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Abstract

Michalco, ]J. Forms of Electronic Banking and content of clients with its using. Ba-
chelor thesis, Brno: Mendel University 2016.

Theoretical part of this thesis includes analysis of every single form of
electronic banking: Telephonebanking, GSM banking, E-mail banking, Homeban-
king, Internetbanking, Smartbanking, and bank credit cards. Theoretical part con-
tinues by analysis of safety and by risks, which are related with using of electronic
banking. Practical part of this thesis is trying to analyse and determine conten-
tment of clients with every single form of electronic banking. Answer sheet inves-
tigated contentment of clients.

Keywords

Electronic banking, safety, risks of electronic banking, contentment of clients.

Abstrakt

Michalco, J. Formy elektronického bankovnictva a spokojnost klientov s jeho vyu-
zivanim. Bakalarska praca. Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2016.

Teoreticka Cast' tejto prace obsahuje analyzu jednotlivych foriem elektro-
nického bankovnictva a to Telehonebanking, GSM banking, E-mail banking, Home-
banking, Internetbanking, Smartbanking a platobné karty. Tato ¢ast bude pokra-
Covat' zabezpeCenim arizikami, ktoré si spojené svyuzivanim elektronického
bankovnictva. Prakticka Cast tejto prace sa snazi analyzovat a zhodnotit spokoj-
nost klientov s jednotlivymi formami elektronického bankovnictva. Spokojnost
klientov bola zistovana prostrednictvom dotaznika.

KI'icové slova

Elektronické bankovnictvo, zabezpecenie, rizika elektronického bankovnictva,
spokojnost klientov.
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1 Uvod

Elektronické bankovnictvo sa stava v sucasnej dobe neoddelitelnou sucastou Zivo-
ta kazdého cloveka. Prostrednictvom elektronického bankovnictva méZeme zisto-
vat informdcie onaSom ucte ako Kkonecné =zostatky, prevadzat tuzemské
i zahrani¢né prevody a taktiez si vybavit poistenie alebo p6Zicku.

Aby sme vSetky tieto ukony mohli vykonavat elektronicky, museli vzniknut
elektronické peniaze, ktoré podmienili vznik elektronického bankovnictva. Jeho
prvou formou boli platobné karty, vd'aka ktorym si mohol klient v bankomate
zistit' aktualny zostatok alebo vybrat peniaze.

S dalSim rozvojom technoldgii zacali vznikat formy, ktoré umoznovali
klientom komunikovat s bankou pomocou telefénu. Tento spo6sob komunikacie
banky a klienta sa nazyva Telephonebanking. Klienti tak nemuseli opustat svoje
domovy aby si vedeli zistovat stavy na ucte alebo uskutociiovat niektoré transak-
cie. S rozsirenim siete Internet vznikol Internetbanking a neskor vd’aka technolo-
gickému pokroku aj Smartbanking, ktory prostrednictvom chytrych telefénov pri-
nasa informdcie o UCtoch a umoziuje s nim narabat vsade tam, kde je pokrytie sie-
te.

Na vyuzivanie elektronického bankovnictva, ako vyplyva z nazvu, potrebuju
klienti banku, v ktorej si otvoria ucet a technické vybavenie na vyuZivanie sluZieb,
ktoré elektronické bankovnictvo pontka. Ludia v sticasnej dobe nevyuZivaju vset-
ky ponukané formy, ale vyberaju si len tie, ktoré su pre nich najvhodnejsie.
V druhej casti prace bude uvedené, preco vyuZivaji nimi zvolentu formu elektro-

nického bankovnictva a ktora forma je vyuzivana najviac.
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2 Ciel prace

Cielom tejto bakalarskej prace je analyzovat sucasny stav jednotlivych foriem
elektronického bankovnictva, ich zabezpecenia, najcCastejSie hrozby a pomocou
dotaznikového prieskumu zistit' spokojnost klientov s elektronickym bankovnic-
tvom. V zavere praktickej Casti bude taktiez zhodnoteny dopad zavedenia elektro-

nického bankovnictva na ¢innost bank.



13

3 Metodika

V bakalarskej praci som vychadzal z domacej, ale aj zahranic¢nej literatury. VacSina
informdcii ale bola ¢erpana z webovych stranok jednotlivych bankovych institucii.

V predloZenej bakalarskej praci su vyuzivané viaceré metédy skimania.
V teoretickej ¢asti som vyuZil metédu deskripcie, pomocou ktorej som v prvej pod-
kapitole popisoval jednotlivé formy elektronického bankovnictva. Pomocou meto6-
dy analyzy som sa snazil najst vyhody a nevyhody jednotlivych foriem elektronic-
kého bankovnictva. Dal$ou vyuZivanou metédou bola metéda komparacie, pomo-
cou ktorej som zistil rozdiely medzi jednotlivymi formami a podla toho ur¢il, pre
koho st najvhodnejsie.

V druhej podkapitole som analyzoval jednotlivé typy ochrany, akymi méze
byt elektronické bankovnictvo chranené. V poslednej podkapitole som sa venoval
nastraham, ktoré ¢ihaju na klientov bank, ktory elektronické bankovnictvo vyuzi-
vaju.

V praktickej casti prace boli vyuZité metddy vlastného dotaznikového prie-
skumu a grafickej met6dy. Pomocou vypracovaného dotaznika boli oslovovani res-
pondenti prostrednictvom Internetu, ale aj osobne v Brne a v Bratislave. Graficka
metoda bola vyuZita pri spracovani dat, ktoré boli zozbierané pomocou spomina-
ného dotaznika. Dotaznik obsahoval otazky, ktoré sa tykali vyuzivania elektronic-
kého bankovnictva a spokojnosti klientov s poskytovanymi formami elektronické-
ho bankovnictva.

V diskusii su zhrnuté poznatky, ktoré sme na zakladne dotaznika ziskali
a vyvodili sme odporucania pre zlepSenie elektronického bankovnictva.

Zaver prace sumarizuje ziskané poznatky pri vypracovani bakalarskej prace.

Bakalarska praca je doplnena o zoznam pouZitej literatary a prilohy, ktoré boli

pouzité pri jej vypracovani.
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4 Teoreticka cast’

Tato cast’ bakalarskej prace bude teoreticka. V prvej Casti budd analyzované jed-
notlivé formy elektronického bankovnictva spolu s ich zabezpecenim. Druha cast
tejto kapitoly sa zameria na platobné systémy ktoré s vyuzivané nie len v Eurépe,
ale aj na celom svete. TaktieZ bude poukazané na ich vyhody a nevyhody pre kupu-

juceho a predavajuceho.

4.1 Elektronické bankovnictvo a jeho formy

V stcasnej dobe nemaju l'udia ¢asu nazvys, pretoZe doba v ktorej Zijeme je velmi
uponahl’and. VSetci s zaneprazdneni natol'’ko, Ze stat niekde v rade v banke nepri-
pada vobec do uvahy. Preto sa I'udia snazili prist nato, ako komunikovat' s bankou
a spravovat svoj ucet bez toho, aby pobocku banky museli navstivit. Odpovedou sa
stalo elektronické bankovnictvo. V tejto kapitole sa budeme zaoberat' jednotlivymi
formami elektronického bankovnictva a ich vyhodami a nevyhodami pre klienta.

Podl'a Maceho (2006) je elektronické bankovnictvo forma platobného styku,
kde klient neprichddza do styku s bankou priamo, ale pomocou elektronickych
zariadeni ako je pocitac, telefon Ci tablet. Dokaze tak vybavovat bezné bankové
operacie bez navstivenia pobocky banky.

V sucasnej dobe je vel'ké mnoZstvo foriem elektronického bankovnictva ako
Telephonebanking, GSM banking, Homebanking, E-mail banking, Internetbanking
alebo Smartbanking, z ktorych si klient méze vybrat’ najvhodnejSiu formu prave

prenho.
4.1.1 Telephonebanking

Telephonebanking je forma elektronického bankovnictva, pri ktorej klient pouziva
na komunikaciu s bankou pevnu linku alebo mobilny telefén. NajcastejSie je pri
komunikacii s financ¢nou inStitdciou vyuzZivany hlasovy automat, ktory sprevadza
klienta v ramci definovaného menu, alebo méze komunikovat so zamestnancom

banky (TotalMoney, 2009).
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Zamestnanec banky, tiez nazyvany telephone banker, poskytuje klientovi
bezné informdcie ako je stav uctu, alebo mu méze poskytovat informacie ohl'adom
novych produktov. Vyhodou tejto sluzby je jej prevadzkova doba, a to 24 hodin
denne 7 dni v tyzdni (Chovancova, 2006). Dal$ou vyhodou je tispora ¢asu
a nakladov spojenych so sluzbami, ktoré st spoplatnené na pobocke. Nevyhodou je

napriklad fyzické dodanie hotovosti alebo dokumentov.

4.1.2 GSM banking
GSM banking (Mace, 2006) je platobny styk, ktory na komunikaciu s bankou vyuzi-
va mobilny telefén a ma tri r6zne varianty, ktoré su zaloZené na principe:

- SMS sprav,

- technoldgie SIM Toolkit,

- vyuZivajucom technol6giu WAP.

GSM banking prostrednictvom SMS sprav

Tato forma GSM bankingu umoZiiuje klientom zadavat prikazy banke prostrednic-
tvom kratkych, Struktdrovanych, presne nadefinovanych sprav. Tato sprava moZze
mat’ maximalnu diZku 160 znakov (Mace, 2006).

Nevyhodou tejto formy je jej presny format, ktory neméze byt nijako zme-
neny. Ak sa v sprave vyskytne preklep alebo ina chyba, systém banky nie je schop-
ny spracovat tento prikaz. Vyhodou je tispora ¢asu a hlavne to, Ze mobilny telefén
si méZeme vziat vSade so sebou, a tak mdZeme tuto formu vyuzivat kedykolvek
a kdekol'vek, kde je pokrytie operatora.

