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Vyvojové trendy v digitalizaci a modernizaci u vybrané
obchodni banky

Abstrakt

Diplomové prace se zabyva analyzou elektronického bankovnictvi u zvolené obchodni
banky CSOB za tdelem zhodnoceni vyvojovych trendd v digitalizaci a modernizaci
elektronického bankovnictvi. V teoretické ¢asti jsou vymezeny zakladni pojmy nezbytné pro
porozuméni elektronickému bankovnictvi. Dale jsou popsany sluzby internetového
bankovnictvi, bezpecnost a historie. V empirické ¢asti je provedena vnitini a vnéjsi analyza
prostiedi zvolené obchodni banky a na ziklad¢ dotaznikového Setfeni byly vytvoreny
asocia¢ni skupiny, které byly ndsledné otestovany pomoci Chi-kvadrat testu. Vysledky prace
ukazuji, ze klientd, kteti pouzivaji ke svym potiebdm elektronické bankovnictvi, stéle
ptibyva. Na bankovnim trhu je zaroven velka konkurence, av§ak banky s dlouholetou tradici
si stale drzi své trzni postaveni. Z analyzy klientli zvolené banky lze pozorovat, ze
S ptibyvajicim vékem klesa pouzivani mobilnich telefontll a zarovei roste pouzivani pocitact
k ucelim elektronického bankovnictvi. Pomoci dotaznikového Setieni bylo dale zjisténo, Ze
klienti nej€astéji vyuzivaji bézné sluzby, jako jsou platebni ptikazy a sluzby novéjsi teprve
postupné ziskavaji rostouci trend, zejména u mladSich kategorii. Dale z dat vyplyva, ze 98
% respondentli vyuZziva elektronické bankovnictvi. VEék a pohlavi nema vliv na pouziti téchto
sluzeb a nema taktéz zasadni vliv na pravidelnost pouzivani. Data rovnéz ukazuji, Ze nadale

poroste trend uzivani elektronického bankovnictvi u osob starSich 16 let.

Kli¢ova slova: Elektronické bankovnictvi, banka, klient, internetové bankovnictvi, mobilni

bankovnictvi, digitalizace, komer¢ni banka, penize.



Development trends in digitization and modernization of

the selected commercial bank

Abstract

The diploma thesis deals with the analysis of electronic banking at the selected commercial
bank CSOB in order to evaluate the development trends in digitization and modernization
of electronic banking. The theoretical part defines the basic concepts necessary
for understanding electronic banking. Internet banking services, security and history are also
described. In the empirical part, an internal and external analysis of the environment of the
selected commercial bank is carried out and on the basis of a questionnaire survey,
association groups were created, which were subsequently tested using the Chi-squared test.
The results of the work show that the number of clients who use electronic banking for their
needs is constantly increasing. At the same time, there is a lot of competition on the banking
market, but banks with a long tradition still maintain their market position. From the analysis
of the clients of the selected bank, it can be observed that with increasing age, the use of
mobile phones decreases and at the same time the use of computers for electronic banking
purposes increases. The questionnaire survey also revealed that clients most often use
common services such as payment orders and newer services are only gradually gaining a
growing trend, especially among younger categories. Furthermore, the data shows that 98%
of respondents use electronic banking. Age and gender do not affect the use of these services
and do not have a major impact on the regularity of use. The data also shows that the trend

of using e-banking among people over the age of 16 will continue to grow.

Keywords: Electronic banking, bank, client, internet banking, mobile banking, digitization,

commercial bank, money.
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1 Uvod

V soucasné dobé se stidle velmi rychle vyviji internet a s nim spojena elektronicka
komunikace. Svét financi neni stejny jako pted n€kolika lety a zmény se vyskytuji téméef
vSude. M¢éni se preference klienti a jejich vztah k financnim spole¢nostem, zejména
k bankam. Diky stale se rozvijejici modernizaci jsou lidé Iépe informovani a maji moznost
porovnani nabidek konkurence na trhu bankovnictvi. Internet je fenoménem dnesni doby
a mobilni telefon ¢i pocita¢ vlastni témér kazdy. Internetové bankovnictvi je jedna z metod
pifimého bankovnictvi, u které nastal prudky rozvoj informacné-komunikac¢nich technologii
za posledni desitky let. Elektronické bankovnictvi poskytuje svym klientiim neptetrzitou
komunikaci 24 hodin denné po cely rok, bez toho, aniz by se klient musel fyzicky dostat

na pobocku.

Ze strany klienta se tedy jedna o vyhodu piedevsim z hlediska rychlosti, uspory ¢asu
a snadnému piistupu k uétam. Klienti tak mohou komunikovat s bankou z pohodli domova
&i kancelafe prostiednictvim mobilniho telefonu & pocitade. Cas je v dne$ni dobé velmi
dulezity predev§$im pro klienty, ktefi stale n€kam spéchaji a vyzaduji rychlou obsluhu.
Co se tyce banky, za nejvétsi vyhodu je povaZovana tuspora pracovniki na bankovnich

pobockach, diky stale se vyvijejici digitalizaci téméf vSech poskytovanych sluzeb.

Za nevyhodu elektronického bankovnictvi lze povazovat problémy spojené
se zabezpeCenim. V této oblasti ale banky udélaly taktéZ velky pokrok a maji vyfeSené
ptihlaSovani pomoci zabezpecenych protokold https a sou¢asnou komparaci internetovych
klict. I pres to, ze se banky stale snazi zvySovat svou bezpecnost, v nékterych ptipadech

se objevi zptisob, jak bezpecnostni systém obejit a zneuzit tak citliva data klientd.
Na trhu se stale vyviji a roste konkurence, a tak se kazdd banka snaZzi svym klientim

poskytnout ty nejlepsi sluzby a byt tzv. lidrem bankovniho trhu. Banky se tedy pfedhanéji

v poskytovanych sluzbach v oblasti digitalizace a modernizace.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Cilem prace je zpracovat analyzu elektronického bankovnictvi u zvolené obchodni banky
CSOB za u¢elem piedstaveni vyvojovych trendt v digitalizaci a modernizaci elektronického
bankovnictvi. Prace se zabyva predevsim elektronickym bankovnictvim pro fyzické osoby
z diivodu vétsinového podilu na celém elektronickém bankovnictvi v Ceské republice.
Dil¢im cilem prace je zhodnoceni vyuzivani sluzeb internetového bankovnictvi @ mobilniho

bankovnictvi u zvolené¢ obchodni banky.

Vyzkumné otazky:

Jaké sluzby v elektronickém bankovnictvi klienti vyuzivaji?

Jak vnimaji klienti digitalizaci elektronického bankovnictvi?

Ma pohlavi a vék vliv na pouzivani modernich sluzeb?

Pouzivaji klienti radé¢ji elektronické bankovnictvi na pocitaci €¢i na mobilnich
telefonech?

Jaké pouzivaji klienti oveéfovani pii pouzivani elektronického bankovnictvi?

