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Porovnani internetového bankovnictvi v CR

Abstrakt

Prace je zaméFena na problematiku internetového bankovnictvi v CR. Hlavnim cilem
prace je porovnat internetové bankovnictvi konkrétnich bank a porovnat jejich rozdily, a to
na zaklad¢ kritérii jako je uzivatelské rozhrani, uZivatelsky prozitek, bezpe¢nost a mnoho
dalsich.

Teoretickd c¢ast popisuje historii a vyvoj jednotlivych systémil internetového
bankovnictvi. Seznamuje Ctenafe s internetovym bankovnictvim, online platebnimi metody
a bezpecnosti.

Praktickd cast predstavuje a porovnava systémy vybranych bank s vyuZzitim
vicekriterialni analyzy. Na zakladé vysledki vlastniho méfeni budou stanoveny zavéry

a doporuceni nejvhodnéjsiho internetového bankovnictvi pro bézného uzivatele.

Kli¢ova slova: Internetové bankovnictvi, Bankovni systémy, Bankovni bezpecnost, George,
CSOB Smart, MojeBanka, Ceska spofitelna, CSOB, Komer¢ni banka, Vicekriterialni

analyza variant, Mobilni bankovnictvi, Platebni metody, QR



Comparison of internet banking in the Czech Republic

Abstract

The thesis focuses on the issue of internet banking in the Czech Republic. The main
objective of the thesis is to compare internet banking of specific banks and compare their
differences based on criteria such as user interface, user experience, security and many
others.

The theoretical part describes the history and development of individual internet
banking systems. It introduces the reader to internet banking, online payment methods
and security.

The practical part introduces and compares the systems of selected banks using multi-
criteria analysis. Based on the results of the self-measurement, conclusions and
recommendations of the most suitable internet banking system for the average user will be

determined.

Keywords: Internet banking, Banking systems, Banking security, George, CSOB Smart,
MojeBanka, Ceska spotitelna, CSOB, Komeréni banka, Multi-criteria variant analysis,

Mobile banking, Payment methods, QR
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1 Uvod

V dnes$nim svéte se technologie rychle rozviji a ovliviiuje mnoho oblasti kazdodenniho
zivota. Jednou z téchto oblasti je i bankovnictvi, které proslo vyznamnymi zménami diky
internetu a digitalnim inovacim.

Internetové bankovnictvi se stalo nedilnou soucasti finan¢niho svéta a poskytuje
klientim jednoduchy a pohodlny zptisob, jak spravovat své finance a provadét bankovni
transakce online.

V Ceské republice nabizi internetové bankovnictvi mnoho bank a mtize mit podobu
webové aplikace nebo mobilni aplikace.

Pouzivani internetového bankovnictvi pfinasi velké mnozstvi vyhod, napftiklad
pohodlnost pfi spravé financi a dostupnost, kterou klienti ziskavaji diky moznosti pfistupu
k sluzbam 24 hodin a 7 dni v tydnu. Klienti jsou diky tomu finan¢n¢ efektivnéjsi a maji lepsi
piehled nad svymi financemi a transakcemi, které jsou provadény mnohdy bez poplatkii
a bez nutnosti fyzického kontaktu s bankéfi na pobockach.
aspektem je proto zabezpecCeni. Banky pouzivaji pokrocilé technologie a bezpecnostni
opatfeni, aby chranily data uzivatelii. Aktudlné se Casto pouziva dvou faktorova autentizace
pomoci SMS kédu nebo biometrického ovéteni.

Teoreticka Cast prace obsahuje podrobnou reSerSi o vyvoji a historii internetového
bankovnictvi u vybranych bank. Jedna se o tii nejvétsi banky v Ceské republice podle poétu
klientt. Ceska spotitelna, CSOB a Komeréni banka.

Prakticka ¢ast porovnava jednotlivé internetové bankovnictvi z pohledu uzivatelského
rozhrani a dalSich kritérii na zakladé vicekriteridlni analyzy variant. Na zdklad¢ vysledkt

vlastniho méteni budou stanoveny zavéry a doporuceni.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Bakalafska prace je zaméfena na problematiku internetového bankovnictvi v CR.
Hlavnim cilem prace je porovnat rozdily jednotlivych systémi, a to konkrétné uzivatelské
rozhrani a intuitivnost celé aplikace pomoci vicekriteridlni analyzy dat. Dil¢i cile prace jsou:
- doporucit nejvhodné&jsi internetové bankovnictvi, a to na zaklad¢ porovnani uzivatelského
rozhrani, bezpec¢nosti, intuitivnosti;

- charakterizovat soucasny stav internetového bankovnictvi v CR.

2.2 Metodika

Metodika feSené problematiky bakalaiské prace je zalozena na studiu a analyze
odbornych informacnich zdrojti. Pro bakalatskou praci byly zvoleny tii nejvétsi Ceské banky,
z pohledu poétu klientd, a to konkrétné Ceska spofitelna, Komeréni banka a CSOB.
Teoreticka ¢ast je vénovana podrobné reSersi historie bankovnich systémd, jejich vyvoji
a soucasnosti.

V praktické C¢asti bude identifikovano uzivatelské rozhrani daného internetového
bankovnictvi a bude na zaklad¢ vicekriteridlni analyzy dat vyhodnoceno, nejvhodnéjsi

internetové bankovnictvi pro bézného uzivatele.
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3 Teoreticka ¢ast prace
3.1 Internetové bankovnictvi

Internetové bankovnictvi, také nazyvané jako online bankovnictvi nebo webové
bankovnictvi, je sluzba poskytovana bankami ¢i finan¢nimi institucemi, umoznujici
provadét své sluzby pres internet. Umoziuje majiteli uctu spravovat své finance, sledovat
bankovni aktivity a provadét financni transakce bez nutnosti fyzické navstévy pobocky.

Nabizené sluzby se mohou lisit v zavislosti na bance. VétSina bank obecné nabizi
zakladni sluzby, jako jsou ptevody a platby ucti. Nékteré banky také umoziluji zakaznikim
oteviit si nové uclty nebo pozadat o kreditni karty. Dalsi funkce mohou zahrnovat
investovani, financni poradenstvi, spravu trvalych ptikazli, zménu limiti a mnoho dalSich
moznosti. (FRANKENFIELD, 1999)

Mnoho bank a dalSich organizaci jiz implementovalo nebo planuje implementovat
internetové bankovnictvi kviili mnoha potencidlnim vyhoddm s nim spojenym. Né&které
z téchto hlavnich vyhod jsou stru¢né popsany nize. (SHAH, 1971)

Nejvetsi vyhodou internetového bankovnictvi je, ze ho zdkaznik vyuziva v pohodli
domova. Pouzivani je rychlé a efektivni, jelikoz pfevadéni prostiedkll je téméf okamZzité,
zvlasté pokud jsou oba Uty vedeny u stejné banky. Naopak nevyhodou je zabezpecenti,
ackoliv to se posledni dobou neustale zlepsSuje. Zakaznikiim se doporucuje dodrzovat
jednotlivé postupy k zabranéni kybernetickych utokd. Dalsi nevyhodou muze byt
pro zacinajiciho zdkaznika prvni pouziti online bankovnictvi, a proto n¢ktefi lidé davaji

pfednost osobnim transakcim na pobockach. (FRANKENFIELD, 1999)

3.1.1 Historie

Technologie v poslednich dekadach drasticky ovlivnily bankovni pramysl,
coz umoznilo vznik nového konceptu nazyvaného internetové bankovnictvi.
Historie internetového bankovnictvi sahd do 80.let 20.stoleti, kde tyto systémy byly
pristupné z telefonnich linek. V dnesni dob& se pouziva piistup ptes internet, pocitac
nebo mobilni zafizeni. Prvni internetové bankovnictvi bylo pouzito v New Yorku v 80.
letech. Zde nejvétsi banky té doby, jako Citibank, Chase a ostatni, provozovaly

homebanking servis pomoci systému zvané¢ho videotext. Stranford Federal Credit Union,
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uvérova unie se sidlem v Kalifornii, byla v listopadu 1994 prvnim poskytovatelem
internetového bankovnictvi.

V evropskych statech bylo internetové bankovnictvi piijato odlisné. Je ziejmé,
ze tyto systémy pouzivaly jiz od zacatku stiedné velké banky. Nicméné pti porovnavani miry
reakce severni Evropy s mirou reakce jihu Evropy se dalo vyhodnotit, Ze severni Evropa
pfijala internetové bankovnictvi rychleji. Je to z toho divodu, Ze diive bylo pfijeti téchto
systémil zavislé na urovni vzdélani obyvatelstva a v severnich stitech Evropy bylo
obyvatelstvo vysoce vzdélano ve srovnani s jinymi ¢astmi Evropy. Do roku 2008 se zacalo

internetové bankovnictvi pouZzivat ptiblizné v 60 % domacnosti v Evropé. (UKessays, 2015)

3.1.2 Vyvoj

Vyvoj internetového bankovnictvi uSel dlouhou cestu potom, co si banky uvédomily
potencidl internetu jako dorufovaciho kandlu. Mnoho znich uz investovalo znacné
prostiedky do rozvoje svych vlastnich aplikaci. Pro banky to znamenalo to, Ze mohly rychle
a pohodIn¢ nabizet své sluzby zdkaznikim.

