni aplikace Revolut, Twisto, Curve
a Transferwise. Kazdy respondent mohl zvolit u kazdé platebni aplikace jednu
moZznost z vybéru znam, nezndm ¢i vyuzivam. Na zakladé odpovédi respondentii
byla vytvorena tabulka ¢. 19. Nejznaméjsi aplikaci je pro respondenty aplikace
Twisto v 30,9 %, jedna se o ¢eskou aplikaci, i proto je mozné, Ze je pro verejnost
nejvice v povédomi. Dalsi aplikaci, kterou klienti znaji, je Revolut v 25,6 %.V 7,9 %

jsou pro respondenty znamé aplikace Curve a Transeferwise.

Znam 25,60 % 30,90 % 7,90 % 7,90 %
Neznam 64,70 % 64 % 90,90 % 90,20 %
VyuZivdm 9,80 % 5% 1,30 % 1,90 %

Tabulka 19 - Moderni platebni aplikace
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Celkové vybrané aplikace vyuZiva pouze malda ¢ast verejnosti, nejvice
vyuzivanou aplikaci je pro respondenty Revolut v 9,8 %, jako dalSi se umistila ¢eska
aplikace Twisto v 5 %. Transferwise vyuziva pouze 1,9 % respondentli a nejméné je

vyuzivana aplikace Curve pro slouceni karet do jednu v 1,3 %.
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Nasledné byla provedena analyza, jak jsou znamé moderni platebni aplikace
u respondentii vjednotlivych vékovych kategoriich. Z tabulky niZe vyplyva, Ze
celkové jsou platebni aplikace znamé hlavné u nejmladsi vékové kategorie 18-30
let. Nejznaméjsi aplikaci je v této vékové kategorii aplikace Revolut v 75,3 %, hned
zani je Twisto v 62,2 %. DalSi znamé aplikace jsou pro nejmladsi respondenty Curve
a Transferwice v 52 %. U nejstarSi vékové kategorie 61 a vice je patrné, Ze dvé
aplikace Curve a Transferwise vlibec neznaji, ale znaji aplikaci Twisto v 24 %

a Revolutv 6,1 %.

Kategorie 18-30 75,30 % 62,2 % 52 % 52 %
Kategorie 31-40 17,30 % 14,3 % 32% 28 %
Kategorie 41-50 11,10 % 9,2% 4% 8 %
Kategorie 51-60 9,90 % 8,1% 12 % 12 %
Kategorie 61 a vice 6,10 % 24,0 % 0% 0%

Tabulka 20 - Povédomi o modernich platebnich aplikacich u vék. kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Tabulka ¢. 21 byla vytvorena pro zjisténi, jaka vékova kategorie vyuZziva
nejcastéji moderni platebni aplikace. Z tabulky je jasné patrné, Ze vybrané aplikace
vyuziva nejCastéji nejmladsi vékova kategorie 18-30 let. Timto zjiSténim byl

potvrzen jeden z cilli dotaznikového Setfeni.

Kategorie 18-30 67,70 % 62,50 % 75 % 83,30 %
Kategorie 31-40 9,70 % 25% 0% 0%
Kategorie 41-50 12,90 % 6,25 % 0% 16,70 %
Kategorie 51-60 6,50 % 6,25 % 0% 0%
Kategorie 61 a vice 3,20 % 0% 25% 0%

Tabulka 21 - VyuZivani modernich platebnich aplikaci u vek. kategorii
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Spokojenost se sluzbami primého bankovnictvi (otazka ¢. 14)
U otazky ¢. 14 mohl respondent zvolit hodnoceni od 1 do 10 hvézdicek, pricemz 1
¢. 9 je patrné, Ze 28,4 % respondenti volilo nejvysSi hodnoceni 10, coZ znamena, Ze
nejvétsi pocet respondentti je nejvice spokojen se sluzbami piimého bankovnictvi.