2.2 Metodika

Prace je rozdélena na dvé Casti. Teoreticka Cast je zpracovana na zakladé metody studia
dokumentu. V empirické ¢asti je nejprve provedena analyza situace na trhu ¢eskych bank,
kde jsou vymezeni uZivatelé elektronického bankovnictvi dle ziskanych dat z Ceského
statistického ufadu. Nasledné je zpracovana analyza klient jednotlivych vybranych
zvolenych bank v Ceské republice, kde je na zakladé zpracovanych dat potvrzena vhodnost
vybéru zvolené obchodni banky CSOB. Dale je vypracovana analyza soucasného
elektronického bankovnictvi pro zvolenou obchodni banku CSOB, kde jsou vymezeny
piedevsim poskytované sluzby v online prostiedi danou obchodni bankou a pro vyvojové
hodnoty ukazatelt klientl ve zvolené bance CSOB jsou pouzity bazické a fetézové indexy.
Pomoci bazického indexu lze vypocitat, jak se zménil zvoleny udaj oproti roku vychozimu,
tedy oproti bazi a vypodita se jako aktualni rok déleno vychozi rok. Retézovy index slouzi
pro zjisténi, jak se zménil zvoleny tidaj oproti roku pfechozimu a vypocita se jako aktudlni
rok deleno ptechozi rok.
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V empirické ¢asti je dale provedeno dotaznikové Setfeni. Dotaznik je sestaven na zakladé
teoretickych poznatkii a zvolenych vyzkumnych otdzek. Dotaznikové Setfeni probihalo
elektronicky v obdobi od 15. 1. 2022 do 15. 2. 2022. Na zakladé reprezentativnosti populace
na hladiné vyznamnosti 5 % bylo dotazovano celkem 204 respondentt vSech vékovych
kategorii. Z analyzy dotaznikového Setfeni jsou nasledné vytvofeny asociace
a preference danych respondentii. Pro podrobnou analyzu respondentt, v zavislosti na véku
¢i pohlavi, jsou vytvofeny kontingenéni tabulky asociac¢nich skupin. Tyto skupiny
respondenti jsou nadale otestovany testem nezavislosti, ktery porovnava skute¢na data
s daty ocekdvanymi a na zdklad¢ vysledné p-hodnoty potvrzuje ¢i vyvraci stanovené
statistické hypotézy:
1. Ho: Vyse prijmii respondentii neni ovlivnéna veékem respondentii.
Ha: Vyse prijmii respondentii je ovlivnéna vekem respondentii.
2. Ho: Pouzivani elektronického bankovnictvi neni ovlivnéno vekem a pohlavim.
Ha: Pouzivani elektronického bankovnictvi je ovlivnéno vekem a pohlavim.
3. Ho: Pouzivani internetového a mobilniho bankovnictvi neni ovlivnéno vékem
a pohlavim.
Ha: Pouzivani internetového a mobilniho bankovnictvi je ovlivnéno vékem
a pohlavim.
4. Ho: Pravidelnost pouzivani internetového bankovnictvi neni ovlivnéna vékem
a pohlavim.
Ha:  Pravidelnost pouzivani internetového bankovnictvi je ovlivnéna vékem
a pohlavim.
5. Ho: Vyuzivani sluzeb internetového bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim.
Ha: Vyuzivani sluzeb internetového bankovnictvi je ovlivneéno veékem a pohlavim.
6. Ho: Ovérovani pri platbach na internetu neni ovlivneéno vékem respondenti.
Ha: Ovérovani pri platbach na internetu je ovlivnéno vekem respondentii.
7. Ho: Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi neni ovlivnéno vekem
respondentii.
Ha: Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi je ovlivnéno veékem respondentii.
Chi kvadrat test urCuje, zda existuje vztah mezi zkoumanym jevem a vékem ¢i pohlavim
respondentll na hladin€ vyznamnosti 5 %. Jsou stanoveny nulové a alternativni hypotézy,
které odpovidaji na vyzkumné otazky. Nulova hypotéza obecné tikd, Ze mezi fadkovymi a

sloupcovymi proménnymi neexistuje Zadna zavislost a alternativni hypotéza naopak tika,
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ze vztah mezi danymi proménnymi je. Pro otestovani nulové hypotézy jsou porovnany
pozorované hodnoty s hodnotami o¢ekavanymi, které jsou spocitany jako soucin fadkové
margindlni Cetnosti a sloupcové marginalni Cetnosti, ktery je podéleny rozsahem daného
souboru. V ptipad¢é, Ze vysledna p-hodnota Chi-kvadrat testu je vétsi nez hladina
vyznamnosti 0,05, nezamita se nulova hypotéza. V opacném piipad¢, kdy p-hodnota je
mensi nez hladina vyznamnosti 0,05 zamitd se nulova hypotéza ve prospéch hypotézy
alternativni.

Na zakladé zpracované analyzy uZivateld elektronického bankovnictvi je nasledné vytvoiena
predikce linearniho trendu pro pouzivani elektronického bankovnictvi v Ceské republice na
rok 2022. Dalsi predikce jsou zpracovany dle dat z analyzy elektronického bankovnictvi pro
zvolenou obchodni banku a nasledné dle analyzy klientdt CSOB, ktefi vyuZivaji mobilni a
internetové bankovnictvi, taktéZ pro rok 2022.

V zavéru jsou porovnana data pouzivani elektronického bankovnictvi, analyzy bank
na ¢eském trhu, analyzy klient zvoleného ekonomického subjektu a zhodnoceni pouzivani
sluzeb elektronického bankovnictvi poskytované zvolenou obchodni bankou CSOB

na zékladé zpracovaného dotaznikové Setfeni a nasledného testovani statistickych hypotéz.
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3 Teoreticka vychodiska

V teoretické Casti jsou vymezeny ekonomické souvislosti, spojené s problematikou tématu

elektronického bankovnictvi, které jsou dale zkoumany v empirické ¢asti prace.

3.1 Platebni styk

wev

hotovostni a bezhotovostni pfesuny financi, jak mezi fyzickymi, tak mezi pravnickymi
osobami. Platebni styk probihd nejen v tuzemsku, ale také v zahrani¢i (Schlossberger,

Hozék, 2000).

vvvvvv

systém, ktery slouzi ke zprostfedkovani bankovnich transakci. Dilezitd je také kvalita
platebniho styku, a to zpohledu bankovni profitability, a také z pohledu
konkurenceschopnosti. Bankovni profitabilita se tyka ptedevS§im vynosu banky, jak ptimych,
tak nepfimych. Konkurenceschopnost se naopak tyka pozadované kvality klientii od banky

(Mejstiik, 2008).

Predmétem platebniho styku jsou pfijemce a platce, mezi kterymi probiha platebni styk
piimo, nebo za pomoci zprostiredkovatele, kterym je ve vétSiné ptipadti banka. Platebni styk
1ze nejcastéji délit na platebni styk bezhotovostni a platebni styk hotovostni (Schlossberger,
Hozék, 2000).

3.1.1 Pravni uprava

Veskerou pravni tpravu lze nalézt v novém obcéanském zakoniku ¢ 89/2012 Sb. Zakladni
pravni Upravou, kterd stanovuje pravidla pro platebni systémy, je zdkon o platebnim styku
¢ 124/2002 Sb., kde je vymezeno provadéni pfevodu penéznich prostfedkill, vydani
a uzivani elektronickych platebnich prostiedki a provozovani platebnich systémi. Velmi
dilezitou pravni normou pro platebni styk je také wyhliska Ceské ndrodni banky
¢. 62/2004 Sb. Tato vyhlaska stanovuje zplisob provedeni platebniho styku a zictovani na
Gi¢tech mezi bankami. Platebni styk mezi bankami na izemi Ceské Republiky dale upravuje
Zakon o bankach, ¢ 21/1992 Sb, ktery stanovuje pievadéni penéznich prostredka v Ceské

meéné dle jednotlivych poloZek. Hlavnim pramenem prava, ktery upravuje vedeni béZného
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uctu a s nim souvisejici platebni styk je obchodni zakonik, ¢ 513/1991 Sb. DalSimi pravnimi
predpisy jsou napiiklad (Mace,2006):

o Zikon sméneény a Sekovy 191/1950 Sh.

e Zaikon o spravé dani a poplatkit 337/1992 Sb.

e Zikon o danich z piijmi 586/1992 Sb.

e Devizovy zakon 219/1995 Sb.

e Opatieni narodni banky

3.1.2 Struktura platebniho styku

Platebni styk lze délit z nékolika hledisek, a to z hlediska forem plateb na bezhotovostni
a hotovostni, z hlediska teritoria na zahrani¢ni a tuzemsky a déle z hlediska druhu klient
wholesalovy a retailovy. Bezhotovostni platebni styk probiha pomoci pievodia
na bankovnich Uc¢tech a dalSich nastrojii. Oproti tomu hotovostni styk je zprostiedkovavan
za pomoci hotovostnich forem penéz, ¢imz se rozumi mince ¢i bankovky. Mezi hotovostnim
a bezhotovostnim platebnim stykem existuje mezistupen, kde jsou platby provadény jak
hotovostng, tak bezhotovostné. Zahranicni platebni styk se tykd plateb ze zahranici
a do zahrani¢i a tuzemsky platebni styk je realizovan v tuzemské meén€ mezi subjekty dané
narodni ekonomiky. Wholesalovy platebni styk je orientovan na vyssi platby, které maji
zejména obchodni povahu a retailovy platebni styk je naopak zaméfen na klienty, ktefi

provadi vysoky pocet plateb s nizkou vysi (Dvorak, 2005).