Pro internetové bankovnictvi jsou nezbytné platebni sluzby, kdy si uzivatel muaze
prohlizet nebo platit vSechny své platby anebo prevadét prostiedky na jiny ucet. Nabizi
se 1 moznost pravidelnych plateb, nad kterymi ma uZzivatel prehled a mize je mnohdy
bez poplatkl regulovat. V neposledni fad¢ jsou nabizeny sluzby jako sprava kreditnich karet,
sledovani utraty a historie uctu. V dnesni dobé¢ se stalo populdrni investovani, které se stale
vyviji 1 v internetovém bankovnictvi. Banka nabizi investovani do akcii, podilovych fondt
a dalSich cennych papirG. Vyuziti internetového bankovnictvi je vyhodné diky nonstop
pfistupu do systému a piehledu financi, jak pro podnikatele, tak pro akcionafe.
(Gromakovskaya, 2011), (UKessays, 2015)

V Ceské republice vroce 2019 pouzivalo internetové bankovnictvi 63 % osob
starSich 16 let, coz je oproti roku 2009 skoro ¢tyfnasobek. Nejvyraznéjsi skupina uZzivatelt
je ve v€koveé hranici od 25 do 34 let, kde tvoti 88 % vSech uzivatell, a naopak nejméné
vyrazna skupina je ve vékové hranici nad 65 let, kde tvofi pouze pétinu vSech uzivatell.

(Kucera, 2010)
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Obrazek 1 Uzivatelé internetového bankovnictvi

Uzivatelé internetového bankovnictvi
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Zdroj: Kucera, 2010
3.1.3 Budoucnost

Statista, némecka online platforma specializovana na shromazd’ovéni a vizualizaci dat,
predikuje, Ze v roce 2024 bude uzivat mobilni bankovnictvi 1,75 miliardy lidi. Banky, které¢
se budou pomalu adaptovat v nabizeni internetového bankovnictvi, riskuji, Ze v budoucnu
ztrati klienty.

Novou soucasti internetového bankovnictvi jsou chatboti a um¢la inteligence. Tyto
dva systémy se kazdy rok vyviji a v bankovnim odvétvi poskytuji zdkaznikim pomoc
s jejich problémem. Je tedy mozné, ze v budoucnu tyto systémy pln¢ nahradi zaméstnance
v zakaznické podpore.

Ve svéte zacinaji vznikat pln€ digitalni banky. Tyto banky nabyvaji na popularité mezi
mlad$imi generacemi. Protoze nemaji fyzické pobocky, poskytuji své sluzby za nizsi
naklady.

Dalsi trend, ktery se stal oblibenym v internetovém bankovnictvi, je hlasové
bankovnictvi. Hlasovy asistenti, jako Alexa od Amazonu nebo Google Assistant,
se stavaji v€rohodnéjsi. Zakaznici mohou pouzivat hlasové piikazy k provadéni bankovnich

transakci.
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S rostouci popularitou internetového bankovnictvi roste i diilezitost kyberbezpecnosti.
Banky budou muset investovat do pokroc€ilych kybernetickych technologii k ochrané dat

zékaznikl a prevenci proti kybernetickym utokiim. (Finance Magnates Staff, 2009)

3.2 Mobilni bankovnictvi

Mobilni bankovnictvi je finan¢ni sluzba poskytovand bankami a finan¢nimi
institucemi, kterd umoznuje zdkaznikim provadét rtizné bankovni aktivity a transakce
pomoci svych mobilnich zafizeni, jako jsou chytré telefony a tablety.

Tento typ bankovnictvi je v dnesni digitalni dobé velmi pohodlny, jelikoz mnoho bank
nabizi piisobivé a uzivatelsky ptivétivé aplikace. Moznost kdekoliv a kdykoliv poslat platbu,
zobrazeni ziistatku, bankovnich notifikaci ¢i placeni uctd jsou divody, pro¢ se zékaznici
rozhodnou pouzivat mobilni bankovnictvi. (Chen, 1999)

Rozdil mezi mobilnim a internetovym bankovnictvim je nasledujici: Internetové
bankovnictvi neni nic jiného nez bankovni transakce, provadéna prostfednictvim webové
stranky pfislusné banky nebo financni instituce v osobnim pocitaci. Naopak mobilni
bankovnictvi je sluzba, kterd umoziuje zdkaznikovi provadét bankovni transakce pomoci

mobilniho zatizeni. (Surbhi, 2012)

3.3 Homebanking

Historie homebankingu sahd do pocatkti 80.let 20.stoleti, kdy zékaznici mohli
provadét bankovni transakce pies telefonni linky anebo prostiednictvim posty.
Avsak homebanking se stal popularni az v poloving 90. let s ndstupem internetu.

Soucésti homebankingu je 1 mobilni a webové bankovnictvi, kde se mobilni aplikace
pouzivaji snadnéji a maji znané bezpeCnostni vyhody oproti webové strance.
Témét vSechny banky maji webové stranky, které nabizi vétsi mnozstvi funkei a mohou
uzivateliim vice vyhovovat.

Jednou z nejstarSich forem homebankingu je bankovnictvi po telefonu, které ma stale
vyuziti. Jednou z prvnich sluzeb byly automatizované systémy pro zjistovani bankovniho

zustatku na uctech. Jelikoz tuto funkci pfevzal internet, n¢které funkce se stale provadi
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pres telefon. Naptiklad ovétovani, zda zakaznik skutecné provedl podeziele vypadajici
transakci, nebo pro feSeni problémil pies zékaznickou linku.

Existuje pouze jedno bankovnictvi, které nezavadi rizika kybernetické bezpecnosti,
a to je bankovnictvi prostiednictvim posty. Tato metoda je malo pouZzivana, avsak je to dobra
alternativa pro zakazniky s docasnou potifebou homebankingu.

Homebanking mé spoustu vyhod, jako je tspora Casu a snizeni fyzickych rizik.
Na druhou stranu se zvySenym pifichodem zakazniki na homebanking se zvysila
bezpecnostni rizika. Osobni informace, jako ¢islo uctu a nedavné transakce, jsou zranitelné

vici hackeriim a dal$im kradezim. (KAGAN, 1999)

3.4 Multibanking

Mnoho zakazniki ma bézny ucet v jedné bance a hypotéku nebo uveér v jiné bance.
Multibanking umoziuje lidem spravovat vSechny svoje Ucty na jednom misté, bez ohledu
na banku. (Tink, 2012)

Multibanking funguje na principu openbankingu, ktery pouzivd API ke sdileni
finan¢nich dat a sluzeb s tietimi stranami. Tteti strany poskytuji sluzbu nebo aplikaci
zakazniklim banky, kteti vyuzivaji sdilend finan¢ni data a sluzby. (SoftwareAG, 2022)

Vyhody tohoto bankovnictvi ptesahuji pohodli mit vSechny své ucty v jedné aplikaci.

To pomaha lidem mit vétsi prehled nad svymi financemi a 1épe jim porozumét (Tink, 2012).

3.5 Online platebni metody

Online platebni metoda odkazuje na digitalni nebo elektronicky zpiisob pievadéni
penéz od platce k ptijemci pies internet. Umoznuje jednotlivetim a firmam provadét finanéni
transakce, nakupovat zbozi a sluzby a prevadét financni prostfedky pomoci riiznych online
platforem a sluzeb. Online platebni metody ziskaly stale vétSi popularitu diky svému
pohodlnému ovladani a efektivité.

Online platebni metody maji své vyhody a nevyhody, které¢ je tfeba vzit v tivahu
pii vybéru toho nejvhodnéj$iho zplsobu provadéni financnich transakci. Mezi hlavni

vyhody patii pohodIné a rychlé ovladani. Nicméné, online platebni metody také nesou urcita
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rizika. Patfi sem bezpecnostni rizika, jako jsou podvody, phishing a kybernetické toky,
pokud nejsou dodrzovana spravna bezpecnostni opatieni. (Kiskyte, 2018)
Spoleénost Statista vyhodnotila nejpopularnéjsi platebni metody v Ceské republice,

které byly pouzity pii online nakupech mezi lety 2019 az 2021. (Statista, 2007)

Graf'1 Nejpopuldrnéjsi platebni metody pii platbé online v Ceské republice od roku 2019 do roku 2021

Platby kartou Bankovni prevod Dobirka Elektronicka Rychlé platby pfimo z
(hotové/kartou) penéZenka uctu eshopu
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Zdroj: Vlastni zpracovani (Statista, 2007)

3.5.1 Platby kreditni a debetni kartou

V dne$ni dob& vétSina zdkaznikG vlastni fyzické bankovni karty. Zatimco
v kamennych obchodech mohou zaplatit kartou pomoci pinu a Cipu, pouzivaji je takeé
k platbé za zboZi a sluzby na internetu. K platbé kartou online se musi zadat ¢islo karty,
konec platnosti, CVV kod a poptipadé jméno drzitele karty.

Vyhody této platebni metody jsou takové, ze uzivatel si mize propojit bankovni karty
s riznymi aplikacemi, coz je pohodIné pro rychlé nakupovani. Naopak nevyhody, jak uz

to na internetu byva, jsou problémy se zabezpecenim. (Kiskyte, 2018)
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3.5.2 Bankovni prevody

Bankovni pfevody jsou zpiisobem elektronického ptfesunu financnich prostfedka
z jednoho bankovniho uctu na druhy. Tento zptsob umoznuje, aby penize byly pfesunuty
zabezpecené a pfimo z bankovniho Uc¢tu odesilatele na bankovni ucet piijemce.
Pii placeni za zbozi ¢i sluzby na internetu obdrzi odesilatel e-mail s fakturou
a provede manualni bankovni ptfevod pfijemci. Tento proces je jednoduchy, ale pro
zakazniky nemusi byt zcela pohodlny, jelikoz to zahrnuje piihlaSeni do internetového
bankovnictvi a dalsi potfebné kroky k poslani platby.