Pre zarucenie bezpecnosti vyuZziva autentizacny kalkulator. Tento kalkula-
tor sliZi na generovanie Specidlneho kdédu, ktory sa piSe do SMS spravy (Kugel,

2007).
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GSM banking prostrednictvom technolégie SIM Toolkit

SIM Toolkit je technolégia, ktora je pre uzivatel'ov vel'mi jednoducha. V menu tele-
féonu pribudnu nové polozky hned, ako je do mobilu vloZena SIM karta, ktora pod-
poruje SIM Toolkit. Pre podporu tejto technologie je ale vyZadovany Specialny tele-
fén, ktory SIM Toolkit bude podporovat. Spociatku to bol problém, pretoZe nie
kazdy telefén tuto sluZzbu podporoval, no v sicasnosti je podpora SIM Toolkit bez-
nym Standardom takmer u vSetkych mobilov (Beran, 1999).

Vyhodou tejto sluzby je realizacia bankovych operacii odkial'kol'vek, kde je
mobilny signal. Dal$ou vyhodou oproti predoslej technolégii je, Ze si klient nemusi
pamatat’ ziadne klucové slova. Klient jednoducho vyberie z menu a telefén si
o spravne informdcie povie sdm. Banka takato poziadavku spracuje a v spatnej za-
Sifrovanej SMS sprave odosle vysledok. Pristup do bankovej aplikacie je chraneny
Stvormiestnym BPIN kodom, ktory sa da kedykol'vek zmenit. Samozrejme moZu
tuto sluzbu vyuZivat iba registrované telefonne cisla (TotalMoney, 2009).

Nevyhodou je potreba mat teleféon, ktory tito sluzbu podporuje, ale
s rozvojom technoldgii sa tato nevyhoda pomaly vytraca.

Pomocou tejto sluzby sa daju zistovat’ zostatky na ucte, da sa ziskat’ prehl'ad

histérie pohybov na ucte alebo prehl'ad kurzov.

GSM banking vyuzivajuci technolégiu WAP

Tato sluzba spociva v tom, Ze klient komunikuje s bankou cez Internet, pomocou
protokolu WAP (Wireless Application Protocol). Pri tejto technologii ide
o kombinaciu telefonneho a internetového bankovnictva, kde maju majitelia svo-
jich mobilov pristup na WAP stranky bank, ¢o si webové stranky Specidlne upra-
vené pre menSie displeje, ktoré maji mobilné telefény (Mace, 2006).

Vyhodou tejto technoldgie je viac moznosti pre jej vyuzitie, ako pri SMS
bankingu. Klient m6ze WAP banking vyuzivat pre pasivne operacie ako je zistova-
nie aktualnych kurzov mien, alebo pre aktivne operacie ako napriklad zadavanie
prevodnych prikazov. Nevyhodou je, Ze klient potrebuje mat zriadeny mobilny

internet, s ktorym su spojené poplatky u operatora.
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4.1.3 E-mail banking
E-mail banking je sluzba, pri ktorej klientovi staci pocitac s pripojenim na internet
a e-mailova schranka. Pri vyuZivani tejto sluzby zasiela banka prehl'ady o pohybe
na uUcte za kazdy den, kedy sa na ucte stala zmena alebo vo vopred dohodnutych
Casovych intervaloch. Periodicita zasielania sprav moZe byt tyZdenna, mesacna,
Stvrtrocna alebo ro¢na a da sa kedykol'vek zmenit.

Klient sa nemusi obavat, Ze sa k jeho spravam dostane nepovolana osoba,
pretoZe spravy su zasielané v Sifrovanej podobe. Kddovanie mdze byt bud’ vo for-
mate ZIP, pricom na ziskanie p6vodnych dat treba zadat’ heslo, alebo st kryptova-

né algoritmom PGP (Finan¢ny kompas, 2016).

4.1.4 Homebanking

Homebanking alebo PC banking je vel'mi vyuZivanou formou elektronického ban-
kovnictva, ktord vyuzivajd hlavne institucionalni klienti a mali a stredni podnikate-
lia. Tato forma je zaloZena na prepojeni osobného pocitaca klienta, na ktorom je
nainStalovany Specidlny program, s bankovym pocitacom. Komunikacia klienta
s bankou prebieha prostrednictvom TCP/IP (Internet) alebo cez telefénnu siet
(ISDN modem). Homebanking umoziuje jeho pouZzivatelom prevadzat rdzne ope-
racie platobného styku avymienat tak informacie medzi bankou a klientom
v elektronickej forme v redlnom case (Savaral, 2001).

Homebanking vyuZiva systém Multicash alebo systém Gemini 5.0. Klient sa
nemusi obavat’' zneuZitia svojich idajov alebo zmeny svojich poZiadavkou odosla-
nych do banky, pretoZe oba systémy ponukaju vysoku bezpecnost. Autentizacia
klientov prebieha pomocou mena a hesla, ktoré je pridelené kazdému klientovi,
aby sa mohol prihlasit. Integrita a nepopieratelnost dat je zabezpecena elektro-
nickym podpisom ktory zarucCuje, Ze data su chranené proti manipulacii a m6zu
byt odoslané iba autorizovanym klientom. Elektronicky podpis je zaloZeny na
asymetrickom Sifrovani, kde kazda strana pri komunikacii vyuziva par kl'iCov, kto-
ry sa sklada z verejného a sukromného kl'ic¢a. Dovernost sprav je d'alej zabezpece-

na Triple DES Sifrovanim a su vyuzivané aj kontrolné zaznamy udalosti, ktoré su
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zabezpecené cez kontrolné protokoly na klientskej a bankovej strane (Tatra ban-
ka).

Vyhodou tejto formy elektronického bankovnictva je automatické prenasa-
nie udajov z Homebankingu do uctovnickych programov alebo firemnych infor-
macnych systémov, ¢o ocenia hlavne podnikatelia (Svaral, 2001).

Nevyhodou, ktora je spojena s Homebankingom je, Ze sa tato sluzba viaZe na
konkrétny pocitac alebo siet pocitaCov vo firme, preto nie je moZné vykonavat
operacie platobného styku vzdy a odkial'kol'vek. Medzi d'alSiu nevyhodu mézZeme
zahrnut aj offline reZim, ktory je vyZadovany kvdli zvySeniu bezpecnosti. Offline

rezim zapricinuje neaktualnost informacii (Mace, 2006).

4.1.5 Internetbanking

Internetbanking sa kvdli rozvoju internetového pripojenia stava Coraz viac popu-
larny a vyuziva ho Coraz viac l'udi. TaktieZ ovladanie internetbankingu je vel'mi
jednoduché a je navrhnuté pre beznych pouZzivatel'ov, ktory nemusia ovladat' ziad-
ne algoritmy alebo prikazy. Tato formu elektronického bankovnictva poskytuje
vacsina bank zadarmo k beznému tctu alebo za nizky poplatok.

Internetbanking je podobny Homebankingu, pretoZe jedna aj druha forma
vyuziva pocita¢. Rozdiel je ale v tom, Ze Internetbanking nepotrebuje Ziaden Spe-
cidlny program a sta¢i mat v pocitaci nainstalovany akykol'vek internetovy pre-
hliadac.

Tato forma pouZziva na komunikaciu celosvetovu siet Internet. Pri tejto for-
me sa klienti prihlasuju do systému banky, kde je ich identita overovana prostred-
nictvom elektronického kl'ic¢a, elektronického podpisu alebo digitdlneho certifika-
tu (Mace, 2006).

Pomocou Internetbankingu moZeme zadavat prikazy, zakladat terminova-
né vklady, zistovat informdcie o stave uctu alebo o produktoch, ktoré banka ponu-
ka (Tatrabanka, 2016).

Medzi vyhody pri Internetbankingu patri, ako pri ostatnych druhoch elek-

tronického bankovnictva, Ze klient nemusi fyzicky navstivit banku a vac¢sinu uko-
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nov je si schopny spravit sam z pohodlia domova. Taktiez nie je Kklient nijako ob-
medzovany pracovnou dobou banky a prikazy moéze zadavat banke odkial'kol'vek,
kde je pocitac a pripojenie na Internet.

Nevyhodou ale je, Ze pripojenie na Internet je nutné a niekedy sa klient mo-
Ze ocitnut na miestach, kde Internet nie je. Ale s napredovanim techniky sa takyto
problém bude &¢im dalej menej vyskytovat. DalSou velkou nevyhodou Internet-
bankingu je, Ze je pod neustdlymi utokmi hackerov, ktory sa snazia vylakat
z klientov pristupové hesla.

Internetbanking je zabezpeceny prihlasovacimi udajmi ako je ID a heslo
a kazda platba musi byt eSte overena prostrednictvom hesla, ktoré je zaslané cez

SMS alebo ho zistime prostrednictvom GRID karty.

4.1.6 Smartbanking

Smartbanking alebo tieZ Smartphonebanking mézu vyuZzivat klienti, ktory vlastnia
smartphone alebo tablet. Nutnostou je mat vo svojom tzv. chytrom teleféne (smar-
tphone) bankovu aplikaciu prislusnej banky, ktoré st dostupné v obchode Play pre
telefony s operacnym systémom Android, v obchode Apple store pre vlastnikov
mobilnych telefénov znacky Apple s operacnym systémom iOS (Finance.cz) a pre
vlastnikov mobilnych telefénov s operacnym systémom Windows phone vo Win-
dows store.

Aplikacie jednotlivych bank st rozdelené na zabezpecenu cast' (pre klientov
banky) a nezabezpecenu cast’ (pre neklientov banky). V zabezpecenej Casti si mézu
klienti prezerat svoje Ucty a vykonavat beZné operacie ako je napriklad uhradit
splatku uveru. V nezabezpecenej Casti sa zasa nachadzaju udaje o jednotlivych po-
bockach bank, o rozmiestneni bankomatov a o novinkach danej banky (Fio banka,
2012).

Ak sa chce Kklient prihlasit' do zabezpecenej casti, musi sa prihlasit loginom
a heslom, ktoré si klient zvoli vo svojom Internetbankingu. Kazda transakcia musi

byt potvrdena PINom. Komunikacia medzi bankou a chytrym telefonom je Sifrova-
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na, a banka taktiez vyZaduje uviest' Specifické cislo telefonu, z ktorého budeme do
Smartbankingu vstupovat, kvoli jednoznacnej identifikacii (Fio banka, 2012).