Dale 26,8 % respondentii volilo na 38kale spokojenosti treti nejvyssi
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hodnoceni 8. Deviti hvézdickami ohodnotilo sluzby pfimého bankovnictvi 21,5 %
respondentd.
JelikoZ v grafu €. 9 byla zhodnocena spokojenost se sluzbami primého bankovnictvi

celkové, pro detailnéjsi rozbor spokojenosti respondentli u vybranych bank byla

Spokojenost respondentl se sluzbami
primého bankovnictvi

100 e 28 40%
O . 21,50%

S e 26,80%

7 . 12,30%

6 3,80%

5 e 2,80%

4 m 0,60%

3 mwm 0,90%

2 e 1,60%

1 mm 1,30%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

Graf 9 - Spokojenost se sluzbami primého bankovnictvi
Zdroj: Vlastni zpracovdni

Pocet Ceska Ceskoslovenska Komeréni Air Bank Moneta
hvézdicek Sporitelna obchodni banka banka Money
Bank

1 0% 1,4 % 2,8% 0% 1%

2 2,7% 1,4 % 0% 0% 1%

3 1,4 % 1,4 % 1,4% 0% 0%

4 2,7% 0,0 % 0% 0% 0%

5 4,1% 1,4% 5,6 % 0% 0%

6 2,7% 1,4 % 56 % 5% 0%

7 12,3 % 15,3 % 15,2 % 5% 8%

8 24,7 % 30,6 % 25% 30 % 16 %

9 26 % 18 % 29,2 % 30 % 1%

10 23,4 % 29,1% 15,3 % 30 % 64 %

Tabulka 22 - Spokojenost se sluzbami primého bank. u vybranych bank
Zdroj: Vlastni zpracovdni

vytvorena tabulka ¢. 22. Ztabulky je patrné, Ze vSechny vybrané banky byly
respondenty klasifikovany velmi vysokym hodnocenim. Nejvétsi spokojenost
respondentl se sluZbami pfimého bankovnictvi byla vyhodnocena u Moneta Money

Bank sdeseti hvézdickami v 64 %. Dalsi hodnoceni spokojenosti bude vzdy
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uvazovano pouze snejvy$Sim poctem hvézdicek, tedy 10. Druhou bankou
s nejvy$8im hodnocenim v 30 % byla nejmladsi banka Air Bank. Jako dalSi v pofadi
spokojenosti respondenti zvolili Ceskoslovenskou obchodn{ banku v 29,1 %. Ctvrta
vpofadi se pro respondenty umistila Ceskd spofitelna, kterd byla
hodnocena 23,4 % a jako posledni bankou, co se tyfe posuzovani nejvyssiho

moZného poctu hvézdicek byla Komer¢ni banka s 15,3 %.

Nevyhody a obavy z elektronického bankovnictvi (otazka ¢. 15)

Posledni dopliiujici otazka v dotazniku byla zamérena na nevyhody a piripadné
obavy z elektronického bankovnictvi. Tato oteviena otazka byla pro respondenty
povinna. Z celkového poctu 317 mélo 41 % respondentii podobné odpovédi tykajici
se bezpecnosti elektronického bankovnictvi. Respondenti se obavaji zabezpeceni
banky, hroziciho uUtoku hackertli, presnéji nabouradni uctu, odcizeni finan¢nich
prostiedkii, zneuZiti ¢i odcizeni osobnich udaji. Dalsi skupina respondentii
v 26 % je spokojena se sluzbou elektronického bankovnictvi, neshledava na ni
nevyhody a nemd ze sluzby Zadné obavy. Dalsi skupina v 26 % odpovidala rtizné,
¢ast respondenti neni spokojena s prehlednosti, s nastavenim limitl transakci,
s nemoZnosti Clenit platby do kategorii, s rychlosti, snelogitnosti atd. Posledni
skupina jsou respondenti, ktef'i na dopliiujici otazku nechtéli odpovédét, proto do

odpovédi dali naptiklad pouze specidlni znaky, jedna se o 7 % respondenti.

6.2 Souhrn vysledk( dotaznikového Setieni

V této podkapitole autorka vyhodnocuje dotaznikovy priizkum, kterého se
celkem zucastnilo 317 respondentli. Z prvni ¢asti dotazniku, kde byly otazky
zamérené na demografické udaje bylo vyhodnoceno, Ze pfimé bankovnictvi vice
vyuzivaji Zeny. Nejvice zastoupenou vékovou kategorii jsou lidé ve véku 18-30 let
v 43,5 %, dalsi vékové kategorie jsou jiZ zastoupeny vzdy okolo 14 %. Nejsilnéjsi
zastoupeni respondentli v dotaznikovém Setfeni maji vysokoskolsky vzdélani lidé
anejvétsi pocet respondentli uZivajicich primé bankovnictvi jsou zaméstnani
v 64,7 %.