Vyhoda bankovniho pfevodu je rychlé vyrovnani a nevyhodou mutze byt lidska chyba

pii zadavani bankovnich udajt, kterd mtize vést k zaslani penéz na jiny ucet. (Kiskyte, 2018)
3.5.3 Elektronické penéZenky

Elektronicka penézenka, také znama jako digitalni penézenka, oznacuje software,
ktery umoznuje jednotliveiim nebo firmam provadét transakce elektronicky. Uklada platebni
udaje uzivateld pro rizné platebni rezimy na riznych webovych strankach spolu s dalSimi
polozkami, jako jsou darkové kupony a fidi¢ské prukazy.

Digitalni penéZenka, ktera se tradicné nosi ve formé aplikace pro chytré telefony,
muze existovat i v jinych formach, jako je desktop. Mobilni aplikace je vSak nejoblibenéjsi
verzi digitalni penéZenky, a to diky jeji mobilité a flexibilité.

Vyhody této metody jsou uzivatelsky piivetivé a pohodlné aplikace, které jsou
dostupné pro kazdého s chytrym telefonem. Nevyhoda je takova, ze je vSe v digitalni formé,

a to nékomu nemusi vyhovovat. (CFI Team, 2015)

Apple Pay je zjednoduSena a dostupna elektronicka penézenka vyhradné pro uzivatele
iPhonti, iPadli a hodinek AppleWatch. Umozituje uzivatelim provadét transakce pro nékupy
online 1 v obchodech. Pro transakce v obchod¢ mohou uzivatelé odemknout své telefony a drzet
je pobliz kompatibilniho prodejniho systému. Aplikace Apple Pay umoziuje bezproblémovy
a bezpecny zpusob plateb, ktery usnadiiuje praci. (CFI Team, 2015)
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Obrazek 2 Elektronicka penéezenka Apple — uzivatelské rozhrant

10:54 il LTE GE

PenéZenka (o)X +]

Zdroj: Vlastni zpracovanit

Google Pay umoziuje uZzivatelim provadét transakce v aplikaci nebo na jakékoli
webové strance pomoci udajti o debetni nebo kreditni karté¢ ulozenych v uctu Google, Google
Play, Chrome, YouTube, telefonech Android a hodinkach. Aplikace také podporuje dalsi
elektronické dokumenty, jako jsou studentské prikkazy, vstupenky do kina, darkové kupony, karty
obchodt a jizdenky na dopravu. (CFI Team, 2015)

PayPal One Touch je rozSifenim  obvyklych  sluzeb  nabizenych
sluzbou PayPal . Umoziiuje uZzivatelim provadét platby nebo prevadét prostfedky rychleji,
protoze jim umoziuje preskoCit piihlaSovaci obrazovku a eliminovat nutnost zadavat
hesla. Aplikaci mobilni penéZenky PayPal 1ze provozovat také na stolnim pocitaci, notebooku

nebo tabletu. (CFI Team, 2015)

3.54 A2A platby

Platby z Gi¢tu na tcet, také znamé jako Account-to-Account, se tykaji elektronickych
transakci, které zahrnuji prevod finan¢nich prostfedkil z jednoho bankovniho G¢tu na druhy.

Diilezité je poznamenat, ze platby A2A se odliSuji od bankovnich pievodu tak, ze tyto
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transakce probihaji uvnitt téze finan¢ni instituce nebo banky a jsou Casto pouzivany pro
rizné ucely, vEetné prevodu financnich prostfedkli mezi riznymi G¢ty drzenymi tim samym
jednotliveem nebo subjektem.

Vyhody A2 A platby jsou, Ze nemaji zddné poplatky za zpracovani a maji velmi rychlé
vyrovnani. Nevyhoda je takova, ze pokud jsou bankovni ucty spotiebitele a obchodnika

v odlisnych ménéch, miize zpracovani platby trvat nékolik dni. (Kiskyte, 2018)

3.5.5 Kryptomény

Stale vice internetovych prodejcti zvazuje jako online platebni metodu akceptaci
kryptomén. Kryptoménové platby se tykaji finan¢nich transakci provadénych pomoci
kryptomén. Kryptomény jsou digitalni nebo virtudlni mény, které vyuzivaji Sifrovani pro
zajisténi bezpecnosti a pracuji na decentralizované technologii uetnictvi zvané blockchain.
protoZe nevyzaduje ovéfeni tieti stranou a udaje o spotfebitelich nejsou uchovavany
v centralizovaném systému.

Vyhodou kryptoménovych plateb je to, ze predstavuje nizsi riziko podvodu s platbami
ve srovnani s kreditnimi a debetnimi kartami a maji nizs$i poplatky za pouzivani. Naopak
by jednotlivci ¢i firmy méli byt obezietni a zvazit potencidlni rizika spojena s krypto platbami,

jako jsou kolisani cen a nedostatek ochrany pred stornovanim transakci. (Kiskyte, 2018)

3.5.6 Primé inkaso

Bezhotovostni inkaso je financni transakce, ve které osoba nebo organizace
autorizuje tieti stranu, obvykle finan¢ni instituci nebo poskytovatele sluzeb, k pravidelnému
stahovani konkrétniho mnozstvi penéz z jejich bankovniho uctu v pravidelnych intervalech.
Tento zplisob je ¢asto vyuzivan pro opakujici se platby, jako jsou platby za sluzby, hypotecni
platby, pojistné, predplatné a dalsi fixni nebo variabilni vydaje.

Vyhodou inkas je zjednoduseny fakturaéni proces, snizuji se administrativni naklady
a zajisti se, ze UCty jsou placeny vcas. Platitel¢ zase profituji z pohodlnosti automatickych

plateb a schopnosti 1épe spravovat své financni zavazky. (Kiskyte, 2018)
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3.5.7 BNPL

Buy Now, Pay Later je platebni metoda, kterd umoznuje spotiebitelim provadét
nakupy a odlozit platbu za tyto nakupy na pozd¢jsi termin. Obvykle jsou sluzby BNPL
nabizeny tietimi poskytovateli nebo jsou integrovany do online a fyzickych pokladen
v maloobchodé¢.

Tato metoda nabizi flexibilnéjsi zplisob spravy financi a ndkupii bez nutnosti vlastnit
kreditni kartu. Mze byt zvlasté atraktivni pro ty, ktefi chtéji planovat své vydaje a vyhnout
se platbé cel¢ castky dopfedu. Nicméné spotiebitelé by méli jednat obezietné a byt
seznameni s podminkami, v€etné rokovych sazeb a poplatkil, spojenych se sluzbou BNPL,

kterou si vyberou. (Kiskyte, 2018)

3.6 Technologie QR kdédu v internetovém bankovnictvi

Technologie QR kodi je Siroce vyuzivdna v internetovém bankovnictvi pro rtizné
ucely, vcetné¢ provadéni plateb, pfijimani plateb nebo vybéru zbankomatii. Mnoho
bankovnich aplikaci umoznuje generovat QR kody k provedeni plateb ostatnim uzivatelim
nebo podnikiim. K provedeni platby jsou obvykle zaddvany tdaje piijemce (Cislo Gctu
nebo telefonni Cislo) a aplikace vygeneruje QR kod obsahujici tyto informace. Pfijemce
poté skenuje tento kod k pfijeti platby.

Platby QR kodem jsou obvykle rychlé a snadné. Stac¢i naskenovat kod pomoci
mobilniho zafizeni, a transakce je provedena. Neni nutné zadavat slozité udaje, coz zkracuje
dobu nutnou k provadéni platby. Dalsi vyhodou této platby je bezpecnost a Sifrovani.

Nevyhodou je, ze pro skenovani a vytvareni QR kodul jsou zapotiebi chytré telefony.
Lidé bez pftistupu k t€émto zafizenim nemohou QR kody efektivné vyuzivat, a ptestoze
tyto kody jsou povazovany za bezpecné, existuji zpisoby, jakymi by mohly byt zneuzity.
Napiiklad QR koéd muze odkazovat na Skodlivy web nebo aplikaci, coz mize ohrozit

bezpecnost uzivatele. (Strnad, 2010)
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3.7 Zabezpeceni

Internetové bankovnictvi je bezpecny zplsob, jak spravovat penize, kdyz banka
dodrzuje piisné bezpecnostni opatieni k ochran¢ informaci o zékaznicich. Tato opatfeni
mohou zahrnovat Sifrovani dat, Sifrovani e-mailovych zprav, dvoufaktorové autentizace

nebo ovéteni elektronického podpisu. (Lake, 1996)

3.7.1 Rizika internetového bankovnictvi

Prvnim a mozné nejbéznéjSim rizikem je ztrata hesla nebo zneuziti uctu. Pokud
nékdo ziskad pfistup k heslu uZivatele, mize provadét neautorizované transakce. Proto
je dilezité si nastavit silnd a jedine¢na hesla a vzdy pouzivat dvoufaktorovou autentizaci.
Déle existuje riziko spojené s faleSnymi webovymi strankami a podvody. Podvodnici
se pokouseji vytvofit webové stranky, které vypadaji jako oficidlni stranky banky,
aby ziskali citlivé informace od uzivatelti. Je nutné ovétfovat, Ze se jedna o skuteCnou
webovou stranku své banky a byt obezietny pfi otevirani e-maild a klikdni na odkazy.