Smartbanking, ako vSetky ostatné bankingy, sa spaja sistymi vyhodami
a nevyhodami. Medzi vyhody patri to, Ze mate svoj ucet vzidy poruke, a viete vyko-
navat’ zakladné bankové operacie. Dal$ou vyhodou je, Ze Smartbankingy mnohych
bank dovol'ujii skenovanie QR kédov, ¢o zniZuje moznost chyby pri vypliani for-
mularov. Dal$ou vyhodou aj pre neklientov bank je napriklad prehl'ad kurzovych
listkov alebo prehl'ad o najbliZsich pobockach a bankomatoch.

Nevyhodou Smartbankingu st vstupné naklady ato na zakudpenie tabletu
alebo telefénu. Dalsou nevyhodou st poplatky za datové sluzby, ktoré ale vieme
znizit' pripojenim na Wi-Fi. Tu si ale treba davat pozor, pretoZe ak ide o verejnu
siet, m6Zeme sa stat' obet'ou kradeze tidajov pri pripojeni na verejné nezabezpece-
né siete.

Zabezpecenie Smartbankingu byva najcastejSie prostrednictvom SMS spra-
vy. Ak ndm niekto ukradne mobil, vie sa I'ahko dostat' do Smartbankingu a vykona-
vat’ tak prostrednictvom neho platby. Preto by ti, Co tito formu vyuzivaji, mali

svoje mobilné telefony zamykat vzorom alebo ich chranit heslom.

4.1.7 Platobné karty
Poslednou formou elektronického bankovnictva, ktorej sa budem v tejto kapitole
venovat, budi platobné karty. Platobné karty musia spifiat’ normu ISO 3554, ¢o je
medzinarodna norma ktora urcuje rozmery karty, predpisany material z ktorého je
vyrobend a taktieZ predpisuje informacie, ktoré musia byt uvedené na rube a lici
kazdej platobnej karty (KasSparovskd, 2010). Pomocou platobnych kariet vie klient
vyberat peniaze z bankomatu, nakupovat na Internete alebo v kamennych obcho-
doch, kde nato maju poZadované vybavenie (platobny terminal).

Bankovy systém u nas pozna rozne druhy platobnych kariet. Prikladom mo-
Zu byt embosované platobné karty, ktoré majd na licnej strane vyznacené reliéfne

pismo, ktoré zkarty ,vystupuje“. Kvoéli tomu su l'ahko zneuzitelné ajedinym
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ochrannym prvkom je podpis na zadnej strane, ktory sa da sfalSovat. Tento podpis
by mal byt obchodnikmi kontrolovany ale ¢asto krat tomu tak nie je. Preto banky
radSej vyuZzivaju nakladnejsSie ale bezpectnejSie platobné karty, tzv. ¢ipové karty.
Tento Cip, ktory je na karte, ma vsebe uloZené kluce, dokdze overovat PIN
a zaist'uje overenie ucastnikov (Micekova, 2006).

Ochrana pred zneuzitim je zabezpecena kddom PIN. Ak je tento kdd nespravny, nie
je mozné dostat peniaze z bankomatu alebo zaplatit u obchodnikov. Riziko ale

predstavuju bezkontaktné karty, ktoré pri plateni PIN do urcitej sumy nevyzaduju.

4.2 Zabezpecenie

V tejto podkapitole sa budem stru¢ne zaoberat zabezpecenim. Banky ponukaju
klientom rézne formy zabezpelenia, aby tak boli chranené ich citlivé udaje.
S bankou musia samozrejme spolupracovat aj klienti. Vel'mi Casto sa totiZ stava, Ze
prave klienti vyzradia svoje udaje tretim strandm a tam banka nema dosah. Preto
sa musia klienti voci svojim uc¢tom spravat zodpovedne a banky im zato poskytnu
najvysSiu moznu ochranu. Pri zabezpeceni sa vyuZiva symetrické alebo asymetric-
ké Sifrovanie. Asymetrické Sifrovanie poskytuje vysSiu ochranu ako asymetrické.
Asymetrické je ale menej naroné na vypoctovd techniku. TaktieZ sa
s bezpecnostou v elektronickom bankovnictve spajaja aj isté terminy, ktoré nie je
dobré si zamienat. Patri medzi nich identifikacia, autentizacia alebo autentifikacia

a autorizacia.

4.2.1 Identifikacia, autentizacia a autorizacia

Identifikacia uzivatel'ov
Tento termin, ako vyplyva z jeho nazvu, hovori o tom, Ze sa nejaka neznama

entita identifikuje a stava sa z nej entita znama. UZivatel sa identifikuje voci autori-

te, kde preukazuje svoju identitu ale tato autorita tito identitu nijako neoveruje.
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Na Internete méZe medzi identifikacné prvky patrit napr. prezyvka, meno alebo

taktiez IP adresa (Stancik, 2011).

Autentizacia

Autentizacia priamo nadvazuje na identifikaciu. Tu uZ autorita overuje, ¢i sku-
tocne ide o daného uzivatel'a. K identifikacnym prvkom sa pridava na priklad neja-
ky biometricky prvok lebo nejaka forma hesla ako PIN kdd, ktory pozna len dany
uzivatel a pomocou neho moéZe autorita overit, ¢i ide naozaj o doty¢nu osobu

(Stancik, 2011).

Autorizacia
Proces prirad'ovania opravneni sa nazyva autorizacia. Autorita nam v systéme
Specifikuje urcité prava a pravomoci. Pri tomto kroku je hlavné doblezité zistit, ¢i

mame na vykonanie nejakej akcie opravnenie (Stancik, 2011).

4.2.2 Symetrické a asymetrické Sifrovanie

Symetrické Sifrovanie
Symetrické Sifrovanie, taktiez nazyvané konvencné Sifrovanie, je taky typ Sifrova-

nia, ktory vyuziva pre Sifrovanie a deSifrovanie jeden aten isty kl'u¢ (Palasthy,
2011). Tento druh Sifrovania mozZe pouzivat blokové alebo prudové Sifry.

Pri blokovych $ifrach sa sled bitov rozdeli na bitové slova, ktoré st potom dopliia-
né bitovou Sifrou tak, aby vSetky slova mali rovnaku velkost. Tento druh je viac
rozsireny ako prudové Sifrovanie. Pri pridovom Sifrovani sa kazdy bit Sifruje oso-

bitne a nasledne sa aj osobitne deSifruje (Stanek, 2013).
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Obr.1  Symetrické Sifrovanie (Nadenicek, 2003)

Asymetrické Sifrovanie
Pri asymetrickom Sifrovani sa na rozdiel od symetrického nevyuZiva jeden

kl'a¢, ale jeho dvojica. Tato dvojicu tvori verejny a sikromny kl'i¢ kde verejnym

kl'i¢om Sifrujeme a sikromnym, alebo taktieZ nazyvanym privatny, deSifrujeme.

Verejny k

)7

¢ je poskytnuty kazdému, kto ma zdujem o komunikaciu s druhou stra-

nou. Algoritmus ndm ale dava istotu, Ze pomocou verejného kli¢a sa sice sprava

zaSifrovat' d4, ale neda sa nim rozsifrovat. Je nutné pouzit' sikromny kl'a¢ (Dose-

dél, 2004).
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Obr.2  Asymetrické Sifrovanie (Nadenicek, 2003)



24

4.2.3  Zadanie uzivatel'ského mena a hesla
Tato forma zabezpecenia je pre uZivatel'ov najjednoduchSou formou zabezpecenia.
Po zadani mena a hesla sa klient prihlasi na svoj uicet. Komunikacia medzi bankou a
klientom je Sifrovana, hoci pre beznych klientov s minimalnymi znalostami zabez-
pecenia pocitaca je tato forma aj vel'mi nebezpecna. Klient je vystaveny na priklad
phishingu alebo tréjskemu konovi.

Pri tejto forme zabezpecenia staci poznat meno a heslo, a banka nezisti, ¢i
osoba, ktora sa prihlasila, je naozaj tym klientom banky, ktory vlastni dany tucet.
Preto je vhodné prihlasovat sa len z oficialnych stranok a z vlastného stikromného

pocitaca (Rybicka, Talandova, 2009).

4.2.4 Jednorazové kody TAN

TAN kédy su jednorazové koédy, ktoré zasiela banka klientovi vac¢Sinou postou, a
sluzia k potvrdeniu transakcie a overeniu klienta. Klientovi je vydana sada hesiel,
ktoré ked' klient spotrebuje, obdrzi nové. Kazdé heslo sa po pouziti stdva neplat-
nym. Tento systém zabezpecenia je pomerne bezpecny ale hrozi tu strata hesiel
(Zamecnik, 2008). V tomto pripade moZeme zablokovat vsSetky stratené kédy a
banka ndm potom zasle nové. Metéda xTAN umoziuje klientom bank preniest jed-
norazovy kdd transakcie napriklad pomocou mobilného telefénu. Tym padom nie
je nutné, aby klient chodil po kédy na pobocku posty alebo banky (Rybicka, Talan-
dova, 2009).

4.2.5  Mobilné SMS hesla

Pre autorizaciu bankovych operacii si méZeme zvolit aj mobilné SMS hesla. Pri tej-
to forme zabezpecenia si najprv musi klient zvolit telefénne ¢islo, na ktoré mu bu-
de SMS sprava s vygenerovanym kédom prichddzat. Toto heslo umoziiuje potvr-
dzovat transakcie, ktoré klient vykonal na uc¢te. ObdfZané heslo je zadané do for-
mulara v prehliadaci a tym je transakcia potvrdena. Tento sposob je vel'mi obl'ibe-
ny kvoli jeho jednoduchosti a riziko ohl'adom bezpecnosti suvisi iba s I'udskym

faktorom (Rybicka, Talandova, 2009).
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4.2.6  Elektronicky osobny kl'u¢

Ak pouZivame elektronicky osobny klIti¢ (EOK), tak sa dolezité tidaje platobného
prikazu alebo poZadovanej operacie zabezpecia proti modifikacii po€as prenosu do
banky. EOK vyuZiva vnatorny Specialny algoritmus, ktory prepocita zadané udaje a
vytvori certifikacny kod. Tento kod sa nasledne zada na potvrdzovacej obrazovke
do vyznaceného policka. Bezpecnostny systém banky preberie zaslant poZiadavku
a dorucené udaje prepocita pomocou rovnakého algoritmu a nakoniec porovna
vypocitany kdéd s kédom, ktory klient zadal. Ak sa kédy zhodujd, znamena to, Ze
data pocas prenosu neboli nijako zmenené a banka prijme a realizuje platobny pri-

kaz (http://www.slsp.sk, 2016).