3.1.3 Bezhotovostni platebni styk

Tato moderni forma platebniho styku je celosvétové nejvyuzivanéjsi formou a je vhodna
ptedevsim pro prevod vysSich finanénich ¢astek. Tento styk probiha tak, Ze klient da ptikaz
své bance, aby uhradila danou ¢astku ve prospéch druhého klienta. Znamena to tedy, ze
klient da ptikaz k tomu, aby banka provedla bezhotovostni platebni styk, banka nasledn¢
oductuje financni vysi z uctu platce a nasledné je zucCtuje na ucet piijemce. Tato forma styku
se muze realizovat v ramci stejné banky klientd, ¢i riznych bank klientd (Poloucek, 20006).
Bezhotovostni forma platebniho styku muliZze byt dale chapana jako pfenos penéz, ktery ma
formu zapisu na uctech platce ¢i piijemce. Banky zde plni dtlezitou ulohu z pohledu
zprostiedkovatele, protoze v soucasnosti jsou na banku kladeny vysSi pozadavky nez
v minulosti. V dnesni dobé klienti kladou duraz pfedevsim na spolehlivost a rychlost

bezhotovostniho platebniho styku. Aby banka klienty uspokojila, je potieba vyspéla
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a adekvatni bankovni technologie, ktera je vSak pro banky velmi nakladnou polozkou
a banky ve vétSin¢ pripadd pouzivaji své uspory z rozsahu. V takovéto form¢ platebniho
styku jsou dale rozliSovany dvé formy placeni, kterymi jsou platby podmine¢né a platby
bezpodminec¢né. Pfi podminecnych platbach musi byt platby podlozeny piislusnymi
dokumenty, coz muze byt napiiklad u dokumentarniho akreditivu. U bezpodminec¢ného
placeni dochézi k platbam bez urcitych pozadavki. Jedna se pouze o piedlozeni ptislusnych
dokumentti, napiiklad o bankovni pfevody. Tato forma platebniho styku miize byt
realizovana nasledujicimi nastroji: inkasni forma placeni, bankovni thrady, elektronické
penize, platebni karty, Sek, sménka. Platebni operace Ize chapat jako tzv. hladké platby,
pod které patii Seky a bankovni inkasa. Pfi placeni telekomunikac¢nich prostiedkl ¢i
poplatcich za plyn a elektiinu jsou pouzivany tzv. inkasni formy placeni. Sek lze chapat jako
dluznicky cenny papir, kdy vystavce, kterym je majitel uctu pfikazuje Sekovnikovi, neboli
bance, aby vyplatila majiteli Seku uvedenou ¢astku. Inovaci moderniho svéta jsou platebni
karty, které jsou k placeni v soucasné dob¢ nejvice vyuzivany. Platebni karty jsou pouzivany
pfedev§im pro vybéry z bankomatl ¢i pro samotné placeni pomoci platebnich terminald.

Existuje nékolik druht platebnich karet, napiiklad debetni ¢i avérové (Mejstiik, 2008).

3.1.4 Vyhody a nevyhody forem platebniho styku

Nejvétsi vyhodou hotovostniho styku je pfedevsim fakt, Ze poskytovatel dostane zaplaceno
ihned za ur¢itou sluzbu ¢i zbozi. Nevyhoda ov§em muize byt spojena S rizikem, kterym muze
byt poskozeni ¢i nepravost bankovek. U bezhotovostni formy platebniho styku nedochazi ke
zbyteéné manipulaci s hotovosti, coz je vyhodné zejména z pohledu bank. Pro centralni
banku je tato forma také vyhodna, a to z pohledu emise bankovek, ktera neni tolik nadmérna
a tudiz nezatézuje tolik ekonomiku stitu. V mén¢ rozvinutych zemich je nevyhodou
bezhotovostniho platebniho styku pfedev§im jeho rychlost, kterd by vSak méla byt

eliminovana diky stavajicimu rozvoji bankovnich technologii (Blazek, Uklein, 1997).

3.2 Elektronické penize

Elektronické penize lze chéapat jako penéZzni hodnotu, ktera mulZe byt uchovéna
Vv elektronické podobé. Dale mohou elektronické penize predstavovat pohledavku
za vydavatele elektronickych penéz. Penézni hodnotu v této formé lze také vydavat proti
pfijeti penéznich prostfedkli a miZe byt pfijimana jinymi osobami neZ pouze vydavatelem

jako platebni prostfedek (Revenda, 2012).
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Lze to tedy vyjadfit tak, ze drzitel elektronickych penéz predavéa vydavateli danou sumu
penéznich prostfedkl, kterou nasledné vydavatel preméni na elektronické penize, a to
bezhotovostni ¢i hotovostni formou. Elektronické penize mohou vydéavat ze zdkona pouze
banky, zahrani¢ni banky, pobocky zahrani¢nich bank, uvérova druzstva, spofitelni druzstva,
instituce elektronickych penéz a Ceska narodni banka. Vydavatel musi s drzitelem ze zakona
sepsat smlouvu o vydani elektronickych penéz. Drzitel elektronickych pené¢z mé ze zdkona
pravo na zpétnou vyménu za hotovostni formu penéz, tudiz za banky ¢i mince anebo
bezhotovostni formu penéz. Na zadost drzitele musi vyménu provadét vzdy vydavatel
elektronickych pené¢z a vyména musi probihat pouze v t¢ dob¢, kdy je smlouva platna.
V jednotlivych ptipadech lze vyplatit danou hodnotu do jednoho roku po ukonceni
smluvniho vztahu mezi drzitelem a vydavatelem. Drzitel musi byt od vydavatele informovéan
o vymeéné s dostatecnym predstihem. Pokud byla pfedem sjedndna uplata, mize o ni

vydavatel zazadat (Schlossberger, 2012).

3.2.1 Instituce elektronickych penéz

Za instituci elektronickych penéz 1ze povazovat pravnickou osobu, kterd ma pravo vydavat
penize na zakladé povoleni od centralni banky. Instituce mohou kromé této sluzby provadét
také jiné Cinnosti, ale pouze na zdkladé¢ daného povoleni. Témito Cinnostmi Ize chépat
platebni sluzby, kterymi jsou napiiklad provadéni platebnich transakci, smény mén,
poskytovani uschovy penéznich prostiedkid nebo zpracovani a uchovani informaci. Centralni
banka muze v pfipadé moznych problémui ¢i nesplnéni pfedem stanovenych podminek
¢innosti instituci rozsifit ¢i zazit. Instituce jsou tedy povinny zavést a udrzovat odpovidajici
fidici a kontrolni systém, ktery se tyka predev§im systému pro pravidla vnitini kontroly
a systému fizeni rizik. Instituce elektronickych penéz mulzZe stejné jako platebni instituce
vyuzivat sluzeb outsourcingu, ale musi se vSak pfedem nahlasit centralni bance. S tim
se institucim poji tzv. informac¢ni povinnost, ktera obsahuje povinnosti poskytovat informace

o vlastni financ¢ni situaci, dale o hospodatskych vysledcich, o ¢innosti obchodnich zastupcii

a o plnéni podminek vykonu ¢innosti (Schlossberger, 2012).

3.3 Elektronické bankovnictvi

E-banking neboli elektronické bankovnictvi poskytuje kanaly ¢i sluzby pomoci, kterych jsou

sluzby klientim dodavany. Tento efektivni néstroj slouzi pro obsluhovani klientt finan¢nich
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instituci. Bankam tento nastroj pomaha usetfit celkové naklady, a to z divodu nizsich
transak¢nich nakladi a dale predstavuje pro banku téméf nulové pochybeni pfi zpracovani
transakci (Cronin, 1998).

Velkou roli hraje ochota banky pfistupovat ke klientim individualné a schopnost zareagovat
na potiteby a pozadavky klientl, ktefi maji v dnesni dobé spoustu moznosti
a mohou si vybirat. Elektronické bankovnictvi by tedy mélo byt pfedev§im orientovano

na zakaznika a jeho potteby (Mace, 2006).

3.3.1 Technologicky vyvoj

Ve druhé poloviné dvacatého stoleti pfislo na fadu spoustu komunikac¢nich prostiedk, které
jsou dnes bézn¢€ pouzivany, napt. internet ¢i mobilni telefon. Tyto inovace tedy vedou banky
K tomu, aby ptizpusobily své chovani podle moderni doby. Klient tyto inovace vnima tak,
ze mu banka nabizi stile nové metody komunikace. Neustdle dochazi k ristu
ve finanénich sektorech, a to z diivodu globalizace trhii, vlivu vnéjSimu prostiedi a nardstu
konkurence. V takovém to piipadé lze toto nazvat jako zasadni zménu v tradi¢nim chapani
banky jako konzervativnich finan¢nich instituci (Panek, 2001).