Malwarové programy a viry predstavuji dalsi riziko. Mohou infikovat zafizeni
uzivatele a ziskat pfistup k jeho bankovnim informacim. Prevenci proti této hrozbé
je pouzivani antivirového softwaru.

Phishing je také rozsifenym rizikem. Utoénici se vydavaji za divéryhodné
entity v e-mailech a textovych zpravach a pokouseji se ziskat citlivé informace. Je dilezité
ovétovat zdroj e-mailil a textovych zprav.

Dalsim rizikem jsou veiejné Wi-Fi sité, protoze diky nim uto¢nici mohou snadno
odposlouchédvat aktivity uzivateld. Pouzivani VPN na vefejnych sitich miize pomoci
k zabezpeceni pfenosu dat.

Na zavér je nutno konstatovat, Ze banky samy mohou ptedstavovat riziko, pokud
maji nedostatecné zabezpeceni. Zakaznik by vzdy mél mit ditvéru ve svou banku a zjistit,
jak chrani jeho finan¢ni informace. Celkové je dillezité byt obezietny a aktivné pracovat
na zabezpeceni uzivatelského uctu a zatizeni, a také dbat na bezpecnostni rady a doporuceni

poskytované danou bankou. (Lake, 1996)
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3.7.2 Bezpecné platebni metody

Nejvice bezpecnou platebni metodou je platba z bankovniho uctu, kterou mohou
provadét jen uzivatelé s ovéfenou totoznosti. Z¢Easti je to dano tim, Ze banky maji vysoké
bezpec¢nostni standardy a investuji do ochrany bankovnich ucth svych klienti. Dalsi
metodou je platba kreditni ¢i debetni kartou. Pfi placeni témito kartami se pouziva protokol
3D secure, ktery byl vyvinut k tomu, aby snizil riziko podvodii pfi online transakcich
a chranil jak drzitele karty, tak 1 obchodniky a finan¢ni instituce. Hlavnim cilem protokolu
3D secure je overit totoznost drzitele karty pii online platbach, naptiklad obdrzenim kédu
pfes SMS nebo mobilni aplikaci. Nakonec zminime dobie zabezpecené elektronické
penézenky. Diky nim je mozné platit zboZi ¢i sluzby ptes chytré zafizeni, které je propojené
s bankovni kartou. Digitalni pené¢Zenky pouzivaji siln¢ kryptografické protokoly k Sifrovani
finan¢nich udaji a transakci. To znamend, ze platebni informace jsou chranény pted

neopravnénym piistupem. (Kiskyte, 2018)

3.8 Vicekriterialni analyza variant

Vicekriteridlni analyza variant je rozhodovaci proces, ktery zahrnuje hodnoceni
a stanoveni priorit riznych moznosti na zakladé vybranych kritérii. Siroce se pouziva
ve slozitych rozhodovacich scénarich, které porovnavaji rtizné kvantitativni (Ciselné)
a kvalitativni (slovni) faktory pro rozhodovani. Cilem je urcit variantu, ktera je podle vSech

kritérii hodnocena co nejlépe. (SUBRT, 2011)

3.8.1 Varianty

Varianty jsou pfedmétem rozhodovani. Aby byly vhodnym feSenim a byly
dosazitelné¢, musi byt peclivé vybrany. Jsou hodnoceny podle stanovenych kritérii.

(SUBRT, 2011)

3.8.2 Kritérium

Kritérium predstavuje tthel pohledu na hodnoceni variant, které mize nabyvat formy
kvalitativni (slovni) nebo kvantitativni (Ciselné). Vybér individudlnich kritérii je velmi

dilezity. Kritéria by méla byt nezavisld, m¢la by pokryvat vSechna relevantni hlediska
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vybéru, a pfitom jich nesmi byt zbyteéné velky pocet, aby nedosSlo k nepiehlednosti

problému. (SUBRT, 2011)

3.8.3 Vaha Kritéria

Vaha kritéria je hodnota z intervalu <0;1>, ktera reflektuje jeho relativni dalezitost
kritéria ve srovnani s ostatnimi kritérii. Celkovy soucet vah pro vSechna kritéria musi byt

roven jedné. (SUBRT, 2011)

3.8.4 Bodovaci metoda

Bodovaci metoda je technika pouzivana v ramci vicekriterialniho rozhodovéani, ktera
stanovuje vahy kritérii. Dtilezitost kazdé varianty podle daného kritéria je vyjadiena uréitym
poctem bodli v rdmci stanovené bodovaci stupnice. Je mozné pouzivat desetinna ¢isla a vice

kritériim Ize pfitadit stejnou bodovou hodnotu. (SUBRT, 2011)

3.8.5 Saatyho metoda

Saatyho metoda je metoda urCend pro stanoveni vah kritérii, kde hodnotici je jeden
expert. Jedna se o kvantitativni (Ciselnou) techniku zalozenou na parovém porovnavani
kritérii. Pfi hodnoceni parovych porovnani se uziva devitibodova stupnice, na které lze
pouzit i mezistupné (hodnoty 2, 4, 6, 8) (SUBRT, 2011)

1 - rovnocenna kritériaia j

3 - slabé preferované kritérium i pted j

5 - silné preferované kritérium i pred j

7 — velmi silné€ preferované kritérium i pred j

9 — absolutné preferované kritérium i pied j
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4 Analyticka Cast prace
4.1 Definice béZného uzivatele

Bézny uzivatel internetového bankovnictvi je typicky osoba, kterd je obeznamena
s digitalnimi technologiemi a vyuziva internet pro spravu svych financi. Tento pojem
zahrnuje Sirokou Skalu lidi rizného véku, povolani a zivotniho stylu, ale obecné maji nékolik
spolecnych rysi.

Internetové bankovnictvi je populdrni mezi vSemi vékovymi skupinami, ale je zv1asté
oblibené u mladsich generaci, které jsou vice zvyklé na digitalni technologie. Bézni uzivatelé
maji obvykle zkuSenost s pouzivanim pocitacii, smartphonti a dalSich digitalnich zafizeni.
Maji povédomi o bezpecnostnich rizikach spojenych s online transakcemi a obvykle dodrzu;i
doporucené bezpeCnostni postupy, jako je pouzivani silnych hesel a dvoufaktorové
autentizace. Preferuji pohodli spravy financi kdykoli a kdekoli, aniz by museli nav§tévovat

pobocku banky.

4.2 Testovaci zarizeni

Veskeré testy byly provedeny na nasledujicich zatizenich.

Tabulka 1 Specifikace testovaciho zarizent

Nazev Operacni systém
ASUS Vivobook Windows 11 Home

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka 2 Specifikace testovaciho zarizeni

Nazev Operacni systém

1Phone 11 Pro 10S 17.1

Zdroj: Vlastni zpracovani
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4.3 Hodnocena Kritéria a vahy pri vybéru internetového bankovnictvi

Nize uvedena kritéria, kterd ovliviiuji vybér internetového bankovnictvi, jsou sefazena

podle priority sestupné.

4.3.1 Bezpec¢nostni metody

Toto kritérium se zaméfuje na hodnoceni bezpe€nostnich funkci internetového
bankovnictvi, konkrétné¢ schopnosti uzivateli vidét seznam zafizeni, ktera maji ptistup
k jejich uctu, a moznost tato zatfizeni blokovat nebo odstranovat. Je dulezité, jak efektivné
a intuitivné mohou uzivatelé spravovat bezpecnost svého uctu a jak dobfe jsou o téchto

moznostech informovani.

4.3.2 Funkcionalita sluzeb

Kritérium "Funkcionalita sluzeb" se zaméfuje na hodnoceni efektivity a uzivatelské
piivétivosti online platebnich systémi. Zahrnuje posouzeni umisténi platebnich moznosti
v ramci uzivatelského rozhrani, pocet kliknuti nutnych k zaslani platby, a intuitivnost celého
procesu. Toto kritérium klade diraz na snadnou navigaci a minimalizaci krokti potfebnych
k provedeni platby, ¢imz zvySuje celkovou spokojenost a efektivitu uzivatele pii pouzivani

online bankovnich sluzeb.

4.3.3 Uzivatelské rozhrani

Hodnoceni uzivatelského rozhrani zahrnuje peclivou analyzu estetiky a vizudlniho
designu bankovnich webovych stranek. Zde se bere v tivahu, jak pfitazlivé a piehledné je
rozhrani z hlediska barvy, typografie a celkového layoutu. Dilezitou slozkou je také
intuitivnost a jednoduchost navigace, ktera odrazi, jak snadno se uzivatelé mohou v rozhrani
orientovat a najit pozadované informace nebo provést potiebné transakce. Prizplisobivost

a flexibilita rozhrani jsou klicové pro uspokojeni riznorodych potieb a preferenci uzivatelt.
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4.3.4 Mobilni bankovnictvi

V této oblasti se hodnoti jak kvalita a funk¢énost mobilnich aplikaci, tak jejich
uzivatelské rozhrani. Dulezité je, aby mobilni aplikace byly stabilni, bez chyb a nabizely
plynuly uzivatelsky zazitek. Specifické aspekty uzivatelského rozhrani mobilni aplikace,
jako je design, navigace a uZivatelska piivétivost, jsou kritické pro zajisténi, Ze aplikace jsou
snadno pouZitelné a pfistupné. RovnéZ je diilezité, aby mobilni aplikace poskytovaly Siroky
rozsah funkci a sluzeb, aby uzivatelé mohli provadét vétSinu bankovnich operaci pohodiné

a efektivné.