Druha ¢ast dotazniku byla zamérena na otazky pfimého bankovnictvi. Hned

v uvodu této Casti odpovidaji respondenti na zakladni otazku, u jaké banky nejvice
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vyuzivaji sluzby piimého bankovnictvi. Nejvice respondentli vyuziva sluzby
piimého bankovnictvi u pétice zkoumanych bank, tedy Ceské sporitelny, Komerénf
banky, Ceskoslovenské obchodni banky, Monety Money Bank a Air Bank.
Nejvyznamnéj$i kritérium pii vybéru banky je pro respondenty zabezpeceni
piimého bankovnictvi. Dalsi vyznamna kritéria jsou vySe poplatkli moZnosti
primého bankovnictvi a dostupnost banky. Naopak nejvice nevyznamné kritérium
je pro respondenty podpora Apple Pay a Google Pay.

Respondenti Casto vyuZivaji sluzbu mobilntho bankovnictvi, o trochu méné
sluzbu internetového bankovnictvi a pouze v malé mire telefonni bankovnictvi. Jako
nejvétsi vyhodu internetového bankovnictvi shledali respondenti dostupnost.
Nejvétsi vyhodou mobilniho bankovnictvi byla pro respondenty rychlost. Nejcastéji
uzivatelé primého bankovnictvi realizuji aktivni operaci zadavani jednorazového
platebniho prikazu k tthradé.

Treti ¢ast dotazniku byla zamérena na moderni platebni feSeni a aplikace.
Z vyzkumu vyplynulo, Ze stale velké mnoZstvi uZivatell primého bankovnictvi
nevyuziva platby mobilnim telefonem ani hodinkami. O sluzbach Apple Pay a Google
Pay ma povédomi vice jak piilka respondentii, naopak sluzby Garmin Pay a Fitbit
Pay jsou pro dotazované spiSe neznamé. NejznaméjSimi aplikacemi jsou pro
respondenty Twisto a Revolut, méné znamé jsou Curve a Transferwise. Ke konci
dotazniku respondenti zhodnotili spokojenost se sluzbami pfimého bankovnictvi
nevy$§im hodnocenim deset. Obavy maji respondenti hlavné zbezpecnosti

elektronického bankovnictvi, jinak jsou se sluzbami spokojeni.

6.3 Vyhodnoceni cili dotaznikového Setieni

Cilem této podkapitoly je vyhodnoceni predem stanovenych cili
v dotaznikovém Setfeni. K potvrzeni ¢i vyvraceni danych cilii byly pouZity vysledky

z analyzy odpovédi respondentli v dotaznikovém Setfeni.

e Jaka Kkritéria jsou rozhodujici pro respondenty pri vybéru bankovni

instituce

Mezi nejvyznamnéjsi kritéria vyhodnocend zodpovédi respondentli patfi

zabezpecleni, vySe poplatkli a moZnosti pfimého bankovnictvi. Z vyzkumu dale
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vyplyva, Ze nejstarsi vékova kategorie 61 a vice let je orientovana pfevazné na ceny

sluZeb a produktd, proto jako nejvyznamnéjsi kritérium zvolila vysi poplatki.

e VétsSina respondentii pouziva piimé bankovnictvi u velkych bank na

¢eském trhu

Tento cil byl potvrzen diky odpovédim respondentli na otazku ¢. 5. Respondenti
vyuZivaji nejvice sluzby piimého bankovnictvi u Komeréni banky, a.s., Ceské
sporitelny, a.s. a Ceskoslovenska obchodni banky, a.s. Jedna se o nejvét$i banky

s nejdelSi tradici na ¢eském trhu.

e Zajem o vyuZivani sluzby telefonniho bankovnictvi dnes jiZ opada i u starsi

generace

V soucasnosti se i star$i lidé vice orientuji na bankovnictvi v pocitaci Ci
telefonu, tato informace vyplynula z vyzkumu u otazky ¢. 7, kde odpovédéla vice jak

polovina respondentil v nejstarsi vékové kategorii 61 a vice let, Ze nevyuZiva sluzbu

telefonniho bankovnictvi.