Toto mad samoziejmé dopady na mnoho faktorti, napiiklad na transformacni bankovni
procesy ¢i na samotné fizeni bank. Mezi dva faktory, které se nejvice podileji na danych
transformacich, patii spora naklada a zatraktivnéni sluzeb, které jsou nabizeny klientim.
Uspofe nékladi lze rozumét jako sniZeni variabilnich nakladii na jednu transakci.
Na druhou stranu musi byt uskute¢nény investice, které minimalné na kratkou dobu zvysi
bance fixni naklady, které banky vétSinou nejsou schopné usettit, a to predevSim diky
zavadéni modernich novych prostredkii. Tyto situace se vétSinou feSi propousténim
persondlu ¢i uzavienim nékterych pobocek. Takovéto usporné opatfeni v§ak miiZze nastat az
po delsi dobé, pokud tedy banka nechce riskovat ztratu své klientely. Je tedy patrné, ze
uspora nakladl se projevuje az po urcité¢ dobé a piti vyssich objemech a pfedevsim u bank,
které vystupuji globalné€ a na velkych finan¢nich trzich. Dal$im faktorem je zvySeni ptidané
hodnoty, kterou vnima klient neboli zatraktivnéni sluzeb pro klienta. Mnoho klient bere
jako zasadni hodnotu rychlost sluzeb, kvalitu ¢i usporu Casu, coz mize pfinést praveé
pouzivani nékterych modernich prostiedki. Tato klientela je v jednotlivych zemich riizna a
je ptedevsim dana vyspélosti ptislusné zemé, politickymi ¢i kulturnimi podminkami. Pokud
se porovnd bankovnictvi ptimé s bankovnictvim poboc¢kovym, lze shledat rozdily napt. v:

fizeni spole¢nosti, segmentaci klientd, filozofii marketingu a sluzeb a ve filozofii pobockové
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sit¢. Kazda banka ma moznost vstoupit na trh piimého bankovnictvi, ale je potfeba, aby
zvézila, jaké naklady ji to pfinese a do jaké formy bankovnictvi vstoupi. Jsou dva druhy
zavedeni pfimého bankovnictvi, a to (Ptadka, Kala, 2000):

e Zalozeni nové podnikatelské jednotky, ktera poskytuje tyto sluzby

e Transformace klasické banky zevnitf na sluzby pifimého bankovnictvi

Za posledni desitku let se vyvoj elektronického bankovnictvi stava dominantnim trendem.
Veskerou jeho pravni tpravu Ize nalézt v novém obcanském zakoniku ¢i ptislusnych
ptedpisech, kterym je napftiklad zdkon o bankach a jiné. Pro vyuzivani elektronického
bankovnictvi, je nutné mit zfizeny bézny ucet u banky, kde predstavuje prostredek slouzici
pro zac¢tovani. Mezi bankou a klientem musi byt sepsdna smlouva, proto, aby vse fungovalo

tak jak by mélo. V této smlouvé musi byt veskeré nalezitosti (Schlossberger, Hozak, 2000).

V technologickém vyvoji je zahrnut také vyvoj pocitacl, protoze moderni formy
komunikace mezi bankou a klientem souvisi také s bankovnimi a klientskymi pocitaci.
Vyvoj pocitacl 1ze rozdé€lit do tfi etap. Prvni etapa byla od roku 1970 do roku 1980, kde byly
vyvinuty pouze salové pocitace. Dalsi etapa bylo od roku 1980 do roku 1990, kde uz byly
stolni pocitace a od roku 1990 dodnes se stale vyvijeji domaci pocitace (Blazek, Uklein,

1997).

3.3.2 Vyvoj komunikace klienta s bankou

Diky rozvoji technologického vyvoje jsou pro banky rozsifeny moznosti, jak komunikovat
se svymi klienty. Pro banku je velice dillezité vyuzivani vice komunikacnich prostiedku dle
typt klientd, produktt ¢i situaci, coz je ovlivnéno moderni dobou a zkuSenostmi. Platebni
karty jsou naptiklad pouzivany bézn¢ pfi placeni za sluzby, zbozi ¢i pii vybéru z bankomati.
VétSina karet umoziuje klientim také mezinarodni akceptaci, coZ znamena, Ze automaticky
dochazi k ménovym konverzim. Je tedy patrné, Ze platebni karty vyuZziva kazda banka, ktera
ma zaméteni na detailové bankovnictvi. Diky rozSifenosti a dostupnosti je dalSim nastrojem
telefon, ktery l1ze pouzivat pti komunikaci probihajici mezi klientem a bankou ¢i pfi zaddvani
béznych bankovnich operaci. Ne vSechny operace lze fesit po telefonu, coZ je potieba brat
také v potaz. S postupem Casu béZzné bankovni operace prechdzeji na automatizované
systémy, kterymi jsou webové stranky, komunikatory nebo multikanalové sluzby

poskytovan¢ klientiim. Ve vyvoji hraji dalezitou roli také call centra, ktera dokazi klientovi
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pomoci a nabidnout mu novy produkt, ktery lze nasledné prodat. Lze to také nazvat jako
cross selling. Banky call centra vyuzivaji predev§im z diivodu usetieni nakladu, protoze

provoz call center je stale levnéjsi nez provoz rozsahlych pobockovych siti (Mace, 2006).

Nejniz$im variabilnim nadkladem je ale pro banku komunikace s klientem pomoci internetu,
ktery samoziejmé nese fadu vyhod, ale i nevyhod. Nejvétsi vyhodou jsou jiz zminované
nizké variabilni ndklady, dale komfort pro klienty a velké piehlednost. Pomoci internetu je
naopak nevhodné vyfizovani nestandartnich zalezitosti, ¢imz Ize rozumét reklamace nebo
dotaze od klientti. Dulezité je tedy pro banku mit spravné nastavenou strukturu webovych
stranek a mit k dispozici dostatek informacnich materidli a procest, které vyhodnocuji
klientské dotazy a staraji se o jejich zpétnou vazbu. Komunikace miize byt také
zprostiedkovana pomoci elektronické posty, jako je naptiklad email, ktery vSak neni vhodny
pro standardni situace, kterymi miize byt zadavani transakci. Vhodny je ale pro zodpovézeni
ruznych dotazii ¢i pro vyfizovani reklamaci. Komunikace pomoci emailu je ale drazsi nez
komunikace pomoci telefonu. Je to zptsobeno tim, ze komunikace pfes email je delsi nez
komunikace ptes telefon, protoze pies email trva n¢jakou dobu, nez se Clovek dostane
Kk jadru véci, zatimco pomoci telefonu se ve vétsing piipadi jedna pouze o jeden telefonat.
Trendem soucasné doby je utvafeni finan¢niho trhu na ukor mobilnim prostiedkiim
komunikace. V soucasnosti je béZzné vlastnit mobilni telefon, ktery je propojeny s internetem
za pomoci Wi-Fi, ¢i datové sluzby, ktera je placend. Jedné se tedy o nabizeni produkti
klientim pomoci mobilnich zafizeni a toto propojeni se nazyva mobile commerce. Kromé
nabizeni sluzeb klientlim, je mobile commerce také velmi u¢innym nastrojem marketingu.
Ovliviiuje velké mnozstvi odvétvi, ale bankovnictvi a finan¢ni sluzby jsou stale na prvnich
pti¢kach. Banky hraji dvé role. V té prvni pfedevSim vyuZivaji mobilni komunikaci pro své
sluzby. Ve druhé roli napomahaji své platebni funkénosti a vzniku dalSich sluZzeb takoveho
druhu. Hlavni roli také hraji spole¢nosti, které nabizi mobilni telefony. Toto vSak neznamena
uplny konec veskerych bankovnich pobocek. Dochézi sice k pretvareni pobocek, tak aby Sly
s dobou pfedev§im v modernich bankach, ale nejspise nikdy se neztrati segment zakaznikd,
ktery neni ochotny pfijmout moderni pokrok. V bankach vSak nejde jen o zménu
jednotlivych bankovnich sluzeb a modernizaci produkti, ale jde také o velkou zménu
mysleni persondlu v jednotlivych bankéach. Neni to tedy zména, ktera by byla jednoducha
anastala béhem par dni, spiSe naopak. Je to velmi dlouhy a narocny proces. Diky globalizaci

a informacni revoluci prochazi bankovnictvi neustdlymi zménami. Banky investuji
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do inovaci a méni svou celkovou tvar. Nasledkem téchto zmén u bank je nejen nabizeni
moderné¢j$i komunikace a pestiejSich produktl, ale pfedevsim zmény chovani bank viici
svym klientim. Podstatnymi jsou také zmény ve vnitinim chovani bank, kdy jsou nuceny
k dynamickému uspotadani a chovani. Dale také rostou variabilni naklady, diky kterym

dochazi k vin¢ akvizic a fuzi, coze se da pozorovat po celém svété (Pradka, Kala, 2000).