4.3.5 Inovativni Funkce a Sluzby

Kritérium "Inovativni Funkce a Sluzby" je zaméfeno na hodnoceni a analyzu
pouzivani umél¢ inteligence a pokrocilych technologii v ramci internetového bankovnictvi.
Hlavnim cilem tohoto kritéria je posoudit, jak bankovni instituce vyuZzivaji inovativni feSeni
ke zlepSeni uzivatelského komfortu, efektivity spravy financi a podpory finanéniho

rozhodovani svych klient.

4.3.6 Informacni zpravy

Toto kritérium hodnoti, jak efektivné banky vyuzivaji automatizovana upozornéni
a zpravy v internetovém bankovnictvi, s dirazem na §ifi nastavitelnych alertli a rozmanitost
komunikac¢nich kanalti, jako jsou SMS, e-maily a push notifikace. To odhaluje schopnost
bank poskytovat transparentni, bezpecné a personalizované sluzby v digitdlnim prostiedi,

coz zvySuje komfort uzivateli a kontrolu nad jejich finan¢nimi transakcemi.

4.3.7 Obchod s produkty

Kritérium "Obchod s produkty" se zaméfuje na hodnoceni uzivatelského rozhrani
a rozsahu bankovnich produkti dostupnych pro sjednani prostfednictvim internetového
bankovnictvi. Klicové je zde posouzeni intuitivnosti, prehlednosti a efektivity navigace
v sekci obchodu, ktera umoziuje klientim snadno prochéazet a vybirat z nabidky produkti.
Soucasné se hodnoti i pocet a diverzita produktl, které je mozné online sjednat, véetné ucta,

uveéry, spoticich produktl a investic¢nich ptilezitosti.
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4.3.8 Stanoveni vah Kritérii

Tabulka 3 Saatyho matice

Inovativni
Bezpecnostni | Funkcionalita | Uzivatelské Mobilni Informacni Obchod s
) Funkce a
metody sluzeb rozhrani bankovnictvi Zpravy produkty
Sluzby
Bezpecnostni
1 2 3 3 5 6 7
metody
Funkcionalita
12 1 2 2 5 5 7
sluzeb
Uzivatelské
1/3 1/2 1 1 4 5 6
rozhrani
Mobilni
_ 1/3 1/2 1 1 4 5 6
bankovnictvi
Inovativni
Funkce a 1/5 1/5 1/4 1/4 1 3 5
Sluzby
Informacni
1/6 1/5 1/5 1/5 1/3 1 3
zpravy
Obchod s
1/7 1/7 1/6 1/6 1/5 1/3 1
produkty

Zdroj: Vlastni zpracovani, (Priloha A)
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Tabulka 4 Preference kritérii

bi Vi
Bezpecnostni metody 3,2439 0,3287
Funkcionalita sluzeb 2,3091 0,2340
Uzivatelské rozhrani 1,5341 0,1555
Mobilni bankovnictvi 1,5341 0,1555
InovativnivFunkce a 0.6256 00634

Sluzby

Informacni zpravy 0,3884 0,0394
Obchod s produkty 0,2335 0,0237

SUMA 9,8687 1

Zdroj: Vlastni zpracovani, (Priloha A)

Konzistence matice méfend indexem konzistence je rovna -1,17, takZe Saatyho matice

je povazovana za konzistentni
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4.4 Testované internetové bankovnictvi

Vybér testovanych internetovych bankovnictvi byl zaloZzen na poctu klientt.
Podle webového serveru penize.cz ke konci roku 2022 bylo zjisténo, Ze na prvnim misté je
Ceska spofitelna s poétem 4,5 milionu klientt. Na druhém misté CSOB s poétem 4,34

miliony klientli a na tfetim mist¢ Komerc¢ni banka s poctem 2,24 milionu klientt. (Skalkova,

2000)
4.4.1 Ceska spofitelna

Ceska spofitelna je nejstarsi bankou na &eském trhu. Vznikla jiz v roce 1825 jako
,Pokladnice hlavniho mésta Prahy a Cech®. Postupné se ujal zkraceny nazev Spofitelna
Ceska. V soucasnosti je jednim z hlavnich pilifa ¢eského bankovniho systému a od roku
2000 je souéasti nadnarodni finanéni skupiny Erste Group BankAG. Ceské spofitelna je
banka s nejvétsim poétem klientd v Ceské republice. Ma zhruba 4,5 milionu zékaznikd.

(Banky.cz, 2023)

Obrazek 3 Internetové bankovnictvi George — uzivatelské rozhrani

K& 27782 K

ik

Nov platba Spoiit
Penize po ruce -
=)
1200 000 K&

800 000 KE

655 000 K&
Zobrazit vie

CESKAS oty Zhaoyoowamyow Py

Zdroj: George, 2024

Bylo konstatovano, Ze pro ptistup k fizeni bezpecnostnich metod je potieba provést
tti  kliknuti.  Uzivatel je nasledné¢ presmérovan na  webovou  stranku
https://bezpecnost.csas.cz/, kde je vyzadovéano dalsi kliknuti na tlaitko "Seznam zatizeni".

Nato se zobrazi seznam autorizovanych zafizeni, ktera je mozné odstranit. Informace o
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kazdém zatizeni zahrnuji ¢as aktivace, datum posledniho pouziti a typ opera¢niho systému.
Sekce "Historie operaci" obsahuje kompletni piehled vSech operaci s uvedenim data, typu
operace, prislusné sluzby a jejiho vysledku.

V rémci internetového bankovnictvi George jsou vSechny funkcionality
centralizovany, coz umoziiuje intuitivni realizaci plateb riznych typi. Staci vybrat
specificky ucet z prehledu a v nabidce na levé strané se objevi seznam dostupnych funkci.
George umoziuje provadeéni jednorazovych plateb, SEPA plateb, spravu trvalych plateb,
souhlast k inkastim a SIPO. Je zde také mozné dobit kredit a prohlizet vypisy z uctu, které
se automaticky generuji kazdy mésic a rok. Celkovy proces odeslani platby, véetné potvrzeni
v mobilni aplikaci George, vyzaduje osm kliknuti.
udrzuje své intuitivni ovladani. Barevné schéma systému je zvoleno v modré barve, ktera je
charakteristicka pro Ceskou spofitelnu. Na tivodni strance je uZzivateliim nabidnuta moznost
pfizplsobeni, vetné zmény motivu bankovnictvi na rizné ilustrované varianty. Pro
jednotlivé ucty je mozné upravit jejich nazev a barvu, coZ usnadiiuje rozliSeni mezi ostatnimi
produkty. Dale je umoznéno nastaveni profilovych obrazka jak pro jednotlivé Gcty, tak i pro
uzivatelsky profil. V ramci nastaveni internetového bankovnictvi existuje volba zmény
jazyka na anglicky a aktivace demo rezimu, ktery nezobrazuje finan¢ni ¢astky a soukromé
informace. Uzivatelé tak mohou aplikaci George prezentovat tfetim osobam bez obav.

Mobilni bankovnictvi George se v zasadnich rysech pfili§ nelisi od své internetové
verze. V piehledu jsou prezentovany karticky s produkty a z hlavni stranky je mozné
okamzit¢ realizovat platby. Po selekci konkrétniho produktu je zpfistupnéna historie
transakei, zatimco v dalSich zélozkach jsou nabizeny funkce a informace tykajici se uctu.
Dolni navigacni liSta dale obsahuje FIT zonu, ktera je dostupna pouze v mobilni aplikaci.
FIT zo6na ptedstavuje prostor, kde uzivatel mize nalézt rady pro zlepsSeni svého finan¢niho
zdravi. Kromé toho aplikace nabizi obchod s produkty a sekci s kontakty, véetné telefonniho
Cisla na kontaktni centrum a moznosti spusténi chatbota George, jenz je k dispozici
neptetrzit¢ a fesi problémy klienta, s moznosti pfepojeni na zivého operatora v pripade
potieby. Aplikace je velmi dobie optimalizovana, s hladkymi prechody mezi strankami

a bezproblémovym, rychlym nacitanim.

32



Obrazek 4 Mobilni bankovnictvi George — uzivatelské rozhrant

w
Prehled
Plus ucet }
Ké
Ke Gcetni zlstatek

Nova platba @
Stavebni spofeni -

. G

KE

Letos mate pro maximalni statni podporu @
jiZ naspofeno.