e Jak se liSi nejcastéji vyuzivané operace v internetovém a v mobilnim

bankovnictvi

Porovnani platebnich operaci vinternetovém a mobilnim bankovnictvi prineslo
vysledek, Ze v obou téchto sluzbach nejvice respondenti zadavaji jednorazovy
platebni pfikaz k uhradé a kontroluji ziistatek na uctu. Odlisnosti jsou v pomérech
respondentli, kdy v internetovém bankovnictvi vice jak polovina respondentii
zadava platebni prikaz k uhradé a jenom c¢tvrtina respondenti kontroluje zlistatek
na uctu. KdeZto u mobilniho bankovnictvi je skoro vyrovnany pocet respondentii
(okolo 40 %), ktery zadava platebni piikaz a respondentt, ktefi kontroluji zlistatek.
Kontrola ziistatku na ti¢tu u mobilniho bankovnictvi je ¢astéjSi neZ u internetového

bankovnictvi, protoZe pro respondenty je jednodus$si podivat se rychle do svého

chytrého telefonu nez do pocitace.
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¢ Jaké vyhody shledavaji respondenti u primého bankovnictvi

Za hlavni vyhodu respondenti povazuji dostupnost internetového bankovnictvi.
Dnes je moZné pripojit se do internetového bankovnictvi u vétSiny bank
z kteréhokoliv pocitace, samoziejmé pouze z ovéreného pocitacCe, protoZe pristup
zverejnych zafizeni nemusi byt bezpecny. NejvétSi vyhodou mobilniho

bankovnictvi je pro respondenty rychlost.

e Sluzby primého bankovnictvi a modernich platebnich metod vyuziva vétsi

procento vzdélanych lidi

Pfi analyze demografickych udaji skoro polovina respondentii zvolila
vysokoSkolské vzdélani (bakalarské 1 magisterské). Zarovenn velky pocet

respondentli vystudoval stfedni $kolu s maturitou.

e Moderni bezkontaktni platebni FeSeni a moderni platebni aplikace vyuziva

a zna spisSe mladsi vékova skupina

Z provedené analyzy u otazky ¢. 12 a 13 byl potvrzen cil, Ze nejmladsi vékova
kategorie 18-30 let vyuZziva bezkontaktni platebni reSeni a moderni platebni

aplikace nejcastéji ze vSech vékovych kategorii.

e Prevainé procento seniorii nevyuziva bezkontaktni a moderni platebni

metody

Cil vySe byl potvrzen za pomoci analyzovani vyuzivani modernich platebnich reSeni
a aplikaci. Nejstarsi vékova kategorie 61 a vice let vyuZiva moderni sluzby nejméné

ze vSech vékovych kategorii.
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7 Zavér a doporuceni

Diplomova prace se zabyvala analyzou souCasného stavu pfimého
bankovnictvi nabankovnim trhu v Ceské republice a analyzou modernich
platebnich metod. Cilem diplomové prace bylo analyzovani produktti primého
bankovnictvi u vybranych bank a nasledné jejich porovnani podle zvolenych kritérii.
Zaroven na zakladé odpovédi respondentli v dotaznikovém Setieni nasledovalo
vyhodnoceni stanovenych cilt.

V teoretické casti prace byl popsan pojem, historie a vyvoj primého
bankovnictvi jak u nas, tak ve svété. Byl vytvoren piehled soucasnych produkti
piimého bankovnictvi a také produktli v oblasti modernich platebnich feSeni
a platebnich aplikaci, véetné rozebrani bezpecnosti a rizik téchto produkti.

V uvodu praktické ¢asti bylo predstaveno pét vybranych bank: Komerc¢ni
banka, a.s., Ceska sporitelna, a.s., Ceskoslovenska obchodni banka, a.s, MONETA
Money Bank, a.s. a Air Bank a.s. VSechny banky byly vybrany na zakladé nejcastéji
zvolenych odpovédi respondentii u otazky ¢. 5, u které banky nejvice vyuzivaji
sluzby primého bankovnictvi. U kazdé banky byl uveden kratky popis instituce
a jejich sluzeb telefonniho, internetového a mobilniho bankovnictvi.