4.2.7  Hlasova biometria

Na zabezpecenie najvyssej ochrany, zacali banky vyuzivat hlasovi biometriu. Pro-
strednictvom biometrickych technolégii vedia banky pomocou obycajného hlasu
identifikovat klienta a autorizovat tak niektoré bankové tukony, ktoré chce klient
vykonat. Aby mohol klient vyuzivat tato formu ochrany, musi najprv zavolat do
svojej banky, kde sa nahra hlasova vzorka klienta. Tato hlasova vzorka je porovna-
vana s redlnym hlasom a tak banka klienta identifikuje. Pomocou hlasovej biomet-
rie moze klient navysit svoj limit na karte, naCerpat bezucelovy uver alebo otvorit
terminovany ucet. Vyhodou tejto formy ochrany je, Ze heslo drZzi klient stale pri
sebe (Tatra Banka, 2013).

Rozdielom medzi biometrickymi a tradi¢nymi technol6giami je v systéme
odpovedi na autentiza¢nd poZiadavku. Biometricky systém neddva odpovede dno
alebo nie alebo ¢i je magneticka karta s danym c¢islom dctu platnad. Biometricky
podpis sa totiZ moze mierne liSit. Biometricky systém preto nemdéze vzdy na 100%
potvrdit identitu klienta. Namiesto toho oznami, s akou pravdepodobnostou vyho-
vuje vzorka autentiza¢nym ucelom a teda s akou pravdepodobnostou ide o daného
klienta. Aby tento systém mohol fungovat, musime povolit' variabilitu biometric-

kych charakteristik. Cim niZ$ia variabilita bude povolen4, tym mensia $anca je da-
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na podvodnikom s podobnymi biometrickymi charakteristikami, aké ma Kklient

(Matyas, Krhovjak, 2008).

4.2.8 Vlastnorucny podpis

Pri vyuZivani platobnych kariet sa eSte niekedy stretneme s autorizaciou pomocou
vlastnoru¢ného podpisu. Sice tdto metédda ustupuje a nahradza ju hlavne autoriza-
cia pomocou PIN, v dohl'adnej dobe ale uplne nevymizne. Tato metdda bude nada-
lej vyuZivana pri imprinteroch (mechanické snimace). Velkou nevyhodou tu ale
ostdva nemoznost kvalitnej kontroly vlastnoru¢ného podpisu obchodnikom

(Matyas, 2008).

429 PIN kod

Tento spbsob autorizacie sa vyuziva pomerne casto, hlavne pri platbach kartou
v obchodoch alebo pri vyberoch z bankomatu. Vyhodou tohto spésobu autorizacie
je jednoznacna odpoved, ¢i ide o majitel'a karty alebo nie. Nevyhodou tejto metédy
ale moze byt odpozeranie PINu cudzimi I'ud'mi pri jeho zadavani v obchode alebo
pri bankomate a taktieZ nemoZnost menit PIN, takze je stdle rovnaky a zniZuje sa

tym bezpecnost (Matyas, 2008).

4.3 Rizika vyuzivania elektronického bankovnictva

Tato podkapitola bude zamerana na rizika vyuZivania elektronického bankovnic-
tva. S elektronickym bankovnictvom sa spdjaju aj isté rizika, ktoré neustale ohro-
zuju klientov. Je nutné davat si na nich pozor, aby neboli klienti v ich désledku ni-
jako poskodeni. Utoky st rozne. Méze ist o vylakanie hesiel k elektronickému ban-
kovnictvu alebo o kradeZ a zneuZitie platobnej karty. Medzi najbeZnejSie rizika

patri pharming, spyware, libanonska slucka a phishing.

4.3.1 Pharming
Pharming je technika, ako podvodne vylakat z uZivatel'ov prihlasovacie udaje. Naj-
viac postihnuté byvaju elektronické bankovnictva, aby sa tak mohli zlodeji dostat

k peniazom uZivatel'ov.
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Pri pharmingu ide o podvodny program ktory je inStalovany na osobny po-
Citac alebo server a snaZi sa uzivatel'ov zmiast' tym, Ze ich okamZite presmeruje na
repliky stranok ich bank. UZivatelia ktory si nevSimnu rozdiel, zadaju svoje prihla-
sovacie Udaje a tie s okamZite zobrazené utoc¢nikovi. Ten sa potom pomocou sku-
tocnej stranky prihlasi na ucet klienta a moze tak prevadzat peniaze na svoj ban-

kovy ucet (SearchSecurity, 2007).

4.3.2 Spyware

Spyware je program, ktory odosiela doverné informéacie zo sikromného pocitaca
na vzdialené servery bez vedomia uzivatela. Je ¢asto sucastou freewarovych pro-
gramov. Preto ak si ndhodou niekto takyto program instaluje, je dobré pri vyzve na
vyplnenie osobnych tudajov si tieto tidaje vymysliet' alebo ich nevypliat vébec

(Rosman, 2008)

4.3.3 Libanonska slucka

Pri tomto type kradeZe je uZivatelom odcudzena platobna karta prostrednictvom
upraveného bankomatu. Do bezného bankomatu je vloZeny pruzok alebo puzdro,
ktoré pri vloZeni karty do bankomatu tuto kartu zadrzi. Klient si to sprvu nevSimne
a tak zada svoj PIN a vtedy maju utoc¢nici vSetko potrebné, aby mohli s kartou plne
pracovat. Ked' si klient uvedomi problém, je uz neskoro a ucet je prazdny (Topky,

2015).

4.3.4 Phishing

Snahu pocitacovych podvodnikov ako ziskat prihlasovacie ddaje do Internetban-
kingu a inych citlivych informacii nazyvame phishing. Siri sa prostrednictvom pod-
vodnych emailov, cez ktoré z vas chcu zlodeji vylakat vase osobné tdaje. Phishing
sa sice neda nijako odstranit, ale da sa s nim bojovat. A to tak, Ze sa ho naucime

rozpoznat, a budeme ho ignorovat (AVAST, 2016).
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5 Prakticka cast

Vo vlastnej praci sa budem zameriavat nato, ktoré sluzby elektronického bankov-
nictva su najviac vyuzivané a na celkovi spokojnost’ klientov s vyuzivanim elek-
tronického bankovnictva. Tieto informdacie boli zistované dotaznikovym prie-
skumom, kde sa nachadzali otazky, z ktorych sa dala vybrat len jedna moZnost
alebo viacero moznosti. Prvé otazky si smerované na elektronické bankovnictvo,
¢i a ktoré formy su najviac vyuzivané a taktieZ na celkovi spokojnost. Posledné
otazky su zamerané na zistenie Struktiry respondentov ako ich pohlavie, vek,

vzdelanie a prijem.

5.1 Spokojnost klientov s elektronickym bankovnictvom

Spokojnost’ klientov bola zistovana pomocou dotaznika, ktory mal 20 otazok
a odpovedalo nanho 104 respondentov. Respondenti boli vyberany nahodne
a mohli ho vyplhat prostrednictvom Internetu alebo osobne. Osobne bol prieskum

vykonavany v Brne a v Bratislave.

Otazka 1: Mate ucet v banke?

Na tdato otdzku odpovedalo celkom 104 respondentov co je aj celkovy pocet
respondentov v dotazniku. Kladne na tato otazku odpovedalo azZ 96 znich
azaporne len 8. Vsucasnosti je ucet vbanke jednou zneodmyslitelnych veci
v Zivote vacsiny l'udi. Lud’'om sa ucet ¢astokrat chodia sociadlne davky, vyplaty alebo
iné platby a taktiez nim taktiez méZzu platit za svoje vydavky. Preto sa takyto vy-

sledok dal o¢akavat.
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Obr. 3 Mate ucet v banke

Otazka 2: Ak nie, preco?
V tejto otazke mohlo byt oznacenych viacero odpovedi. Na odpoved’ ,Nemam

prentho vyuzitie“ odpovedali 3 respondenti. Druhtl odpoved’ oznacili 4 respondenti

a poslednt odpoved oznacil len 1 respondent. Nedévera k bankam je zavaZzny

problém, ktory je potrebné rieSit informovanim stavajucich ale aj potencialnych

klientov. Tato nedovera je spojend najviac s poslednou finan¢nou krizou, ktora je

pripisovana prave bankam. Kto odpovedal na tato otazku, presunul sa na koniec

dotaznika kde vyplnil len svoje zakladné udaje.
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Obr. 4 AK nie, preco?

Otazka 3: Ak ano, v akom state?
Pomocou tejto otazky bolo zistované, v akom State maju respondenti svoje uc-

ty otvorené. Vybrat mohli viacero moZnosti pretoZe v dnesnej dobe maju l'udia

viac ako jeden ucet. Slovensku republiku vybralo 34 respondentov, 75 responden-
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tov vybralo Cesku republiku a 11 respondentov vybralo tretiu moznost, iné. V tejto
tretej moznosti sa nachddzajui moznosti ako Pol'sko, Rusko, Srbsko, Ukrajina ale aj

Francuzsko ¢i USA.
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Obr. 5 Ak ano, v akom state?
Otazka 4: Co je u Vas rozhodovacim faktorom pri vybere banky?