Penize po ruce

1200 000 K¢

Castka, o kterou miZete navysit
Vasi pujcku. @

Sporak
326, Ké &

Nova platba @

(o]

)

Prehled

Zdroj: Vlastni zpracovani

George predstavuje fadu inovativnich prvkl, jez mohou pfinést uzivatelim
vyznamnou podporu v mnoha aspektech. V ramci webového bankovnictvi je u kazdého
produktu dostupny graficky piehled, ktery ilustruje pfijmy a vydaje. Sekce ,,Rozsiteni*
umozituje kategorizaci transakei, v ¢emz Ceska spofitelna vynika. Nabizi se zde koladovy
graf ukazujici celkové vydaje uzivatele a procentudlni rozdéleni mezi jednotlivé kategorie.
Uzivatel¢ maji také moznost zpétné kategorizovat diive provedené nekategorizované
transakce. V mobilni aplikaci je k dispozici jesté SirSi spektrum inovaci. Pfikladem mtize byt
FIT zoéna, kterd poskytuje klientim informace o jejich financnim zdravi a podporuje je
v u¢inn¢jSim spofeni. Program Moneyback, jez umoziuje klientim ziskavat mésicné zpét
ast utracenych prostiedkis za nakupy u partnerd Ceské spofitelny, predstavuje dalsi
inovativni prvek. Klienti mohou také vyuzivat slevové kupony ptimo pii platbé. Dale George
nabizi funkci ,,Platim a spofim*, pfi niZ je platba kartou zaokrouhlena na nejblizsich 10 K¢
nahoru a drobné jsou automaticky prevedeny na spofici ucet. Co se tyce virtudlniho asistenta,

ten v soucasnosti nenabizi tolik moZnosti jako Kate u CSOB. Aktualné vyuziva technologii
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IBM Watson, avSak v budoucnosti se planuje integrace s Open Al, coz by mohlo piinést
dalsi vylepSeni sluzby.

Informaéni zpravy predstavuji kliCovou sluzbu pro uzivatele internetového
bankovnictvi. Ceska spofitelna poskytuje pét typt upozornéni, ktera umoziuji klientiim byt
informovani o déni na jejich Gctech. Lze si zapnout upozornéni na notifikace o ptichozich
a odchozich platbach, jez lze pfijimat jako notifikace na mobilni zafizeni, e-mailem nebo
prostiednictvim SMS zprév. Uzivatel¢é maji moznost volit mezi kombinacemi téchto
distribu¢nich kanalti. Dalsi nabizenou notifikaci je denni informace o zastatku na uctu, ktera
je zasilana kazdé¢ rano. V posledni fad¢ je moznost notifikace na platby kartou, poskytujici
informace o realizovanych transakcich vybranou platebni kartou a notifikace na prevod
meény pii platbach kartou v cizi méné. Moznost upozornéni na ptevody mény je omezena
pouze na notifikace mobilni nebo e-mailové zpravy.

Obchod s produkty, ktery se nachazi v horni navigacni listé, poskytuje Sirokou
nabidku celkem dvaceti deviti riznych produktd. Tyto produkty jsou rozdéleny do nékolika
kategorii: pét produkti je zatazeno do sekce pujcek, Sest produktii souvisi s Gty a kartami,
tf1 produkty jsou urceny pro spofeni, jeden produkt je investicni, sedm produktd pojisténi,
tii produkty jsou uréeny pro podnikatele a poslednimi produkty jsou statni ptispévky, néstroj
pro vypocet uspor energii, srovnadva¢ cen energii a hypotéka ¢i uveér na rekonstrukei.
Vsechny produkty jsou prezentovany na jedné strance a jsou barevné rozliSeny podle

jednotlivych kategorii, coz zvysuje jejich piehlednost.
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4.4.2 CSOB

Ceskoslovenskéa obchodni banka byla zaloZena jako narodni banka jiz v roce 1964.
Vydrzela az do roku 1999, kdy byla v ramci privatizace prodana belgické bankovni
a pojistovaci skupiné KBC (Kredietbank ABB Insurance CERA Bank). V roce 2000
pfevzala vétSinu provozl zkrachovalé IPB (Investi¢ni a PoStovni banky). Od roku 2008
skupina provozuje také samostatnou slovenskou pobocku CSOB. CSOB je na &eském trhu
jednou ze Ctyf nejvétSich Ceskych bank, a to jak poctem klientl, tak velikosti bilance.

(Banky.cz, 2023)

Obrazek 5 Internetové bankovnictvi CSOB — uzivatelské rozhrani
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Zdroj: CSOB, 2024

Ptistup k prehledu zafizeni s aktivovanou funkci Smart kli¢e je realizovan
prostiednictvim neintuitivné navrzené cesty, jez vyzaduje tfi kliknuti. Detailni ptehled
zafizeni je umistén v sekci ,,Aktivace Smart kli¢e v rdmci uzivatelského profilu. Stejné€ jako
v ptipadé Ceské spofitelny a Komeréni banky dochéazi k piesmérovani na externi webové
stranky, pficemz CSOB vyuZiva adresu https:/mojeidentita.csob.cz/. Seznam zafizeni
obsahuje dikladné informace vcetné nazvu zatizeni, data aktivace, soucasného stavu a typu
aplikace. Uzivatel ma moznost deaktivovat registrovand zafizeni a upravovat jejich nazvy.
Historie operaci v systému CSOB je zachycena s vysokou mirou detailu, véetné informaci
o datu realizace, IP adrese, typu operace a operacnim systému, na kterém byla operace

provedena.
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V ramci internetového bankovnictvi CSOB jsou funkcionality rozmistény zptisobem,
ktery muze plsobit neintuitivné. Tento systém nabizi srovnatelné sluzby s bankovnictvim
Komeré&ni banky a Ceské spofitelny, aviak rozsifuje svou nabidku o moznost hromadné
poCet v ramci srovnani s ostatnimi testovanymi systémy. Naopak je nutné poukdzat
na absenci moznosti vybéru ulozeného kontaktu, coz vyzaduje opakované zadavani ¢isla
uctu a tim zvySuje riziko chybného zadani. Dale, platba sméfujici novému piijemci byla
systtmem CSOB klasifikovana jako bezpetna a nebylo vyzadovano jeji potvrzeni
prostiednictvim mobilni aplikace Smart klice.

Uzivatelské rozhrani internetového bankovnictvi vyvolava na prvni pohled dojem
nedostateCné jednotnosti. Je patrné, ze velikost, barva a typ pisma nejsou konzistentni
adochazi k jejich Castym zménam. V celkovém designu systému pievazuje modra
a oranzova barva, které spole¢né vytvareji ptijemny vizualni dojem. Uzivatel ma moznost
upravovat pofadi a nazvy jednotlivych uéti. Je zde rovnéz, jako u Ceské spofitelny,
poskytovana moznost piekladu stranky do anglického jazyka.

Mobilni aplikace CSOB Smart vyvolava dojem, ktery se mirné odlisuje od webového
bankovnictvi. V horni ¢asti se prezentuji aktudlni novinky ¢i kampang, jez po pfecteni zmizi.
Nasleduji karticky s ucty umozinuji bezprosttedni odeslani platby pfimo z uvodni stranky.
V pravém hornim rohu je umisténa ikona ,,0ka®, ktera umoznuje skryt ztstatky na uctech.
V dolni &asti se nachazeji sluzby, jez CSOB poskytuje, véetnd moznosti porovnani cen
energii, prehledu Gifadti dostupnych online a odkazu na aplikaci DoKapsy od CSOB. V dolni
nabidce je dale zalozka ,,Karty*, obsahujici ptehled vSech karet a informaci o nich. Nasleduje
,»Eshop“ s produkty a ,,Menu®, které plisobi pieplnénym dojmem. Né&které polozky jsou
piistupné alternativnimi cestami, naptiklad z pfehledu po vybéru dalSich moZznosti
u specifického produktu. Klicovou funkci je virtudlni asistentka Kate, ktera umoziuje
klientiim provadét jakékoliv financni operace. Testovani Kate prokazalo, ze je schopna
efektivné pomoci s riznymi dotazy nebo problémy. Aplikace je celkové dobie
optimalizovana, pfi¢emz pfechody mezi jednotlivymi strankami probihaji rychle a bez

zadrhelu.
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Obrazek 6 Mobilni bankovnictvi CSOB — uzivatelské rozhrani
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Internetové bankovnictvi poskytované Ceskou spofitelnou nabizi inovativni sluzbu,
zvanou "Svét odmén". Tato sluzba umoziuje klientlim ziskavat body za transakce provedené
pomoci platebni karty ¢i za ziizeni nového produktu. Nasbirané¢ body je mozné vyuzit
v katalogu odmén, kde si klienti mohou vybrat odmény podle vlastniho vybéru. Pro ziskani
téchto odmén mohou klienti vyuzit internetové bankovnictvi, telefonickou komunikaci ¢i
osobni navstévu pobocky. Body je mozné sménit na financni prostfedky, ziskat slevu na
bankovni produkty, vybrat specifické darky, vouchery nebo vénovat body na charitativni
i¢ely. Mobilni aplikace CSOB piinasi dalsi inovace, véetné jiz zminéné aplikace pro
parkovani, kterd umoznuje platbu za parkovani, jizdenky na méstskou hromadnou dopravu,
nabizi tipy na vylety a moznost zakoupeni Ceskych a zahrani¢nich dalni¢nich znamek.
Posledni inovaci je také diive zmiflovana virtudlni asistentka Kate, ktera vyuzitim umélé
inteligence piekracuje moznosti bézného chatbota. Jeji schopnosti nejsou zalozeny jen na
pevné stanovenych odpovédich, ale také na personalizaci a datové analyze. Diky obsahlé

databazi znalosti (v€etné porozuméni bankovnim procestim) a pokro€ilym algoritmim

37



umélé¢ inteligence dokaze efektivné fesit i unikétni a dosud nevidané pozadavky klientt, a to
komplexnim zpisobem end-to-end, od poc¢atku az do konce.