Nasledujici ¢ast byla zaméfena na porovnani jednotlivych produkti primého
bankovnictvi u vybranych bank. K porovnani byl pouzit nastroj Expert Choice 2000
urceny pro vicekriterialni rozhodovani. VétSina bankovnich instituci dnes nabizi
obsahové stejné sluzby, rozdily jsou prevazné v poplatcich. Nejdiive autorka
porovnala poplatky za bankovni prikazy na pobockach vybranych bank. V tomto
klienti maji vytvoreni jakéhokoliv bankovniho prikazu na pobockach zdarma. Air
Bank se zaroven umistila na prvnim misté i co se tyce poplatkli v internetovém
bankovnictvi, kde ma opét vSechny platebni prikazy zdarma. Pfi porovnani
telefonniho bankovnictvi u vybranych bank, bylo zjiSténo, Ze nejlep$i bankou pro
sjednani této sluzby pri stanovenych kritériich byla Moneta Money Bank. U sluzby
internetového bankovnictvi byla vyhodnocena jako nejlepsi banka pro sjednani této

sluzby Ceskoslovenska obchodni banka. Posledni sluZba p¥fmého bankovnictvi, a to
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mobilni bankovnictvi nebyla jizZ hodnocena v nastroji Expert Choice 2000, protoZe
vSechny vybrané banky nabizi stejné sluzby.

Posledni nejobsahlejsi ¢ast se zabyvala dotaznikovym Setienim. Dotaznik byl
zaméfen na aktualni vyuzivani pfimého bankovnictvi a modernich platebnich
metod na ¢eském trhu. Pro diplomovou praci bylo vytvoreno osm cil{i, na které bylo
v praci diky analyze a porovnavani odpovézeno.

Piimé bankovnictvi miiZeme zatadit mezi jedno z nejdynamictéji se rozvijejici
odvétvi bankovnictvi, i proto neni jednoduché orientovat se v neustale
obménujicich sluzbach a produktech bankovnictvi. V soucasnosti existuje spousta
modernich platebnich feSeni a aplikaci, v diplomové praci byla ¢ast znich
predstavena. V modernim bankovnictvi se lépe orientuje mlad$i generace, pro
kterou je uzivani modernich informacnich technologii soucasti béZného Zivota.
Mlads3i generace sleduje aktualni trendy, neboji se zkouSet nové moZznosti a nabyté
informace predava dal. Tuto skutec¢nost zaroven potvrzuje provedeny vyzkum, ze
kterého vyplynulo, Ze mladS$i generace zna a vyuziva moderni platebni metody.
U starsi vékové skupiny tomu je naopak. Pfevazna vétsina respondentii z vékovych
kategorii nad 51 let neznda ani nevyuziva bezkontaktni platebni fesenf ani moderni{
platebni aplikace. Divodem je ziejmé skutec¢nost, Ze v dobé, kdy tito respondenti
studovali a nastupovali do zaméstnani, nebyly informacni technologie na takové
urovni, jako jsou dnes. VétSina z nich nezacala nové informac¢ni technologie uZivat,
nebot se v nich nedokazala dostatecné orientovat a prevladaly u ni obavy z jejich
bezpecnosti. Vyzkum potvrdil, Ze starsi vékové kategorie nad 51 let nevyuZivaji
sluzby moderniho bankovnictvi.

Cile prace byly splnény. Vystupem diplomové prace s nazvem ,Elektronické
bankovnictvi na trhu v Ceské republice se zaméFenfm na pfimé bankovnictvi“ je
uceleny popis jednotlivych forem pfimého bankovnictvi a modernich platebnich
metod skrze mnoZstvi prehlednych tabulek, obrazkl a graft. Sluzby jsou detailné

popsany a mély by pomoci Ctenari k zorientovani se v dané problematice.
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9 Prilohy

Priloha ¢.1 - Dotaznik

g survio Analyza pfimého bankownictvi a nowjch forem bankownictvi na trhu v CR

Analyza pfimého bankovnictvi a novych forem bankovnictvi na trhu v CR

Vaiené respondentky, vaZeni respondenti,

jmenuji se Lucie Vizatkova, sem studentkou navazujiciho magisterského studia oboru Informaéni management na Univerzitd Hradec Kralové.

Obracim se na Vs s 2adosti o vyplnéni kritkého dotazniku, ktery bude slouZit jako podklad k mé diplomové praci na téma “Elektronické bankovnictvi na trhu v R se
zaméfenim na pfimé bankovnictvi™.

Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni zabere asi 5 minut

Moc dékuji za Va3 as a ochotw.

1. Jaké je Vade pohlavi
Napovéda k otazce: Weberte jedhu adpovéd

O Muz
O Zena

2. Jaky je Vs vék?
Mapovéda k otazee: Vyberfe jedny odpovéd

O 18-30
O31-40
O 41-50
O 51-60
O 61 avice

3. Jaké je Vale nejvyssi dosazené vzdélani?
Mapovéda k otdzee: Viberte jedhw odpovéd”

O Zakladni kola

(O stiedni Zkola bez maturity

O Stiedni tkola s maturitou

O vyt odboma tkola

O Vysoka tkola bakalsfské studum

O Vysoka Ekola magisterské studium

,:;\/survfo on-line dotazniky zdarma - www survio.com
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4. Do jaké skupiny patfite?
Napovida k otazce: Viberte fednu odpovéd

O Student

O Zaméstnany

O Nezaméstnany
O Podnikatel (0SVC)
(0 Matefska dovolend
O Senior

5. U jaké banky nejvice vyuzivate sluzby pfimého bankovnictvi?

Napovéda k otézce: Primé bambovnictvl sou sludty, které umodvini komunikac mezi bankou a klientem bez toha, aby kiiemt musel osobné navstivit pobodke. Vechny wkony se déil pomod
poditace nebo mobimio telefom

O Cesks spofitelna

O {so8

O KB

O Fio banka

O Air Bank

O Jin.. [ |

6. Jak vyznamna jsou pro Vas kritéria pfi vybéru banky, u které mate pfimé bankovnictvi?

Vyznamné Spie vyznamné Spife nevyznamné Nevyznamné
Image banky O O O @]
VyZe poplatkii O o O O
Recenze od pFatel a rodiny O O O (@]
Dostupnost banky O O O O
Rozmanitost produktil banky O O O O
Moznasti pfimého bankovnictvi @] O O o]
Zabezpeteni O O O O
Podpora Apple Pay a Google Pay o] O O @]

7. Jak Casto vyuzivate tyto formy pfimého bankovnictvi?

(asto Obéas Nikdy
Telefonni bankovnictvi (call centrum) O O O
Intemetavé bankovnictvi (po¢itatavé) O O O
Mobilni bankovnictvi (bankovni aplikace) O O O

\_,_/;survfo on-line dotazniky zdarma - www.survio.com
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8. Jakou nejvétsi vyhodu ma pro Vas internetové bankovnictvi?
Napovéda k otazce: Vyberte fednu odpovéd

O Rychlost

O Dostupnost

O Bezpenost

O Jednoduchost

O Pohodli

O Zadnou nevidim

O Nepouivam internetové bankovnictvi

9. Jakou nejvétsi vyhodu ma pro Vas mobilni bankovnictvi?
Mapovéda k otazce: Vyberte fednu odpovéd

O Rychlost

O Dostupnost

O Bezpetnost

O Jednoduchost

O Pohodli

O Zadnou nevidim

O Nepouzivam mabilni bankovnictvi

10. Jaké operace realizujete pomoci pfimého bankovnictvi nejéastéji?
Mapovéda k otazce: Vyberte fednu odpovéd

O Kontrola ziistatku na GEtu

O Zadsni platebniho pfikazu k dhradé

O Zadani/zména trvalého pikazu k Ghradé

O Zadani/zména inkasa

O Zadéni zahraniéni platby

O Historie pohybi na tétu

11. Vyuzivate castéji platby pomoci telefonu nebo hodinek?
Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Platby pomoci telefonu
O Platby pomoci hodinek
O Nevyuzivim ani jednu z téchto platebnich metod

,:;\/ surv,.o on-line dotazniky zdarma - www.survio.com
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12. Znate a pfipadné vyuzivate nékterou z téchto bezkontaktnich platebnich fedeni?
Napovéda k otizre: Viberte jadnr odpovad'v kaZdém fEdku

Znam Neznam Vyuiivam
Apple Pay O O @]
Google Pay Q Q O
Gammin Pay O 9] O
Fitbit Pay @] O O

13. Znate a pfipadné vyuzivate nékterou z téchto modernich platebnich sluzeb?
Mapovéda k otdzce: Viberte jedmy odpoved v kaZodm fdku