3.3.3 Pravni uprava vztahi mezi klientem a bankou

Tato oblast je pfedmétem upravy na urovni Evropské Unie, a to diky rychlému rozvoji
a zvysujicimu se nartstu produkti elektronického bankovnictvi, které je upraveno v zdkoné
o platebnim styku. Elektronické penize jsou také upraveny timto zakonem. Zakon
o platebnim styku také stanovuje prava a povinnosti pro subjekty, které provadi prevod
penéznich prostiedkt, které souvisi s platebnimi produkty e-bankingu. Na tento zakon
navazuji obchodni podminky, vydavané narodni bankou za ti¢elem ochrany drziteld. Dané
podminky se tykaji povinnosti a prav drziteli a vydavateli pii uzivani elektronickych
platebnich prostfedkl. Tyto podminky vSak nejsou oproti zdkonu zdvazné, coz pro banky
znamena, ze mohou vzorové podminky vydat samy a nemusi se shodovat se vzorovymi
podminkami narodni banky. Tento odklon je vSak pro klienta zasadni a musi byt vzdy

V podminkéch zminén (Dvotak, 2005).

3.3.4 Zakladni pojmy elektronického bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi je mozno definovat jako pojeti klienta ¢i jeho zmocnénych osob
k aétim, vedenym v bankach a k provadéni platebnich ¢i zaétovacich operaci pomoci
e-bankingu, ktery poskytuje pfedavani a pfijimani dat platebniho styku (Schlossberger,
Hozak, 2000).

Veskery kontakt mezi bankou a klientem elektronickou formou je povaZzovan za produkt
elektronického bankovnictvi, a to z ¢asti ¢i plné. Tyto produkty jsou rozdéleny dle zakona

na dvé hlavni skupiny (Mejstiik, 2008):

1. Elektronicky penézni prostiredek
Elektronicky platebni prostfedek, neboli elektronické penize uchovavaji hodnotu
Vv elektronické podobé. Predstavuji jakysi zdvazek emitenta, ktery je ulozeny

na elektronickém zafizeni a je akceptovén tfetimi stranami. Pro klienty jsou dvé

24



moznosti uchovéani téchto elektronickych penéz. Prvni moznosti je uchovani

na karté¢ a druhym uchovani v paméti pocitace.

2. Elektronicky platebni prostiedek
Elektronicky platebni prostfedek piedstavuje prostiedek, ktery ma vzdaleny pfistup
k penézni hodnoté. Pti jeho pouzivani se klient musi identifikovat pomoci osobniho

identifikacniho ¢isla, které by mu mélo byt piidéleno bankou.

Toto rozd€leni na platebni a penézni prostiedek je velmi dilezité, protoze u elektronického
penézniho prostiedku dochazi k emisi novych penéz a naopak u elektronického platebniho
prostiedku k emisi penéz nedochéazi. Uloha elektronického bankovnictvi je stale rostouci
a klienti tyto produkty vyuZzivaji stale vice a vice. Penézni hodnotou se rozumi vlastnit
penézni prostiedky na béznych ¢i vkladovych Gctech klienti nebo také poskytnuté uvéry
Klientim bankou. Pti bezhotovostnim platebnim styku je nutné ovéfit klienta pomoci kodu
PIN ¢i heslem nebo podpisem. Elektronicky platebni prostiedek tedy predstavuje platebni
prostiedek, ktery uchovava svou penézni hodnotu jen v elektronické podobé a piijimaji ho
osoby odlisné od jeho vydavatele. Elektronicky platebni prostfedek se vyuziva predevsim
pro placeni, dale uchovéava penize vzdy v elektronické podobé a musi byt pfijiman jinymi
0sobami nez samotnym vydavatelem (Mejstiik, 2008).

Pokud nejsou tyto znaky vSechny splnény, nejedna se o elektronicky platebni prostredek.
Existuji dva rozdilné systémy ulozZeni elektronickych penéz, a to: v paméti pocitace Ci
na samostatném nosic€i, ktery se pfi samotné transakci musi fyzicky ptedlozit. Elektronickeé
penize jsou poté penézni hodnotou, ktera je uloZena na elektronickém penéznim prostiedku.
V tomto piipad¢ se ale nejednd o elektronickou evidenci, protoze elektronické penize jsou
skutecné uchovany na elektronickém pené€znim prostfedku ve formé elektronickych jednot,
bodu ¢i impulzi. Zasadné tyto penize nesméji byt vydany jinak nez proti zaplaceni, coz
znamena, Ze museji byt pfedplaceny ve stejné ¢i vyssi, nikoli niz8i hodnoté penéZznich
prostiedkii. Vydavateli elektronickych platebnich prostiedki jsou subjekty, které to maji
jako pfedmét podnikani na uzemi daného stitu, ¢imZ jsou banky, bankovni pobocky,
zahrani¢ni banky ¢i jiné osoby. DrzZitelem se pak rozumi kazda fyzickd nebo pravnicka
osoba, ktera platebni prostiedek uziva, samoziegmé¢ na zaklad¢ smlouvy

se svym vydavatelem (Schlossberger, Hozak, 2005).
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3.3.5 Formy elektronického bankovnictvi

Formy komunika¢niho kandlu s bankou, které klienti zejména vyuzivaji, maji tyto formy

(Dvorak, 2005):

1. Platebni karty
Umoznuji vzdéaleny piistup k uctim elektronickou cestou, kterou piedstavuji

termindly, bankomaty a internet. Je to nejstarsi a nejrozsitenéjsi produkt.

2. Internetbanking
Ptedstavuje komunikaci mezi bankou a klientem pomoci pfipojeni pocitace
na internetovou sit. Klient se pfihlaSuje do systému dané banky a pomoci
identifikace, kterou miize byt heslo, digitalni certifikat ¢i elektronicky podpis, zadava

pokyny pfimo bance.

3. Phonebanking
Neékdy nazyvany také callbanking je aplikace, ktera je zalozena na komunikaci

pomoci telefonu. Bezpe€nost je zde opatiena pomoci hesel.

4. Homebanking
U homebankingu je pocitac klienta propojen s pocitatem banky pomoci specialniho
softwaru. Klient tedy miize stahovat data z databaze a nasledné si je dale

zpracovavat. Bezpe€nost je zajiSténa pomoci hesel a Sifrovanych zprav.
Dalsi déleni forem elektronického bankovnictvi (Schlossberger, Hozak, 2000):
1. Dalkovy prenos dat
Poskytuje pienos dat klientovi dohodnutou elektronickou cestou, nejcasteji

po telefonnich linkach. Vzhledem k vyvoji dneSni doby je tento typ elektronického

bankovnictvi velmi omezeny.
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2. Fyzické predavani na kompatibilnich médiich
Dnes jiz historick4 forma elektronického bankovnictvi. Jedna se o pfenos dat bance
pomoci kompatibilniho média, kterym je disketa. Data muize banka predavat

1 naopak klientovi, ale klient musi dodrzet strukturu dat a predem urceny format.

3. Telefonické bankovnictvi
Ptedstavuje popularni trend dneSni populace. Nazyva se také phone/call banking.
Klient mtze v dnesni dob¢é pomoci telefonu zafidit témét vSe. Napiiklad Ize zjistit
stav bankovniho uc¢tu nebo také podat jednorazovy ptikaz a mnoho dalSich. Klienti

si tuto formu elektronického bankovnictvi oblibili pfedevsim z hlediska uspory ¢asu.

4. Homebanking
V tomto piipadé se jedna o propojeni pocitace klienta a pocitace dané banky pomoci
informacniho systému. Za velkou vyhodu lze povazovat neptetrzity pristup, tedy, ze
klient mtze vyuzivat elektronické bankovnictvi 24 hodin dennég, 7 dni v tydnu. Dalsi

vyhodou je vysoka bezpec¢nost diky systému homebankingu. Dale zajist'uje pienos

vvvvv

Nejrozsifenési formy elektronického bankovnictvi soucasnosti jsou: dalkovy ptenos dat,

internetbanking, telefonni a mobilni bankovnictvi (Schlossberger, Hozak 2005).