Pomocou tejto otazky sme zistovali, co vplyva na klientov pri vybere banky a
hlavne ako vel'mi ich to ovplyviiuje. Ako vidime pri prvom tvrdeni, az 28 respon-
dentov uviedlo Ze to, ¢i ma ich rodina v danej banke otvoreny ucet ich vel'mi
ovplyvnuje. Je to spojené hlavne so Studentmi, kde ak im rodicia posielaji peniaze
kazdy mesiac do zahranicia, tak ak majd otvorené ucty v rovnakej banke, poplatky
su vyrazne nizSie. Pri druhom tvrdeni 24 respondentov oznacilo na bodovej Skale
¢islo tri. Nakol'ko bodova skala bola 5 bodov4, nachddzame sa v strede a mozeme
usudzovat, Ze odpordcania zndmych im nie su dplne l'ahostajné, ale neriadia sa
nimi Uplne. Predsa len kazdy klient o¢akava od banky nieco iné. Pri tretom tvrdeni
Slo o tradiciu banky v danej krajine. AZ pre 27 respondentov nema tradicia banky
takmer Zziaden vplyv pri vybere banky. Naopak zabezpecenie klientov bank
ovplyviiuje nadpriemerne. 5 bodov dalo aZ 41 respondentov. Preto by banky pri
svojich reklamach mali davat vysoky déraz nato, aby tam bola bezpecnost spome-
nuta, pretoze to ma na klientov vel'ky vplyv, ¢i si dani banku vyberu. Pri posled-
nom tvrdeni, kde sme sa pytali, ako ich ovplyviiujui naklady na otvorenie a vedenie,
az 47 respondentov odpovedalo, Ze su tymto vel'mi ovplyviiovani a je to jednym

z vel'mi vyznamnych rozhodovacich faktorov pri vybere banky.
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Co je u Vas rozhodovacim faktorom pri vybere banky?
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Obr. 6 Rozhodovacie faktory pri vybere banky
Otazka 5: VyuZivate elektronické bankovnictvo?
V tejto otazke zistujeme, kolko respondentov vyuZziva elektronické bankov-
nictvo. 85 respondentov odpovedalo ano, alen 11 nie. M0Ze to byt zapric¢inené
tym, Ze niektoré banky poskytuju na priklad Internet banking zadarmo k beZnému

uctu ako aj platobné karty.
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Obr.7  VyuZivate elektronické bankovnictvo
Otazka 6: Ak nevyuzivate, preco?
V tejto otazke sa snazime zistit, preco niektory klienti bank eSte stale nevyu-

zivaju sluzby elektronického bankovnictva. Mohli oznacit' viacero moznych odpo-
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vedi. Strach z chyby pri zadavani ddajov maju 4 respondenti. Banky sa chybam
snazia predchadzat taktiez a to napriklad moZnost'ou skenovat’ QR kdédy alebo ¢ia-
rové koédy zposStovych poukdzok. Len traja l'udia uviedli poplatky spojené
s elektronickym bankovnictvom. Banky sa snaZia tieto poplatky zniZovat
a spoplatnené su uZ len niektoré formy ako Homebanking. AZ 9 respondentov
uviedlo, Ze elektronické bankovnictvo nevyuzivaju kvoli nedovere voci Internetu.
Tieto odpovede uviedli hlavne starsi I'udia. Mladi s tymto problém nemaju, alebo
len minimalne. Iny doévod uviedlo 5 I'udi, vd¢Sinou to bol problém so samotnym

Internetovym pripojenim, pretozZe ho v domacnosti nemaju.
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Obr. 8 Ak nevyuZzivate, preco

Otazka 7: Ak elektronické bankovnictvo vyuzivate, tak akd formu?
Pre banky je vyhodné, ak klienti vyuZzivaju elektronické bankovnictvo. Celkovy

proces komunikacie klientov a banky sa urychl'uje a pre banky to ma aj d’alSie pri-
nosy. V tejto otdzke mohli respondenti oznacit' viacero odpovedi, pretoze kto pou-
Ziva jednu formu elektronického bankovnictva, zvycajne za¢ne vyuzivat minimalne
jednu d'al$iu. 2 respondenti v tejto otazke uviedli Ze vyuZzivaju SMS banking. Taku-
to odpoved’ sme mohli o¢akavat pretoZe SMS banking je jeden zo starSich foriem
elektronického bankovnictva, ktory je nahradzany novsimi, a hlavne jednoduchsi-
mi formami. 12 respondentov uviedlo, Ze vyuzivaji Homebanking. Tato forma sa
skér hodi pre podnikatelov ako pre beZnych klientov. Phone banking vyuZzivaju

eSte 4 respondenti. Tato forma patri taktieZ medzi starSie, ktora je nahradzana
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novsimi, pri ktorych vieme vykonavat aj viacero ukonov. AZ 78 respondentov
uviedlo, Ze vyuZiva Internet banking a 6 klientov E-mail banking. Obe tieto formy
potrebuji Internet ale E-mail banking je v niektorych smeroch, oproti Internet
bankingu, obmedzeny. 29 respondentov uviedlo, Ze vyuzivaju Smart banking. Toto
Cislo sa ale bude v budtcnosti iste zvySovat, nakol'ko Internet v mobile sa stava
samozrejmostou. Internet v mobile vyuZiva aZ 75% populacie a smartphone vlast-

ni 80% svetovej populacie (M6jandroid.sk, 2015).

Ak elektronické bankovnictvo vyuzivate, tak aku formu?
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Obr.9 Ak elektronické bankovnictvo vyuZivate, tak aku

formu

Otazka 8: Ako casto vyuzivate Vami pouzivanu formu elektronického bankov-
nictva?
V nasledujucom grafe vidime, s akou frekvenciou je elektronické bankovnictvo

vyuzivané. 8 respondentov vyuziva elektronické bankovnictvo len ak musia, 50 ho
vyuziva priebezne podl'a potreby a 27 respondentov denne. Mnoho klientov vyuZi-
va svoje bankovnictvo denne na priklad kvoli stavu €tu alebo ak mu neveria tak ¢i
je vSetko tak ako ma byt. Pre banky by bolo najlepsie, aby sa elektronické bankov-
nictvo vyuzivalo €o najcastejSie, aby tak neboli pobocky zahlcované poziadavkami,

ktoré si vedia klienti vybavit aj sami doma.
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Ako €asto vyuZivate Vami pouZivanu formu
elektronického bankovnictva?
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Obr.10 Ako casto vyuzivate elektronické bankovnictvo

Otazka 9: Ktoru formu elektronického bankovnictva by ste odporucili svojim
znamym?
Podl'a toho, ktoré formy by klienti odporucili svojim zndmym méZeme taktiez

usudit, Ze prave s tymito formami su najviac spokojni. 2 respondenti by odporucili
SMS banking, 6 Homebanking ale nikto by uZ neodporucil Telephone banking ani
E-mail banking. Naopak aZ 65 respondentov by odporucilo Internet banking a 55
klientov platobné karty. 19 klientov by odporucilo Smartbanking ale s rasttiicim
trendom vyuZivania Internetu v mobiloch a rozmachu chytrych telefénov sa toto

Cislo bude urcite zvySovat.

Ktord formu elektronického bankovnictva by ste
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Obr.11 Odporiucana forma elektronického bankovnictva

Otazka 10: Z akého dovodu vyuzivate elektronické bankovnictvo?
V tejto otazke sme zistovali dévody pre vyuZivanie elektronického bankovnic-

tva. Vtejto otdzke sme znova vyuZili 5 vodova $kalu kde ¢islo 5 znamenalo, Ze
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s touto odpoved’ou rozhodne stihlasia. Ako méZeme vidiet na grafe, kvoli aktual-
nosti dat vyuziva

elektronické bankovnictvo az 58 I'udi. Na priklad na Internet alebo Smart ban-
kingu mdZeme sledovat aktualne kurzové listky. MéZeme povedat, Ze 49 respon-
dentov vyuZziva elektronické bankovnictvo kvdli poplatkom, ktoré by inak museli
uhradit’ na pobocke. AZ 64 respondentov dalo ¢islo 5 pri otazke ohl'adom tspory
Casu. V dnesnej uponahlanej dobe si kazdy vaZzi svoj ¢as a preto je elektronické
bankovnictvo dobra cesta ako si svoj ¢as uSetrit. MéZeme povedat, Ze len 40 res-
pondentov vyuziva elektronické bankovnictvo kvoli jednoduchosti. Preto by bolo
dobré elektronické bankovnictvo eSte viac ul'ahcit, na priklad hlasovym zadava-

nim. Kvoéli pohodliu vyuziva elektronické bankovnictvo viac ako 36 respondentov.

Z akého doévodu vyuzivate elektronické
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Obr.12 Z akého dévodu vyuZivate elektronické bankov-
nictvo

Otazka 11: Ste spokojny s poskytovanymi informaciami o novych produktoch
prostrednictvom Vami pouzivanej formy elektronického bankovnictva?
V tejto otazke sme zistovali spokojnost klientov s poskytovanymi informa-

ciami. Banky pouZivaji rozne informacné kanaly, aby mohli poskytnut informacie
klientom o svojich novych produktoch a prave elektronické bankovnictvo je jed-
nym z nich. 30 respondentov je Uplne spokojnych s poskytovanymi informaciami
prostrednictvom elektronického bankovnictva. 22 respondentov ma nejaké vyhra-

dy, ale je skor spokojnych. AZ 28 respondentov je menej spokojnych a 5 respon-
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dentov spokojnych nie je. V nasledujicej otazke bude demonstrované, preco su

klienti nespokojny.

Ste spokojny s poskytovanymi informaciami o
novych produktoch prostrednictvom Vami
pouzivanej formy elektronického bankovnictva?
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Obr.13 Spokojnost s poskytovanymi informaciami
Otazka 12: AK nie, preco?