Znam Neznam VyuZivam
Revolut O @] O
Twisto G @] O
Curve o O O
Transferwise O O O

14. Jak jste celkové spokojen/a se sluzbami pfimého bankovnictvi u Vasi banky?
Napovéda k otdzee: Ohodnotte na skale od 1 fvézdy - velmi nespokajenya po 10 fhvézd - velmi spokajerya

Fedrrerredeteesery [ /10

15. Zkuste odpovédét, co vam na elektronickém bankovnictvi nevyhovuje, eho se obavate.
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Priloha ¢. 2 - Kédovnik

1) Jaké je Vase pohlavi?

Muz 1
Zena 2

2) Jaky je Vas vék?

Vékova kategorie 18-30 1
Vékova kategorie 31-40 2
Vékova kategorie 41-50 3
Vékova kategorie 51-60 4
Vékova kategorie 61 a vice 5
3) Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
Zakladni skola 1
Stfedni Skola bez maturity 2
Stfedni Skola s maturitou 3
Vyssi odbornd Skola 4
Vysokd Skola bakalafské studium 5
Vysokd Skola magisterské studium 6
4) Do jaké skupiny patrite?
Student 1
Zaméstnany 2
Nezaméstnany 3
Podnikatel (OSVC) 4
Materskda dovolend 5
Senior 6
5) U jaké banky nejvice vyuzivate sluzby primého bankovnictvi?
Ceska spofitelna 1
CsoB 2
KB 3
Fio banka 4
Air bank 5
Jind: (vyplnit jaka) 6
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6) Jak vyznamna jsou pro Vas kritéria pfi vybéru banky, u které mate primé

bankovnictvi?

Vyznamné Spise Spise

vyznamné | nevyznamné

Nevyznamné

Image banky

2 3

Vyse poplatkd

Recenze od pratel a rodiny

Dostupnost banky

Produkty banky

Moznosti pfimého
bankovnictvi

RIR|R|R[R|-
NINN(N|N
wlwlw|w|w

R = I

Zabezpeceni

=
N
w

H

Podpora Apple Pay a 1 2 3

Google Pay

7)

Jak ¢asto vyuZivate tyto formy prfimého bankovnictvi?

Casto Ob

Nikdy

Telefonni bankovnictvi (call centrum) 1

Internetové bankovnictvi 1

Mobilni bankovnictvi (bankovni aplikace) 1

8)

9)

Jakou nejvétsi vyhodu ma pro Vas internetové bankovnictvi?

Rychlost

Dostupnost

Bezpelnost

Jednoduchost

Pohodli

Zadnou nevidim

NepouZivdm internetové bankovnictvi

Jakou nejvétsi vyvhodu ma pro Vas mobilni bankovnictvi?

Rychlost

Dostupnost

Bezpelnost

Jednoduchost

Pohodli

Zadnou nevidim

Nepouzivdm mobilni bankovnictvi
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10) Jaké operace realizujete pomoci pfimého bankovnictvi nejcastéji?

Kontrola zUstatku na uctu 1
Zadani platebniho pfikazu k uhradé 2
Zadani/zména trvalého pfikazu k Uhradé 3
Zadani/zména SEPA platby 4
Zadani zahranicni platby 5
Historie pohybu na uctu 6
11) Vyuzivate Castéji platby pomoci telefonu nebo hodinek?
Platby pomoci telefonu 1
Platby pomoci hodinek 2
NevyuzZivdm ani jednu z téchto platebnich metod 3

12) Znate a pripadné vyuzivate nékterou z téchto bezkontaktnich platebnich feseni?

Znam Nezndm Vyuzivam
Apple Pay 1 2 3
Google Pay 1 2 3
Garmin Pay 1 2 3
Fitbit Pay 1 2 3

13) Znate a pripadné vyuzivate nékterou z téchto modernich platebnich sluzeb?

Znam Nezndm Vyuzivam
Revolut 1 2 3
Twisto 1 2 3
Curve 1 2 3
Transferwise 1 2 3

14) Jak jste celkové spokojen/a se sluzbami pfimého bankovnictvi u Vasi banky?

12 345678910

15) Zkuste odpovédét, co vdm na elektronickém bankovnictvi nevyhovuje, ¢eho se

obavate.
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