CSOB poskytuje rozsahlé spektrum informaénich zprav, jejichz celkovy poéet
dosahuje dvaceti. Tato upozornéni jsou rozdélena do nékolika kategorii. Deset notifikaci
souviseji s uctem a platbami a zahrnuji Sirokou §kalu operaci od informaci o ziistatku az po
notifikace o neprovedenych platbach. VSechny tyto moznosti 1ze nastavit tak, aby uzivatelé
obdrzeli upozornéni prostiednictvim e-mailu nebo SMS zpravy, piicemz systém umoziuje
detailni specifikaci ¢asového obdobi pro ptijem upozornéni a rozmezi Castek transakci. V
oblasti platebnich karet CSOB nabizi tii upozornéni, ktera se tykaji provedeni platby kartou,
informaci o zbyvajicim limitu na kart¢ a upozornéni na vyprSeni platnosti karty. Pro
investi¢ni produkty banka poskytuje Ctyfi typy upozornéni, umoznujici klientiim sledovat
pokyny k nakupu nebo prodeji a vypofadani téchto transakci. Program "Svét odmeén"
zahrnuje jedno upozornéni, které informuje o ztstatku bodového konta a o stavu objednavek.
V posledni fad¢€, banka poskytuje dvé upozornéni tykajici se kurzovnich listkti, jedno pro
kurzovni listek CSOB a druhé pro kurzovni listek Ceské narodni banky (CNB), coz klienttim
umoziuje zustat informovanymi o aktualnich ménovych kurzech.

E-shop, umistény v levé ¢asti menu, poskytuje rozsahlou nabidku sedmi kategorii
finan¢nich produktd. Klienti maji moZnost vybéru z Sesti typt pujcek, deseti variant
pojisténi, Ctyt produktli urcenych pro spofeni, osmi investi¢nich produktd, dvou hypoték,
dvou penzijnich spofeni (jeden ureny pro dospé€lé, druhy pro déti) a sedmi druhii uctt.
Celkem je nabizeno tficet devét produkth, které jsou vizudlné odliSeny barvou
a systematicky rozttidény do ptislusnych kategorii. Bylo zaznamenano, ze n¢které produkty
se mohou objevit ve vice nez jedné kategorii. Pfikladem miiZze byt investi¢ni produkt, ktery
se nachazi jak v kategorii spofeni, tak v kategorii investic, coz miize vést k opakovanému

zobrazeni produktti.
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4.4.3 Komerc¢ni banka

Komeréni banka (KB) je jednou z hlavnich bank v Ceské republice, spolu s Ceskou
spotitelnou, CSOB a Raiffeisenbank. Historie Komeréni banky saha do 90. let minulého
stoleti, kdy byla oddélena od byvalé Statni banky ceskoslovenské. Prosla transformaci na
akciovou spolecnost, vétSinovy podil akecii byl poté prodan francouzskému

investorovi, Société Générale. (Banky.cz, 2023)

Obrazek 7 Internetové bankovnictvi KB — uzivatelské rozhrani
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Zabezpeceni aplikace je mozné identifikovat s vysokou mirou jednoduchosti. BEehem
provadéni testti bylo konstatovano, ze cely proces vyZaduje pouhd dvé kliknuti, pficemz
z prostfedi internetového bankovnictvi dochdzi k pfesmérovani na webovou stranku
https://mujprofil.kb.cz/. Na této strance se nachazi seznam autorizovanych zafizeni, vcetné
informaci o dob¢ aktivace aplikace na daném zatizeni a o pfidélenych opravnénich. Pro
kazdé zatizeni existuje moznost jeho odstranéni, coz vede k vylouceni aplikace z registru
aplikaci klienta a jeji deaktivaci na ptislusném zatizeni. Pro obnoveni funk¢énosti aplikace je
nutné jeji reaktivaci. Navic je poskytnuta moznost blokace, ktera zptisobi, Ze aplikace
zustane neaktivni do doby, nez bude odblokovana pomoci aktiva¢niho kodu. Dale existuje
moznost vymeény zafizeni ¢i jeho ovéfeni. V sekci ,,Historie administrace® je k dispozici
detailni ptfehled provedenych operaci, zahrnujici datum a cas operace, kdo ji proved]

a konkrétni typ operace.

39



Internetové bankovnictvi Komeréni banky je jednoduché a intuitivni svym
ovladanim. Umoznuje nastaveni novych plateb jako trvalych ptikazli. V detailu Gctu,
podobné jako v systému George, se v pravém menu nachédzeji moznosti pro spravu
pravidelnych plateb, véetné trvalych ptikazl, inkas a SIPO. K dispozici jsou rizné typy
vypist, jako je vypis z Giétu & potvrzeni o vedeni uétu. Na rozdil od CSOB a Ceské spotitelny
zde chybi funkce pro dobiti kreditu. Celkovy proces odeslani platby, v€etné potvrzeni
v mobilni aplikaci KB+, vyzaduje devét kliknuti.

Uzivatelské rozhrani se na prvni pohled jevi jako jednoduché a vyvolava dojem, ze
moznosti internetového bankovnictvi nejsou pfili§ rozsahlé, i kdyz tomu tak neni. Barevné
schéma systému je ladéno do Cervena, coz je charakteristické pro Komeréni banku. Existuje
moznost prepnuti vzhledu na svétly rezim, tmavy rezim nebo automatické nastaveni dle
specifikace zafizeni. V sekci pro usnadnéni piistupu je k dispozici funkce pro aktivaci
rezimu pro nevidomé uzivatele, kterd aplikaci adaptuje pro hlasové ptedcitace, odstrani
ilustrace a zredukuje mnozstvi zobrazované¢ho obsahu. Kromé toho je zde rezim pro osoby
se snizenou zrakovou ostrosti, ktery zvysuje kontrast a aplikaci ptepina do tmavého rezimu.
Moznost individualni upravy jednotlivych Gcti neni k dispozici. Je zde k dispozici moznost
nastaveni profilového obrazku, avSak absentuje zde funkce pro pieklad do anglického
jazyka.

Mobilni aplikace KB+ se prezentuje v designu identickém s jeji internetovou verzi,
veetné horniho menu, které odrazi kopii webu. V ptehledu je uveden seznam produkti,
pricemz jako posledni je zahrnut M¢sicni piehled s grafem piijmt a vydaji pro snadny
ptehled finan¢ni situace. Na spodu je umoznéno rychlé odeslani platby piimo z hlavni
stranky. Dalsi zalozka v hornim menu, "Karty", zobrazuje seznam vSech drzenych karet
a piisluiné informace. Zajimavé je, e pouze Ceska spofitelna ztestovanych bank,
integrovala karty pfimo mezi ostatni produkty. Ostatni zdlozky v menu jsou "Pujcky",
"Investice", "Spoteni" a "Pojisténi". Kazdd zdlozka nabizi mozZnost uzavieni nového
produktu. Tato struktura miize pro nékteré uzivatele plsobit zbytecné slozité a mozna by
bylo ptehlednéjsi, kdyby vSechny tyto moznosti byly soustfedény do jedné zalozky nazvané
"Obchod". "Uéty" je posledni poloZzkou v menu, opét nabizejici seznam aktualnich produktii,
avSak stranka neni tak detailni jako "Ptehled". Centrum KB+, dostupné po kliknuti na ikonu
budovy, poskytuje v "Priivodci KB+" usnadnéni piistupu. Jsou zde také kontaktni udaje,
moznost poslat finan¢ni dar riiznym nadacim a informace o udrzitelnosti v KB. Stranka

o udrzitelnosti bohuzel trpi Spatnym zarovnanim, coz pusobi negativnim dojmem. Celkové
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je aplikace vyborné optimalizovéana a diky svému jednoduchému a uzivatelsky pfivétivému
designu ptisobi velmi pfijemné.

Obrazek 8 Mobilni bankovnictvi KB+ - uzivatelské rozhrani
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Internetové bankovnictvi poskytované Komeréni bankou aktudlné neptedstavuje
z4dné inovativni sluzby ¢i programy pro ziskdvani slev. Nicméné¢ webové a mobilni
bankovnictvi zahrnuje funkci "M¢si¢ni souhrn" piijmt a vydaji. Déle je tu moZznost
kategorizace, ktera umoziuje uzivatelim kategorizovat transakce. Tato funkcionalita
poskytuje ptehledné shrnuti finan¢nich tokt, coz mize klientim pomoci ziskat lepsi prehled
o svych financich a potencialné vést k lepsimu finanénimu zdravi. Ve srovnani s Ceskou
spotitelnou a CSOB je Komeréni banka v tomto ohledu méné konkurenceschopna.