Tato otdzka priamo nadvazuje na predchadzajicu. Teda aky je dovod nespo-
kojnosti klientov s poskytovanymi informaciami prostrednictvom elektronického
bankovnictva. 7 respondentov uviedlo Ze informéacie si nedostato¢né. Banky teda
lakaju klientov na rozne vyhody ale neuvedd, ¢o vSetko je potrebné. 28 responden-
tov uviedlo Ze informacie su pre nich zavadzajlce, teda nerozumeju presne tomu,
¢o im chce banka povedat a o akych vyhodach presne hovori. 12 respondentov
zasa uviedlo Ze su informacie neprehl'adné. Teda nevedia urcit, pre koho tieto vy-

hody platia a ako ich ndjst’ ak nejaku vyhodu hl'adaju.
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Obr.14 Aknie, preco
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Otazka 13: Co vyuZivate na autorizaciu transakcii?
Najviac respondentov, aZ 64, vyuziva na autorizaciu transakcii SMS kéd. Tato

forma autorizacie je jednou z najjednoduchsich ale problém sa moézZe stat’ strata
mobilného telefonu. 7 respondentov vyuziva GRID kartu a 10 respondentov vyuZi-
va elektronicky podpis. NajnovSou metédou v autorizaciach transakcii sa stali bio-
metrické prvky. Momentalne su najviac vyuZivané v Tatra banke. 14 respondentov
uviedlo, Ze si nie su isty, ktory z tychto prvkov vyuzivaji. Vhodné taktiez je, hlavne

kvoli bezpelnosti, vyuZivat kombinaciu uvedenych prvkov.
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Obr.15 Co vyuzivate na autorizaciu transakcif

Otazka 14: Ste celkovo spokojny s poskytovanymi formami elektronického
bankovnictva?
Na tomto grafe m6Zeme vidiet, ¢i su klienti vobec spokojny s poskytovanymi

formami elektronického bankovnictva. Ako vidime na grafe, 23 respondentov je
urcite spokojnych a az 43 je taktieZ skoér spokojnych. Su to pre banky dobré vy-
sledky ale vZdy je o zlepSovat, kedZe 19 respondentov uviedlo, Ze skor spokoj-
nych nie je. Je ale dobré povedat, Ze nie je taky klient banky, ktory by nebol spo-

kojny s poskytovanymi formami elektronického bankovnictva vébec.
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Ste celkovo spokojny s poskytovanymi formami
elektronického bankovnictva?
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Obr.16 Spokojnost s poskytovanymi formami elektro-
nického bankovnictva

Otazka 15: Co povaiujete za nevyhody elektronického bankovnictva?
Tento graf nam pomoZe povedat, o narusa celkovd spokojnost klientov

s elektronickym bankovnictvom. Tu sme taktieZ vyuZili bodovu $kalu, pretoZe nie
kazdy je ovplyvneny réznymi okolnostami rovnako. Ako si ale méZeme vSimnut,
technické vybavenie a ani poplatky spojené s elektronickym bankovnictvom pre
klientov uz nepredstavuju Ziadne velké problémy. Technické vybavenie vel'mi
ovplyviiuje len 11 respondentov a poplatky len 9. Problémom je ale podpora
u vSetkych zariadeni, hlavne pri Smart bankingu. Na priklad Tatra banka nemala
eSte do zaciatku tohto roka aplikaciu pre mobily s opera¢nym systémom Windows
phone. TaktieZ aplikacie nie s kompatibilné so starSimi verziami niektorych za-
riadeni. Problémy s nacitanim stranok uZ taktieZ nie je povazovany za tak velky
problém, hoci az 14 klientov uviedlo Ze je tento problém vel'ky. Banky by preto
mohli viac investovat do technoldgii aby sa takéto veci ako nefungujice stranky

alebo problém s ich nacitanim v 21. storoci nestavali.
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Co povaZujete za nevyvhody elektronického
bankovnictva?
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Obr.17 Nevyhody elektronického bankovnictva

Otazka 16: Pokial by ina banka pontkla lepsie zabezpecenie elektronického
bankovnictva, boli by ste ochotny zmenit svoju stavajicu banku?
Klienti su citlivy na svoje peniaze a taktiez na ich ochranu. Vel'mi Casto ale

ochrana stoji a pada prave na klientoch. Nie je rozumné nosit PIN kédy Kkarty
priamo pri nej alebo si nezakryvat klavesnicu pri plateni kartou v obchodoch. Ban-
Ky poskytuju rézne formy zabezpecenia a preto sme pri tejto otazke zist'ovali, ¢i by
boli klienti svoju banku zmenit kvéli zabezpeceniu. 14 respondentov odpovedalo
urcite ano a 18 skor ano. 42 respondentov by banku skor nezmenilo a 11 urcite
nie. Je to spojené s tym, Ze su u danej banky dlho a nechce sa im ju menit’ a zvykat’
si na novd banku, s novym systémom. Hoci klientom by mala byt ochrana prvora-
da.
Pokial by ind banka ponukla lepsie zabezpeéenie

elektronického bankovnictva, boli by ste ochotny
zmenit svoju stavajucu banku?

Ul
=]

42

iy
o

w
=]

m Urcite ano

]
=]

18 P
14 m Skor ano

11 o
Skér nie
Urcite nie

Uréite ano Skér ano Skar nie Urcite nie

[y
o

Pocet respondentov

]

Odpovede

Obr.18 Zmena banky kvoéli lepSiemu zabezpeceniu
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Otazka 17: Vyuiivate platobné karty ako ndahradu za hotovostné peniaze?

Platobné karty sa Coraz viac stavaju sucastou kazdodenného Zivota. Niektory
I'udia nim platia kaZzdodenné, aj drobné nakupy. Niekto ich vyuZziva iba na ndkup
drahsich veci. Ako vidime v grafe, aZ 30 respondentov suhlasi s tvrdenim, Ze penia-
ze pouziva ako ndhradu za hotovostné peniaze. 38 klientov s tym taktieZ skor sth-
lasi alen 10 respondentov skor nesuhlasi a 7 rozhodne nesuhlasi. V buducnosti by

sme sa preto mohli doCkat' takej doby, kedy hotovostné peniaze budu zbytocné

a nahradia ich bezhotovostné peniaze.
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Obr. 19 Platobné karty ako ndhrada hotovostnych penazi
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Otazka 18: Pohlavie
Touto otazkou sa dostavame ku koncu a zistujeme Struktiru respondentov.

Prva otazka sa tyka pohlavia. Ziskali sme 104 odpovedi a z toho v dotazniku odpo-

vedalo 66 Zien a 38 muzov.
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Obr. 20 Pohlavie

Otazka 19: Vek
Tato otazka bola zamerana na vek respondentov. 2 respondenti odpovedali Ze

maju menej ako 21 rokov, 50 respondentov bolo v rozmedzi 21 - 30 rokov, 18 res-
pondentov bolo vo veku 31 - 45 rokov, 11 respondentov uviedlo vek 46 - 60 rokov

a 9 respondentov malo viac ako 61 rokov.
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Obr.21 Vek
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Otazka 20: Dosiahnuté vzdelanie.
V tejto otdzke sme zistovali dosiahnuté vzdelanie ktoré méze mat taktiez

vplyv na vyuzivanie elektronického bankovnictva. 4 respondenti uviedli Ze maju
len zakladné vzdelanie, 19 respondentov odpovedalo Ze ma stredoskolské, 52 res-
pondentov malo stredoskolské s maturitou a 29 respondentov malo vysokoskolské

vzdelanie.
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Obr. 22  Dosiahnuté vzdelanie
Otazka 21: Ako hodnotite svoj Cisty mesacny prijem.
Prijem moZe mat taktiez vplyv na pouZzivané formy elektronického bankovnic-
tva a na zabezpecenie. 4 respondenti uviedli, Ze majd nedostacujuci prijem, 23 res-
pondenti maju prijem nizky, az 39 respondentov ho ma dostato¢ny, 28 responden-

tov uviedlo, Ze ma prijem vyhovujuci a 10 respondentov ma prijem vysoky.
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Obr. 23  Cisty mesacny prijem
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5.2 Grafické uZivatel'ské rozhranie a dopad elektronického
bankovnictva na ¢innost bank

5.2.1 Grafické uzivatel'ské rozhranie

Grafické uzivatel'ské rozhranie by malo spiiiat hlavne jednoduchost, kde vie
klient bez vacsich problémov najst’ vSetko, ¢o potrebuje. Problémom pre klientov
niekedy byva dostat sa do svojho elektronického bankovnictva. Nevedia nieco
najst’ alebo si nieCo hned’ nevSimnu. Na priklad Slovenska sporitel'ia ma prihlaso-
vanie nie vel'mi uZzivatel'sky privetivo umiestnené a mohla by ho radSej zmenit na
prihlasovanie, aké méa Ceska spotitelna. Pri Slovenskej sporitel'ni by pomohlo, ak
by prostredny obrazok s reklamou bol mensi a umiestneny viac na okraji
a prihlasovacie udaje viac viditel'né.
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Obr. 24 SLSP (Internetbanking SLSP, a. s., 2016)

Ceska spotitelna ma prihlasovanie viac uZivatel'sky privetivo umiestnené. Lahko
ho uvidia aj ti, ktori m6Zu mat’ problémy so zrakom alebo starsi klienti.
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Obr.25 Ceska spotitelna (Servis24, 2016)

Na niektorych strankach je taktieZ zle viditelny kone¢ny zostatok. CSOB ho ma
umiestneny hore a graficky to vyzera, ako keby nepatril k samotnému bankovnic-
tvu. Oproti tomu KB to ma prehl'adne vyrieSené a vtomto moZe ist prikladom pre
ostatné banky. Problém ale u KB méZe byt reklama, ktora je umiestnena dole. Je
pravda Ze banka tak mdZe propagovat sovje produkty ale pre klientov to moze byt
rozptyl'ujuci faktor.
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Obr.26 CSOB (Demo sluzby CSOB, 2016)

MézZe to byt aj jeden z dévodov, kedy Kklienti pri zadavani tidajov spravia chybu.
Nastastie ale reklama u KB nie je az tak velks, ale pri Internetbankingu by sa ne-
musela vyskytovat vébec.
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Obr.27 KB (Moje banka, 2016)

Pre zostavenie optimalneho uZzivatel'ského rozhrania by bolo vhodné, ak by umies-
tnili banky na svoje stranky dotazniky, ktoré by skimali spokojnost klientov s ich
sluZzbami a spokojnost s danym tipom elektronického bankovnictva. Tiez by bolo
vhodné, aby tam mohli vyjadrit svoje napady na zlepSenie.