Produkty elektronického bankovnictvi jsou déle rozliSovany dle toho, zda klient platebni
informace sdm provadi ¢i je ziskava na (Dvotak, 2005):
a. Pasivni (ziskavani informaci od banky — napt. pohyby na uctu)

b. Aktivni (umoziuji provadéni platebnich operaci

3.3.6 Mobilni bankovnictvi

Oblast bankovnictvi prosla zménou mimo jiné v Sedesatych a sedmdesatych letech, diky
snizovani cen techniky. Mezi prvni velké zmény patii zavedeni bankomatii a terminald, coz
znamenalo pro klienty nepfetrzity pfistup k hotovosti a dal§im sluzbam. Po zavedeni
bankomatl a terminala se ukazalo, Ze neni az tak dilezity osobni kontakt klienta s bankétem,
protoZe velké mnozstvi klient d& pfednost modernim komunika¢nim prostiedkiim. Mobilni

bankovnictvi je hned na druhé pficce komunikac¢nich kanalti po platebnich kartach, diky
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kterému ziskali klienti té€sny pfistup k zadavani bankovnich operaci, pfistup k praci s ucty ¢i
objednavani sluzeb. Mobilni bankovnictvi se vyvijelo nékolik let a na vrchol se dostalo po
prichodu digitdlnich mobilnich siti. Mobilni telefon je v soucasnosti nejvyuzivanéjSim

a nejdostupnéjsim komunika¢nim médiem (Mace, 2006).

Bezpecnost

Na pobocce je osobni kontakt s klientem, co se ty¢e kontrolovani dokladt snazsi nez
u telefonniho bankovnictvi, kde se musi hledat alternativni cesty kontroly. Prvni z moZnosti
je tzv. elektronicky kli¢, ktery je sice velice bezpecny, ale pro banky velmi drahy. Z tohoto
divodu banky vyuzivaji dalsi metody. Pouziva se napiiklad osobni cCislo klienta, kterym
se klient identifikuje pii pasivnich operacich, jako je zjisténi zistatku na Uétu nebo
transak¢ni operace, kde je to ale vice rizikové. Jsou tedy vyuZzivany z divodu vétsiho bezpeci
dvouuroviiové systémy ochrany. Znamena to tedy, ze klient nejprve zada své osobni ¢islo
anasledné heslo. Telefonni bankovni systém si mize sdm zazadat o zménu hesla pro zvySeni
bezpecnosti. Pokud klient toto neuini do urc¢ité doby, jeho vstup do tohoto druhu
bankovnictvi mu bude zcela zablokovan. Dale maji n¢které banky nastaveny maximalni
limity pro pievod finan¢nich prostfedkt. Tyto limity si samoziejmé smi omezit i sam klient.
Limity pfevodi jsou také povazovany za zvysSenou bezpecnost mobilniho bankovnictvi

(Mace, 20006).

3.3.7 Homebanking

Nejprve je nutné zminit, jaky je rozdil mezi vyuzivanim bankovnich sluzeb z pohledu firem
a z pohledu normalniho ¢lovéka. Mnoho lidi je v kontaktu se svoji bankou vétSinou jen
nékolikrat do mésice, osobné ¢i za pomoci elektronické komunikace. U firem provadi
podnikatel platby na dennim potadku. Zadavani plateb prostfednictvim mobilniho telefonu
je ale u podnikateli ¢i firem ¢asové naro¢né a zdlouhavé. Z tohoto divodu jsou k dispozici
i jiné sluzby, které jsou urCeny praveé pro komunikaci s firmami. Jde o tzv. homebanking,
ktery umoznuje komunikaci klientovi s bankou pomoci osobniho pocitace, ktery je ale
vybaven specidlnim softwarem. Homebanking lze nazyvat taktéz PC bankovnictvi, a to
z divodu vyuzivani nejvice pocitace (Pradka, Kala, 2000).

Tato forma elektronického bankovnictvi umoznuje klientim komunikaci z pohodli domova

¢i ze sidla firmy. Banka poskytuje svym klientim komunikaci pomoci pfenosu dat mezi
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osobnim pocitacem klienta a mezi bankovnim systémem. Nejvétsi vyhodou je, ze klient
nemusi opoustét svij domov ¢i kancelar kvili vyfeseni svych pozadavkid s danou bankou.
Jedna se napftiklad o zjiStovani informaci, které souviseji s danym uctem, zadavani prikazt
nebo o kontrolu ¢i tisk vypisu z uctu. Klient ma dale moznost doobjednat si k této sluzbé
pohovor s experty dané banky (Senkyiova, 2010).

Dalsi vyhodou kromé pohodIného feSeni bankovnich situaci a ispory €asu, je také propojeni
se systétmem ucetnictvi dané spoleCnosti. Systém umi importovat ucéetni evidenci
Vv elektronické podob¢ do samotného ucetnictvi. Jedinym problémem by mohlo byt, ze velké
banky si nevysta¢i pouze s jednim univerzalnim systémem, a to z didvodu velikosti
a rozmanitosti firem. Banka musi brat zfetel na zastaralej$i pocitacové vybaveni nékterych
spole¢nosti a pfizpisobovat vzdy homebanking podle podminek dané firmy. Hlavnim cilem
modernich homebankingovych systémil, kterych je spoustu, je zajiSténi komfortni
komunikace, a to jak pro klienta, tak pro banku. Nejcastéji se co nejvice bankovnich
pozadavku fesi on-line. Jedinym rozdilem mezi systémy je mnozstvi realizovatelnych
operaci a technické feSeni systémull. Pokud klient vyuziva také internetové bankovnictvi, je
potieba vSe fesit pomoci specidlniho softwaru, ktery musi mit klient nainstalovany ve svém
pocitac¢i. Toto propojeni homebankingu s internetovym bankovnictvim se vyuziva
predevsim v ptipadé, ze ve firme je pouze jeden ¢lovek, ktery ma pravo provadét transakce,
které se tykaji firemnich uctd. Tato osoba poté mize provadét vSechny bankovni transakce
z jakéhokoliv kouta svéta. V souasnosti jsou funkce hombankingu velmi propojeny

S internetem, protoZe internet pfedava nejvice informaci klientim bank (Ptadka, Kala, 2000).

3.3.8 Internetové bankovnictvi

V soucasnosti je internet nejvétsim komunika¢nim médiem mezi klienty a bankami. Neni
nic pohodIngj$iho nez si sednout kdekoliv k pocitaci, pfipojit se na internet a provadét
jakékoliv bankovni operace, které jsou potieba. Internet je predevSim nejlevnéjSim
komunika¢nim médiem, protoze transakce, které jsou provedeny na internetu, jsou
mnohonasobné¢ levnéjsi nez transakce provedené pomoci telefonu. Zmény souvisejici
s internetem a jejich vyvoj lze pfirovnat napiiklad k Zeleznicim a jejich vlivu na dopravni
spolecnost. Internet svym neustale zvySujicim se tempem méni kromé bankovnictvi také
ekonomické i socidlni prostiedi, ve kterém se banky také vyskytuji. V soucasnosti je velmi

obtizné hledat oblast, ve které internet nehraje Zadnou roli. Pokud se banky, jak malé, tak
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velké, nepfizptisobi ménicimu se prosttedi, mohou v brzké dob¢ zaniknout. Z tohoto diivodu
banky investuji velikou ¢ast svych financi pravé do internetovych technologii, které se tykaji
finan¢ni sféry a do internetu obecné. Kvili stale zvySujici se touze firem obchodovat mezi
sebou na zaklad¢ elektronické formy, odehrava se také vyvoj v odvétvi business-to-business
e-comerce. Existuji dva zakladni typy internetového bankovnictvi. Prvnim typem je
plnohodnotné bankovnictvi, ke kterému je povolen pristup z jakéhokoliv pocitace
pfipojeného na internet. Oproti tomu neplnohodnotné bankovnictvi je vazano pouze na
konkrétni pocitat, na ktery si klient musi nainstalovat specialni software.
Pii komunikaci klienta s bankou je bezpecnost zajisténa pomoci digitalnich certifikath
a digitalnich podpisu, které jsou klientovi vygenerovany. U plnohodnotného internetového
bankovnictvi klient nemusi instalovat zadny specialni software a Ize ho tedy vyuZzivat
z jakéhokoliv mista (Ptadka, Kala, 2000).