V ramci tohoto bankovniho systému jsou k dispozici pouze dvé informacni
upozornéni, a to na ptichozi a odchozi platby. Tyto notifikace lze nastavit pouze pro zasilani
prostfednictvim e-mailu. Ve srovnani s ostatnimi bankami, které byly testovany, se
Komer¢ni banka jevi jako slabSi bankovnictvi v oblasti poskytovani informacnich

upozornéni svym klientim.
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V tomto bankovnictvi neexistuje zalozka podobnd obchodu nebo e-shopu. Hlavni
menu piimo nabizi Sest kategorii, pod kterymi jsou uvedeny produkty dostupné ke sjednani.
V sekci ,,Extra® se nachazi produkt ,,Bezpeci, ktery zahrnuje pojisténi platebnich karet
a osobnich véci. Déle je zde k dispozici sluzba ,,Bezpeci PLUS®, poskytujici rozsifenou
ochranu platebnich karet a osobnich véci ve variant¢ PLUS. V kategorii ,,Karty” mohou
klienti zatfidit vydani nové karty k uctu. Sekce ,,Pijcky* umoziuje sjednat kontokorent
¢1 hypotéku. Pod ,,Spofenim* se nabizeji tii typy spoficich ¢ti: bézny, stavebni spofeni
a doplnkové penzijni spofeni. Investicni produkt lze sjednat na zdklad¢ individuélniho
nastaveni. Posledni sekce ,,Pojisténi“ v soucasné dobé nenabizi zaddné produkty, ale
informuje o postupném piidavani novych funkci a moznosti sjednat pojisténi v blizké
budoucnosti. Tim padem zélozka ,,Pojisténi* momentalné neptedstavuje Zadnou praktickou

hodnotu. Celkové¢ Ize sjednat az devét riiznych produkti.
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4.5 Vicekriterialni analyza variant

Informace ziskané na zaklad¢ vysledkt vlastniho méteni, pii testovani jednotlivych
kritérii pro internetového bankovnictvi, byly analyzovany pomoci metody vicekriteridlni
analyzy variant.

Data z testovani byla slovné zaznamenana v tabulce pro nasledné vyhodnoceni. Kazdé
kritérium bylo oznaceno jako maximaliza¢ni, coz umoznilo pfifadit bodové hodnoceni

jednotlivym kritériim podle jejich kvality.

Tabulka 5 Vicekriterialni analyza variant — namérena data

Ceska " Komer¢ni Charakter
spofitelna CHOE banka kritéria
Bezpecnostni Velmi dobré Dobré Vyborné MAX
metody
Funkcionalita || 0 Uspokojivé | Velmi dobré MAX
sluzeb
Uzvatelske -y dobre Dobré Vyborné MAX
rozhrani
MObﬂpl . Velmi dobré Dobré Velmi dobré MAX
bankovnictvi
Inovativni
Funkce a Velmi dobré Vyborné Neuspokojivé MAX
Sluzby
Informacni Dobré Vyborné Neuspokojivé MAX
Zpravy
Qoo Velmi dobré Vyborné Dobré MAX
produkty

Zdroj: Vlastni zpracovani, (Priloha A)
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4.5.1 Kvantifikace a bodové hodnoceni s vahami

Veskera data bylo nutné pfevést na Ciselné hodnoty. Pomoci skalarniho soucinu
jednotlivych kritérii s jejich vahami bylo dosazeno bodového vysledku urcujici konecné

hodnoceni.

Tabulka 6 Vicekriterialni analyza variant — kvantifikace

Ceska x Komer¢ni Charakter
spofitelna CHOE banka kritéria Vi
Bezpecnostni 4 3 5 MAX 0,3287
metody
Funkmf)nahta 5 ) 4 MAX 0,2340
sluzeb
Uzwatels}(e 4 3 5 MAX 0,1555
rozhrani
Mobllpl ’ 4 3 4 MAX 0,1555
bankovnictvi
Inovativni
Funkce a 4 5 1 MAX 0,0634
Sluzby
Informacm 3 5 1 MAX 0,0394
Zpravy
Obchod s 4 5 3 MAX 0,0237
produkty
Zdroj: Vlastni zpracovani, (Priloha A)
Tabulka 7 Vicekriterialni analyza variant — vysledky bodovaci metody s vahami
Ceska spotitelna CSOB Komer¢ni banka

Bodovaci metoda s
4,19 3,02 4,15
vahami

Zdroj: Vlastni zpracovani, (Priloha A)
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5 Zhodnoceni a doporuceni

Vybrané internetové bankovnictvi byly podrobeny testovani na zvolena kritéria
(bezpecnostni metody, funkcionalita sluzeb, uzivatelské rozhrani, mobilni bankovnictvi,
inovativni funkce a sluzby, informacni zpravy, obchod s produkty) a hodnoceny na zaklad¢
jejich vysledkii. Jednotlivym kritériim byly pfifazeny vahy pomoci Saatyho metody
parovych porovnani upravujici dilezitost podle pfedpokladanych preferenci bézného
uzivatele. Konecnych vysledkii bylo dosazeno bodovaci metodou s vahami.

Nize v Tabulce 8 je prezentovano konecné hodnoceni spolu s uspofadanim vysledkt od

Cvwr

Tabulka 8 Vysledné hodnoceni

Poradi Banka Body
L. Ceska spotitelna 4,19
2. Komer¢ni banka 4,15
3. CSOB 3,02

Zdroj: Vlastni zpracovani, (Priloha A)

Na prvnim misté se umistila Ceska spofitelna, ktera vynikala ve viech hodnocenych
kritériich, a to jak v oblasti uzivatelského rozhrani, bezpecnostnich metod, tak ve
funkcionalité. Komeréni banka doséhla velmi podobnych vysledki, coz ji umoznilo zaradit
se bezprostiedné za Ceskou spofitelnu.

Na druhém misté se umistila Komercni banka, kterd v testovani vykazala slabsi
vysledky v oblasti inovaci, nabidky obchodu a informacnich zprav. Naopak, jeji jednoduché
a intuitivni uzivatelské rozhrani, jak v internetovém bankovnictvi, tak v mobilni aplikaci,
pfedstavuje znacnou vyhodu. Komeréni banka dosdhla nejlepSich vysledkli v testu
bezpecnostnich metod, kde byly informace snadno dostupné a obsahovaly veskeré nezbytné
udaje.

Na poslednim misté se umistila CSOB, ktera viak ve srovnani s ostatnimi nedopadla
vyrazné hiife. Piestoze vykazovala nejsilnéjSi vysledky v oblasti inovaci a produktové
nabidky, zaostavala ve funkcionalité sluzeb, coz bylo zpiisobeno jejim méné pirehlednym
uzivatelskym rozhranim. Toto rozhrani bylo v nékterych piipadech vnimano jako
komplikovanéjsi a nedostatecné konzistentni.

Hodnocenim a vybérem internetového bankovnictvi se zabyva velké mnozstvi
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spolec¢nosti. Nejvice porovnani je mifeno konkrétné na mobilni bankovnictvi. Za takovou
spolecnost se povazuje napiiklad moderni poradenskd firma BYZKIDS, ktera se zabyva
zvySovanim vynos a zakaznické spokojenosti prostfednictvim zjednoduSovani
uzivatelského prozitku, designu produkt, pricingu (stanovovani cen), zlepSovani
prodejniho procesu a inovaci pro velké firmy.

Ve srovnani s vysledky ocenéni BYZKIDS Top APP Award 2023 a moji analyzou,
prvni misto zGstava stejné. Podle obou hodnoceni bankovni aplikace George od Ceské
spofitelny bylo umisténo na prvni pficce mezi ostatnimi testovanymi bankovnimi
aplikacemi. Rozdil je pouze v pofadi mezi CSOB a Komeréni bankou. Je tieba zdtiraznit, ze
rozdil mezi obéma porovnanimi spocivd v tom, ze BYZKIDS se zaméfil na mobilni
bankovnictvi, zatimco tato prace se vénovala porovnani webovych bankovnich sluzeb.

Obsahem takovych testd v BYZKIDS zpravidla neni seznam kritérii, pfipadné jejich
vahy a ani zjiSténé hodnoty, ale detailni analyza vykonnosti internetového bankovnictvi,
kterd se sklada z témet 40 kritérii rozdélenych do ¢tyi hlavnich oblasti: Akvizice (proces
ziskavani novych uzivatelt), Usage (vyuzivani), Value (hodnota) a Profitabilita (mira

generujici zisk).
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6 Zavér

Hlavnim cilem prace bylo posoudit a porovnat vybrané internetové bankovnictvi z
pohledu bézného uzivatele. K dosazeni tohoto cile byla vyuzita Saatyho metoda parovych
porovnani pro urCeni vahy jednotlivych kritérii, které byly uspotfddany podle jejich
dilezitosti. Kone¢né hodnoceni bylo zaloZzeno na porovnani ziskanych dat a vyhodnoceni
bodovaci metodou s vahami vicekriterialni analyzou variant.

Dil¢i cile prace bylo doporucit nejvhodnéjsi internetové bankovnictvi, a to na zakladé
porovnani uzivatelského rozhrani, bezpe¢nosti a intuitivnosti a charakterizovat soucasny
stav internetového bankovnictvi v Ceské republice.

V analytické ¢asti bylo provedeno ptfedstaveni a porovnani systému vybranych bank s
vyuzitim vicekriteridlni analyzy. Na zéklad¢ vysledkl vlastniho méfeni byly stanoveny
zavéry a doporuceni. Hodnoty méfeni byly nejprve interpretovany slovné a poté byly
zaznamenany do tabulky vicekriteridlni analyzy jako kvalitativni hodnoty.

Tato studie poskytuje hodnoceni sluzeb internetového bankovnictvi poskytovanych
Ceskou spofitelnou, CSOB a Komeréni bankou a na zékladé provedené analyzy doporuduje
nejvhodnéjsi systém pro bézného uzivatele. Jako mozné budouci rozsifeni prace je
navrhovano zafazeni dalSich testovanych systémt. Dal$im zajimavym rozsifenim by mohlo
byt porovnani uzivatelskych rozhrani téchto nejvétSich bank s rozhranimi novéjSich

bankovnich instituci, které jsou na ¢eském trhu pfitomny relativné kratkou dobu.
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