Takuto moZnost umoZiiuje KB. Mo6Ze jej to poskytnit konkuren¢nu vyhodu ak bu-
de prisposobovat’ svoje elektronické bankovnictvo pre svojich klientov. Problém je
ale znova v tom, Ze tdto moZnost' je malo viditeIna a je umiestnena pod reklamou
na konci stranky.
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Obr. 28 KB - spokojnost (Moje banka, 2016)

Samozrejme nie kazdy napad je vhodny pre kazdého klienta banky. Preto by banky
mohli umoZznit' svojim klientom pretvorit si svoje bankovnictvo nech uZ ide
o Internet banking alebo Smartbanking podla svojich predstav. Mohli by umoZnit
prepnut sa do kvazi ,navrharskeho rezimu“ kde by si mohli klienti presunut naj-
viac pouzivané poloZky na miesto, kde im to vyhovuje. Zmenit farby alebo pozadie
presne tak, ako to maju najradsSej. TaktieZ by si mohli niektoré poloZky premeno-
vat’ podla seba, ako na priklad SEPA platby na platby v ramci EU a podobne.

5.2.2 Dopad elektronického bankovnictva na ¢innost’ bank

Elektronické bankovnictvo vo vel'kej miere ovplyviiuje samotné banky. Zvysuje im
ich naklady na zavadzanie jednotlivych foriem elektronického bankovnictva ako aj
na jeho udrZzbu a spravu. TaktieZ netreba zabudat aj na bankomaty, ktoré patria

k jednym z foriem elektronického bankovnictva. St sice vel'mi ndkladné, ale

u klientov vel'mi obl'ibené. To dokazuje aj ich kazdoro¢ny narast ako na Slovensku
tak aj v Cesku. Na grafoch nizsie moZeme vidiet, ako sa pocet bankomatov zvysuje.

Vyvoj poctu bankomatov na Slovensku
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Obr.29 Pocet bankomatov na Slovensku
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Vyvoj poétu bankomatov v Cesku
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Obr.30 Poctet bankomatov v Cesku

Ako som uviedol vyssie, naklady na elektronické bankovnictvo st vSeobecne vyso-
ké, ale v kone¢nom ddsledku mo6Zu neskdr bankam uSetrit mnoZstvo financnych
prostriedkov. Jeden bankomat stoji 2000 - 30000 americkych dolarov
(howMuchitCost, 2014). Hoci kamenné pobocky nikdy tplne nevymiznd, mo6Zu ale
banky aspoii ¢iastocne zniZovat ich pocet. ZniZovanim poctu pobociek mézu banky
uSetrit ako na prenajme priestorov, tak aj na mzdovych nakladoch za zamestnan-
cov. Prostrednictvom bankomatov mo6zu banky tieZ propagovat na priklad svoje
uverové produkty.



47

6 Diskusia

Prakticka Cast prace bola zamerana na zistenie spokojnosti klientov
s elektronickym bankovnictvom. Spokojnost som zistoval na zaklade dotaznika,
ktorého otdzky som sa snazil vytvorit tak, aby vedel bankdm poskytnut informacie
o tom, ¢o zlepSit. Prieskum bol prevadzany elektronicky na Internete a taktieZ pa-
pierovou formou v Brne a Bratislave.

V prvej Casti som zist'oval, ¢i I'udia vyuzivaju elektronické bankovnictvo, ak
ano, tak ktoré formy najcastejSie a ak nie, tak preco. V druhej ¢asti dotaznika som
zistoval zloZenie respondentov, ako je pohlavie, viek, vzdelanie a prijem.

Z mojho prieskumu vyplyva, Ze vacSina klientov (85 respondentov) elektro-
nické bankovnictvo vyuziva. Najviac vyuZivany je Internetbanking (78 responden-
tov) a za nim nasleduju platobné karty (73 respondentov). Internetbanking je naj-
vyuzivanejsi kvoli jeho dostupnosti a jednoduchosti. VSetko ¢o na Internetbanking
I'udia potrebuju je len pocitac, tablet alebo mobil a pripojenie na Internet. Platobné
karty su zasa najstarSou formou elektronického bankovnictva a platobna karta je
v sucCasnosti vydavana ku kazdému uctu. S tymito formami elektronického ban-
kovnictva su klienti najviac spokojni aj podl'a toho, Ze prave tieto formy by odpo-
rucili svojim zndmym. Je preto dolezité, aby sa banky zamerali hlavne na tieto for-
my a neustdle ich zlepSovali, pretoZe su najviac vyuzivané. Sluzby ako E-mail ban-
king, SMS banking alebo Telephonebanking, za¢inaju stracat’ svoje postavenie. Lu-
dia viac preferuju novsie, a teda aj modernejSie formy elektronického bankovnic-
tva. Prevadzka tychto sluzieb stoji banku peniaze, ktoré by mohla radsej pouzit na
podporu Smartbankingu, ktory sa podla prieskumu dostal na tretie miesto
v obl'ibenosti, hoci patri medzi najnovSiu formu elektronického bankovnictva.

Pre zvySenie spokojnosti klientov by sa mali banky zamerat' taktieZ na po-
skytované informacie. Podla prieskumu su informdacie c¢asto zavadzajuce
a neprehl'adné, ¢o zniZuje spokojnost klientov s elektronickym bankovnictvom. Je
nutné informacie poskytovat tplné alebo aspori tak, aby klientov nemiatli a necitili

sa byt potom oklamani.



48

Dal$im problémom, ktory sa prejavuje pri elektronickom bankovnictve, je
jeho nedostato¢na podpora. AZ 49 respondentov uviedlo, Ze aplikdcie bank nie st
podporované ich zariadeniami. Najvacsi problém mali uzivatelia, ktory vyuzivaju
Windows phone alebo starSie verzie operatného systému Android. Jednym
z d'al$ich problémov je nacitanie stranok, ktoré su ¢asto krat nedostupné alebo sa
zle zobrazuju.

Vseobecne ale prevlada celkova spokojnost s elektronickym bankovnictvom
a s jeho formami. Je ale potrebné, aby banky zapracovali hlavne na informaciach,
ktoré poskytuju prostrednictvom Internetbankingu a taktieZ aj s nacitanim jeho
stranok. Dal$im kametiom tdrazu bank sd nové aplikacie, ktoré eSte stale nie su
podporované vSetkymi operacnymi systémami. Toto vidim ako jeden z najvacsich
problémov, pretoZe, mobilné telefény st kazdodennou sucastou Zivota mnohych
l'udi.

Podl'a m6jho nazoru sa neustale zlepSovanie elektronického bankovnictva od-
razi aj vo zvySeni jeho pouzivatel'nosti. Pre banky je velmi priaznivé, ak by elek-
tronické bankovnictvo vyuZivali vSetci klienti. Zo zaciatku bankam sice rasti na-
klady na zavedenie jednotlivych foriem elektronického bankovnictva a na ich pro-
pagaciu, ale v dlhodobom horizonte to pre banky bude mat’ dobry efekt. V prvom
rade sa bankam zniZia mzdové naklady, hlavne na pobockach bank. Ak bude elek-
tronické bankovnictvo na vysokej tirovni, 'udia nebudud ntteni chodit na pobocky
bank a tak nebudu tito zamestnanci potrebni. TaktieZ by mohli postupne zatvarat
pobocky alebo aspont zniZovat ich pocty, ¢o taktiez znizi ndklady spojené
s prenajimanim priestorov. Pri zvySeni ochrany pomocou biometrickych prvkov
ako je napriklad hlas, by nakoniec mohli stacit' v bankach len zamestnanci na tele-
féonoch, ktory by pomocou hlasu overili totoZnost klientov a vSetko by mohli rychlo
alahko vyrieSit prostrednictvom telefénu. Propagacia je tiez oblast, v ktorej sa
daju uSetrit peniaze atak zlepSit vysledok hospodarenia. Myslim si, Ze l'udia
v poslednej dobre ¢im d'alej tym viac vyuZivaju Internet. Banky sa tak moéZu propa-

govat hlavne na iom, a uSetrit tak na tlaceni réznych propagacnych materialov. Ak
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by to tak v skutoCnosti spravili, mozu si tiez vylepsSit imidz u I'udi tym, Ze Setria
Zivotné prostredie vyuZivanim elektronickej reklamy namiesto papierove;j.
ZvysSenu spokojnost klientov mézu banky dosiahnut' aj zmenou uZivatel'ského
rozhrania. Mnohym klientom prekazala reklama, ktora branila v dobrom prehl'ade
na stranke alebo si ju chceli precitat’ a kvoli tomu sa dostato¢ne nesustredili, ¢o
sposobilo chybu pri zadavani ddajov. Je preto vhodné upravit toto uZivatel'ské
rozhranie tak, aby klientom ni¢ neprekazalo a mohli vSetko jednoducho najst. Ako
je ukazané vyssie, aj obycCajné zlepSenie viditel'nosti okien na prihlasenie méoze
zvysit spokojnost klientov alebo tiez nepouzivat vel'mi kontrastné farby, ktoré nie
su na oko vel'mi priaznivé. TaktieZ najpouZzivanejSie funkcie by mohli byt viac vidi-
tel'né a v ponukach by sa mali nachadzat na prvych miestach alebo by sa mohli na
strankach nachadzat funkcie na pretvorenie si svojho bankingu podla seba. Ak
chce ale banka ¢o najprivetivejSie uzivatel'ské rozhranie, mala by dat klientom
priestor nato, aby nato mohli vyslovit vlastny nazor a na zaklade ich podnetov vy-

tvorit' ¢o najefektivnejSie a najprijatel'nejsie uZivatel'ské rozhranie.
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7 Zaver

V sucasnej dobe vel'ké mnoZstvo I'udi trpi nedostatkom casu, ¢o Casto sposobuje
stres. Tento nedostatok ¢asu méze byt spésobeny neustalym ¢akanim v rade na
poste alebo pobocke banky. Kvéli rozvoju technolégii vedia I'udia svoj ¢as zefektiv-
nit, ato vyuZivanim modernych komunika¢nych technolégii. Tieto technolégie
umoznuju klientom komunikovat' s bankou bez toho, aby na pobo¢ku museli prist.