Bezpecnost

Bezpecnost je zde velmi dillezitd, protoZe internet je velmi Casto zneuzitelny a dobie
napadnutelny komunika¢ni kanal. Bezpecnost je tedy zavisla na zabezpeeni aplikace
a na fyzické bezpeCnosti daného systému. Zabezpeceni aplikace je tedy zalozeno
na autentizaci klienta, certifikace dat a ochrané dat pomoci S$ifrovani. Banka musi myslet

u internetového bankovnictvi na (Ptadka, Kala, 2000):

1. Bezpeéna komunikace s klientem
e autentizace protistrany — jestli ¢lovék opravdu komunikuje s tim, s kym si
mysli
e prokazatelnost ptivodu zprav — Ize pomoci certifikace dat nebo digitalniho
podpisu

e dlvérnost zprav — zprava je divérnou jen, zda je ¢tena pouze jejim piijemcem

2. Zabezpeceni zneuZiti zevniti banky
e systém Ctyf o¢i — u vSech systému jsou vzdy nejméné dva zaméstnanci
e technologické ochrana
e dikladny systém pfistupovych prav

e 7zajiSténi principl, co se smi a nesmi
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3. Zabranéni prinikim po internetu dovniti banky
e oddélené role spravct systému

e soustava Firewallu

3.3.9 Platebni karty

Soucasti kazdodenniho Zivota dospé€lych lidi jsou v dnesni dobé pravé platebni karty, které
se vyuzivaji predev§im pro bezhotovostni platby v obchodech, ¢i online pomoci internetu
nebo pro vybéry hotovosti z béznych ucti. V mezindrodnim rozsahu roste spiSe pocet
transakci pomoci platebnich karet, nez provadéné vybéry z bankomata (Kokkola, 2010).
Jinymi slovy jsou platebni karty jednim z mnoha nastrojii bezhotovostni formy platebniho
styku. Platebni karty jsou vyuzivany ptedevSim k thradé spotfebnich vydaja ¢i k vybéru
hotovosti z béznych ucti. Prvni platebni karta vznikla ve Spojenych statech americkych,
atovroce 1914. Tehdy se jednalo o tzv. vérnostni kartu, kterd se v§ak mohla pouzivat pouze
V obchodni siti vydavajici spole¢nosti Western Union Telegraph Company (Marvanova,
Schlossberger, 1998).

Prvni univerzalni platebni kartu, bez néjakych omezeni, vydala v toce 1950 spole¢nost
Diners Club International USA. Banky si vS8imly, Ze maji platebni karty mnoho vyhod,
a tak byly v roce 1951 vydany prvni bankovni karty. Tyto karty nebyly v§ak moc uspésné, a
tak byl v roce 1958 vytvofen zaklad pro dne$ni VISA karty. V poslednich letech doslo
k velkému rozvoji platebnich karet. Zvysil se nejen pocet drzitelt platebnich karet, ale také
pocet mist, kde je moZno vybrat si penize z bankomati a predevsim se zvysil pocet mist, kde
je mozné platebni kartou platit. Vyznamnymi naleZitostmi platebnich karet jsou: identifikace
drzitele platebni karty, ¢islo platebni karty, platnost karty, zdznam dat a oznaceni vydavatele
karty. Mezi vydavatele platebnich karet patfi banky nebo bankovni asociace (VISA,
MasterCard), finan¢ni spolecnosti (American Express) ¢i letecké spole¢nosti, a tak dale

(Dvorak, 2005).

Bezhotovostni placeni

Pomoci platebnich karet 1ze bezhotovostné platit na mnoho mistech, naptiklad v obchodech,
restauracich, kavarnéch, letistich, benzinovych stanicich a na dalSich mistech, které jsou této
formé placeni ptizplisobeny. ZvySujici se objem transakci pomoci platebnich karet, dokazuje

oblibu ptimého bezhotovostniho placeni. Pro obchodnika znamena piijem platebnich karet
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sjednani smlouvy s bankou, kterd k tomu ma licenci a obchodnik déle plati bance urc¢itou
provizi za zpracovani kazdé transakce. Bezhotovostni placeni probiha nasledujicimi dvéma

zpusoby (Dvotak, 2005):

e clektronickym pienosem s vyuzitim platebniho terminalu se zadanim PIN kodu

¢ mechanickym pfenosem tdajii z karty na prodejni ti¢tenky pomoci imprinteru

Placeni pomoci platebniho terminalu, je vyuzivanéj$im zptisobem bezhotovostniho placeni.
Mezi ucastniky toho druhu platebniho styku patii drzitel karty, obchodnich, vydavatelska
banka a zpracovatelska banka. Pro obchodnika i klienta je to velice vyhodny zpisob placeni,
a to z divodu toho, Ze ani jeden nemusi manipulovat s hotovosti. Platby probihaji pomoci
jejich béznych ucth. Podminkou pro obchodnika je jiz zminéné uzavieni smlouvy
o akceptaci platebnich karet s bankou, ktera ma licen¢ni opravnéni od asociace, kterou je
napiiklad VISA, MasterCard ¢i American Express. Tato smlouva obsahuje prava
a povinnosti obou smluvnich stran a provize pro banku za zpracovani plateb. Dale musi
obchodnik nainstalovat platebni terminal, ktery ma v sobé zabudovanou c¢tecku dat
platebnich karet, které probiha na zdkladé magnetického prouzku ¢i Cipu. Pro uplné
provedeni transakce musi klient zadat sviij PIN nebo potvrdit svou identifikaci pomoci
podpisu na vytisknutou U¢tenku. Je mnoho zplsobl provedeni plateb, a to: mechanicka
transakce, elektronickd transakce, m-commerce, telefonni a poStovni objednavky nebo

pomoci internetu (Schlossberger, Hozak, 2005).

DalSi moZnosti vyuZziti:

1. Transakce prostirednictvim internetu

Kvili rozvoji internetu roste také poptavka ohledné zjednoduseni plateb. Témét vsechny
virtualni obchody nebo e-shopy umoziuji platby kartou pomoci zadani ¢isla platebni
karty a data platnosti platebni karty. Tento zplisobe plateb nebyl dfive doporucovén, a to
kvuli velkému riziku ztraty a Gniku dat z karty. Z tohoto dtivodu vyvinuly spole¢nosti
VISA a MasterCard IT standart, ktery klientiim poskytoval bezpecny pienos dat pii
platbach kartami. Tento IT standart pfidéloval certifikaty neboli soustavy kodovacich

klica, které ovéfovaly identitu vSech ucastnikd transakci a nazyval se SET (Secure
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Electronic Transaction). Novym feSenim zabezpeceni je systém 3D Secure neboli Three
Domain Secure, ktery zaru¢i klientim, ze obchodnici nepfijdou do styku s Cisly
platebnich karet klienti. 3D Secure zjednoduSuje piedchozi systém SET a piedevs§im
zvysuje bezpecnost pouzivani platebnich karet na internetu (Schlossberger, Hozak,

2005).

2. Transakce MO/TO (Mail Order/Telephone Order)

Tato forma platby se vyuziva zejména pfi rezervacich ubytovani ¢i v zasilkovém prodeji.
Musi byt vzdy uvedena data karty potfebnd pro provedeni platby, kterymi
se rozumi Cislo karty a platnost karty. Tyto data museji byt vyplnény v piislusSném
formulafi a nasledné byt podepsany. Bance je néasledné pfedan od obchodniho mista
vyplnény formulaf. Banka na zikladé ovéfeni téchto udaji mulze provést nasledné
transakci. MO/TO transakce jsou v dnesni dob¢ vyuzivany stale vice, a to ptedev§im pro
rezervaci vstupenek do divadel, kin, na koncerty ¢i pro rezervaci ubytovani

(Schlossberger, Hozak, 2005).

Transakce M-commerce

Transakce M-commerce jsou vyuzivany pii platbach pomoci mobilniho telefonu ¢i pti
provadéni plateb platebnimi kartami. Tyto transakce jsou realizovany pomoci
bankomatti nebo jsou provedeny za pomoci mobilniho telefonu, tzv. dobijeni na dalku

(Schlossberger, Hozak, 2005).