Kvéli tomu sa dostalo elektronickému bankovnictvu vel'kej obl'uby od klien-
tov. M6Zu ho vyuzivat ako fyzické, tak aj pravnické osoby. Kvéli rozvoju technol6-
gii a konkuren¢nému boju o klientov, sa snaZia banky svoje sluzby, a hlavne sluzby
elektronického bankovnictva zlepSovat. Vel'mi efektivne sa ukazalo hlavne pri vel-
kych firmach, ktoré vykonavaju vel'ké mnoZstvo peniaznych transakcii. Ak by muse-
li chodit na pobocku bank, bolo by to ¢asovo takmer nemoZné.

Tato praca predstavuje vo svojej teoretickej Casti jednotlivé formy elektro-
nického bankovnictva, ktoré st poskytované na Slovensku a v Cesku. Tato praca
obozndmi citatela prace o vyhodach anevyhodach jednotlivych foriem, ako aj
o tom, Co je potrebné pre vyuzivanie jednotlivych foriem.

Druha polovica teoretickej Casti vysvetl'uje, ako jednotlivé druhy zabezpe-
Cenia funguju. Zabezpecenia, ktoré su tu spomenuté, si bankami najcastejSie vyu-
zivané. Vynimku tvori iba hlasova biometria, ktora je pouZivana na Slovensku jedi-
nou bankou, a ktora predstavuje budicnost zabezpecenia elektronického bankov-
nictva. Dalej st tu spomenuté aj naj¢astejsie hrozby, ktoré ¢thajii na kazdého klien-
ta vyuzivajuceho elektronické bankovnictvo.

Vo praktickej casti svojej prace som vykonal analyzu spokojnosti klientov,
ktoru som zistoval na zaklade dotaznikového prieskumu. Tento prieskum mézZu
vyuzit banky a zistit tak, naCo su klienti citlivi, a nato sa najviac zamerat. Tento
prieskum tiez ukazuje nedostatky, ktoré keby boli napravené, mohli by zvysit' spo-
kojnost klientov. TaktieZ som poukazal na niektoré chyby v uzivatel'skom rozhrani
a aj nato, ako by mali mohli byt napravené aby bolo rozhranie viac privetivé pre

klientov.
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A Dotaznik

1. Mate Ucet v banke?
Z nasledujicich moZnosti vyberte jednu.

'SP o )
Ano Nie

2. Ak nie, preco?

Ak odpovedate na tuto otazku, potom prejdite aZ na otazku c. 19

, v v O n . ,
nemam prenho vyuZitie nedoverujem bankam

iny dovod, prosim uvedte

3. Ak ano, v akom State?
Z nasledujicich moznosti mdzete vybrat jednu nebo vice, pripadné dopinit viastn,

Slovenska republikal_ Ceska republika

ina krajina, prosim uvedte

4. Co je u Vas rozhodovacim faktorom pri vybere banky?
1 - nie je dolezité, 5 - je velmi doleZité

1 2 3 4 5
Nizke ndklady na otvorenie ~ - ~ ~ -
a vedenie uctu
Vysoka miera zabezpeCenia ~ © - - s r
Tradicia banky v krajine " - ' ~ ~
Odporuacania znamych - - r s r
Rodina, ktord ma v dane;j - - ~ - -

banke tiez otvoreny ucet
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5. Vyuzivate elektronické bankovnictvo?
Z nasledujicich moZnosti vyberte jednu.

A S
ano nie

6. Ak nevyuZivate, preco?
Z nasledujicich moZnosti mdzZete vybrat jednu nebo vice, pripadné dopinit viastn,
Strach z chyby pri zadavani L’ldajovl_ Kvoli poplatkom spojenym s elektronickym
bankovnl'ctvom'_ Nedoverujem Internetu samotnému

Iny dovod (prosim uvedte)

7. Ak elektronické bankovnictvo vyuzivate, tak akud formu?
Z nasledujicich moZnosti mdzete vybrat jednu nebo vice.
-

=

SMS banking (komunikacia s bankou prostrednictvom SMS sprav)

Home banking (komunikacia s bankou prostrednictvom Specidlneho software insta-
lovaného na domacom PC)

Telephone banking (komunikdcia s bankou prostrednictvom telefénu)
Internet banking (komunikéacia s bankou pomocou prehliadaca na internete)

E-mail banking (komunikacia s bankou prostrednictvom elektronickej posty)

1 1 1 7

Smart banking (komunikacia s bankou prostrednictvom aplikacii v chytrych telefo-
noch)

-

Platobné karty (vyuZivanie bankomatov a platobnych terminalov)

8. Ako Casto vyuzivate Vami pouzivanu formu elektronického
bankovnictva?
Z nasledujicich moZnosti vyberte jednu.

- . - ,
Takmer denne Priebezne podla potreby Len ak musim
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9. Ktoru formu by ste odporucdili svojim znamym?
Z nasledujicich moZnosti miZete vybrat jednu nebo vice, pripadné dopinit viastni,
2 SMS banking'_ Home banking'_ Telephone banking'_ Internet banking'_ E-
mail bankingl_ Smart bankingl_ Platobné kartyl_
Tu mOzete uviest, preco
10. 7 akého dovodu vyuzivate elektronické bankovnictvo:
1 - nie je dolezité, 5 - je velmi doleZité
1 2 3 4 5
Kvéli pohodliu . & . . .
Kvéli jednoduchosti . & . . .
Kvoli tspore ¢asu . . . . .
Kvo6li niz§Sim popvlatkom - - -~ - -~
ako na pobocke
Kvoli aktualnosti dat . . . . o
11. Ste spokojny s poskytovanymi informaciami o novych produk-
toch prostrednictvom Vami pouzivanej formy elektronického
bankovnictva?
Z nasledujicich moZnosti vyberte jednu.
“ Ano" skerano’ Skérnie” Nie
12.

Ak nie, preco?
Z nasledujicich moZnosti vyberte jednu, pripadné dopliite viastni,

P v O P e L
Informacie su nedostatocne Informacie su neprehl'adné Informacie su za-

T & ;A ,
vadzajuce Iny dovod (prosim, uvedte)
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13.

14.

15.

16.

Co vyuZivate na autorizaciu transakcii?
Z nasledujicich moZnosti miZete vybrat jednu nebo vice.

2 SMS kéd'_ GRID kartu'_ Elektronicka podpis'_ Biometricky prvok'_ Nie som
si isty

Ste celkovo spokojny s poskytovanymi formami elektronického
bankovnictva?
Z nasledujicich mozZnosti vyberte jednu.

v o 1 N A . .. .
Urcite ano Skor ano Skor nie Urcite nie

Co povazujete za nevyhody elektronického bankovnictva?
1 - nie je dolezité, 5 - je velmi dbleZité

1 2 3 4 5
Problém pri nacitani stra- ~ ~ ~ ~ ~
nok

I\ledolstatoéné podpora u ~ -~ ~ -~ -~
vSetkych typov zariadeni

Poplatky spojené s elektro- ~ -~ ~ -~ -~
nickym bankovnictvom

Nutné technické vybavenie . . . . &

Pokial’ by ina banka ponukla lepSie zabezpeclenie elektronické-
ho bankovnictva, boli by ste ochotny zmenit’ svoju stavajucu

banku?
Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.

vy o N N v
Urcite ano Skor ano Skor nie Urcite nie
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18.

19.

20.

21.

- VyuZivate platobné karty ako nahradu za hotovostné peniaze?
Z nasledujicich mozZnosti vyberte jednu.

v o 1 N A . .. .
Urcite ano Skor ano Skor nie Urcite nie

Pohlavie
Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.

Oy
Muz Zena

Vek

Z ndsledujicich moznosti vyberte jednu.

doerokovF 21—30lﬁ 31—45lﬁ 46—60F 61 a viac

Dosiahnuté vzdelanie
Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.

, Ne v L v , . " v ,
Zakladné Stredoskolské Stredoskolské s maturitou Vysokoskolskée

Ako hodnotite svoj Cisty mesacny prijem?
Z nasledujicich moznosti vyberte jednu.

. v o , . . . o . v
Nedostacujuci (taky, kedy si domacnost’ kratkodobo poziCiava, pretoze mesacny
prijem nepostacuje)

Nizky (zakladné potreby domacnosti st pokryté, ale musi v nich Setrit, eventualne
sa obmedzovat)

Dostatocny (domacnost’ ma na zakladné potreby ako jedlo, byvanie a oblecenie ale
musi obmedzovat’ ostatné)

Vyhovujuci (domacnost’ pokryva vsetky potreby v primeranom rozsahu)

.....
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22. Ak mate nejaku skusenost’ s elektronickym bankovnictvom s

ktorou by ste s chceli podelit’, tak to moZete urobit’ v tejto
otazke.

Odpovézte slovneé,

o
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Pocet bankomatov na Slovensku

Rok 2001 | 2002 | 2003 |2004 |2005 |2006 |2007 | 2008
Pocet 1182 | 1366 |1505 |1700 |1855 |2009 |2154 |2266
bankomatov

Rok 2009 | 2010 |2011 |2012 |2013 |2014 |2015

Pocet 2310 [2330 |2350 |2366 |2521 |2708 |2738
bankomatov

(ZdruZenie pre bankomatové karty, 2016)

Polet bankomatov v Cesku

Rok 2001 | 2002 |2003 |2004 |2005 |2006 |2007 |2008
Pocet 1909 |2350 |2669 |2850 |2892 |3096 |3599 |3534
bankomatov

Rok 2009 | 2010 |2011 |2012 |2013 |2014 |2015

Pocet 3679 | 3868 |4082 |4299 |4433 |4480 |4619
bankomatov

(Bankomaty, 2016)