Vybér hotovosti

Vybér hotovosti z bankomatu probihd bez jakychkoliv dokladi ¢i dokumentd, a to

elektronickou formou. Nejvétsi vyhodou je, ze klienti maji ke své hotovosti ptistup 24 hodin

denné. Pro vybé&r hotovosti je nutna identifikace klienta, a to skrze ¢tyfmistného PIN kodu,

ktery je pridélen klientovi bankou. Bankomaty maji mnoho dal$ich funkei, a to naptiklad

zjisténi disponibilniho zustatku na Gétu klienta, vklad penéz nebo pfevod penéz z jednoho

uctu na druhy. Dale existuji také bankomaty, které dovoluji sménu valut nebo vybér

hotovosti v riznych ménach. Bankomaty maji vSak vysoké pofizovaci naklady, z toho

divodu nékteré banky tyto sluzby ani nenabizi, ale to je v dnesni dobé¢ spise vyjimkou. Mezi
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dalsi nevyhody bankomati patii pomémé vysoké provozni ndklady. Z toho divodu
nechavaji nékteré banky své bankomaty pouze v misté, kde maji vlastni pobocku, aby tyto
naklady usetfily. Mezi nevyhody pro klienty patii poplatky za vybéry z bankomatt jinych
bank. Klient je ale vZdy upozornén pied provedenim dané sluzby, Ze bude platit a mize svij

pozadavek jesté vcas zrusit (Kalabis, 2012)

Vyhody platebnich karet pro obchodnika
1. zvySeni obratu

ziskani novych klientti

vice zakaznika

jednoduché pouziti

zvySeni prestize

vy$si bezpecnost

odolnost vici konkurenci

© N o o~ D

jistota zarucené platby pii dodrzeni smluvnich podminek (Schlossberger, Hozak,

2005)

Vyhody platebnich karet pro klienta
1. jednoduchy pfistup k finan¢nim prostiedkim
jednoduché pouziti
uspora ¢asu
vyS$$§i bezpecnost
tuzemské 1 zahrani¢ni vyuZiti
ptehled vydaji

existence nouzovych sluzeb

© N o g B~ w DN

doplikové sluzby

Platba na internetu

Internet je vyuzivan v dnesni dobé po celém svéte, predev§im k nabidce sluzeb a zboZi.
Na internetu jsou uskuteciovany obchody ve velikych penézitych hodnotach. Diky tomu
se neustale zvySuje pocet uzivateli na internetu. Platba kartou patfi mezi nejjednodussi

formy realizace plateb mezi obchodnimi partnery a firmami. Obchodnici maji sniZenou
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moznost ovéfeni vzajemné identity, coz pravé u firem odlisuje platby virtualitou prostiedi.

S vyuzitim komunikacniho kandlu je mozna identifikace (Schlossberger, Hozak, 2005).

3.3.10 Bankomaty

ATM (Automated Teller Machine) neboli bankomat je zafizeni, které je urcené predevsim
k manipulaci s penézni hotovosti. Toto zafizeni je zcela automatizované. Za nejvétsi vyhodu
je povazovan staly piistup klienta k jeho uctu ¢i k jeho penéziim. Z pocatku byly bankomaty
pouze uvniti pobocek z ditvodu vysokych provoznich nakladii, ale dnes jsou bankomaty
témet vSude, napiiklad na postach, ulicich ¢i v obchodnich centrech. Ve druhé poloviné
devadesatych let dvacatého stoleti doslo k nejvétsimu rozvoji poctu bankomatt. Bankomat
je sloZen ze dvou ¢asti, prvni ¢ast se nazyva operdtorskéd a druhd ¢ast se nazyva klientska.
Operatorské ¢ast se stard o obsluhu bankomatu. Je to tzv. trezor neboli specialni kodovaci
modul, ve kterém je umistén operatorsky monitor, fidici pocita¢, zurnalova tiskarna
a klavesnice. Klientskd cast slouzi predev§im k obsluze zakazniki, ktefi bankomaty
pouzivaji. Tato cast je sloZzena z klavesnice, monitoru, ctecky karet, bocnich kléaves,
vyplatniho slotu a Uuc¢inkové tiskarny. Bankomaty lze dale délit na hardwarovou
a softwarovou c¢ast ¢i je lze rozdélit z hlediska druhu poskytovani sluzeb, a to na
multifunkéni a monofunk¢ni, dale z hlediska umisténi na venkovni, vnitini a vestibul
a z hlediska provozu na off-line a on-line. Multifunkéni bankomaty maji mnoho funkci:
vyplata hotovosti, pievod penéz z Gi€tu na Ucet, vklad hotovosti, tisk vypisu z G¢tu apod.
Oproti tomu monofunkéni bankomaty poskytuji pouze jednu funkci, kterou je vyplata
hotovosti. Vnitini bankomaty se nachéazeji uvnitt budov, naptiklad uvniti obchodnich center
a venkovni bankomaty jsou pak instalovany v plastich budov. Bankomaty jsou dnes
napojeny na tzv. CRM systém, ktery umoziuje klientiim nabizet Sirokou Skalu sluzeb,

protoze bankomat zné o klientovi ptesné informace(Schlossberger, Hozak, 2005).

3.3.11 Multikanalové sluzby — Digitalni podpis, QR kédy, Czech POINT

Tyto sluzby poskytuji svym klientliim pokroc¢ilé technologie a inovace. Bankovnictvi ma tedy
zajimavé uzivatelské rozhrani, ale zaroven klientsky jednoduché ovladani. Z diivodu nizsich
nakladt na provoz a udrzbu a z divodu zlepSovani prodeje produkti se banky snazi rozvijet
multikanalové sluzby. U téchto sluzeb je dulezité, aby se banky soustfedily pfedev§im na

zkuSenosti svych klienti a také na jednoduchost ovladani (cleverlance.com, cit. 28.12.2021).
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Digitalni podpis

Tento podpis se ovétuje pomoci certifikatu, a pokud platnost certifikatu vyprsi, je platnost
pochybna. Platnost digitalniho podpisu nelze ale jednoznaéné urcit. Tento pohled podpisu
se vSak ovéfuje k aktudlnimu c¢asu a datu. Digitalni podpis lze poté ovéfovat
ke konkrétnimu ¢asu v minulosti. Je nutné mit tedy vzdy ditkaz o tom, ze byl podpis vytvoren
ke konkrétnimu ¢asu v minulosti, pokud se jedna naptiklad o platnost digitaln¢ podepsaného
dokumentu. Tento dikaz je tzv. ¢asové razitko nebo provazané otisky, pomoci kterych se
tedy dodava dikkaz o tom, kdy digitalni podpisy byly vytvoieny nebo také, jak se maji
osetiovat digitalné podepsané dokumenty béhem ¢&i pied jejich archivaci. Casova razitka by
m¢ély obsahovat v§echny dokumenty nejpozdéji do doby jejich archivace. Vse je definovano

ve standardu RFC-5126 (Dostalek, 2009).

Priklad digitalniho podpisu
Pan X chce poslat pani Y zpravu:
1. Pan X vytvofi zpravu.
2. Vytvorti digitalni podpis pomoci svého soukromého klice SK X, ktery pfipoji ke
zprave. Tento podpis musi byt jeho, protoze tento kli¢ zna pouze pan X.
3. Podepsanou zpravu obratem posle pani Y.

4. Pani Y ovéii platnost podpisu pan X pomoci klice VK_X.

VK_X je kli¢ vefejny a je pouZivan k ovéteni podpisu. Pomoci digitalnich podpisii nelze
zjistit divérnost zpravy. Z tohoto divodu se ve vétsSing pripadl pouziva kombinace
metod Sifrovani a podepisovani. Metody Sifrovani se staraji tedy samotnou divérnost
zprav a podepisovani poté je uréeno k prokazatelnosti ptivodu a integrity zprav (Ptadka,
Kala, 2000).

QR kody

QR kédy neboli Quick Response pfedavaji informace mezi zdkaznikem a internetem snadno
a rychle a spojuji tak virtualni svét s realnym. Tyto QR kody jsou zcela automatizované
prostiedky sbéru dat. Oproti ¢arovym kdédim jsou tyto dvourozmérmné kody schopny
zakddovat mnohonasobn¢ vétsi objem dat. Tyto kody jsou vymezeny normou ISO,
konkrétné&ji ISO 18004. QR kody jsou slozeny z nékolika vrstev, pticemz kazda vrstva slouzi

k jinému ucelu. Tyto kody jsou dale tvofeny ¢tvercovou miizkou, ktera se sklada z cernych
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a bilych blokti. Mohou obsahovat také Cislice, pismena ¢i japonské znaky. Obvykle nesou
textové zpravy, konkrétni informace ¢i odkazy. Po ptilozeni ctecky, kterou mtize byt mobilni
telefon, se skryty obsah zobrazi. V praxi se dany kod vyfoti pomoci aplikace qr ¢tecka na
mobilnim telefonu, které je poskytovana zdarma a umi rozsifrovat znaky kodu a nasledné je
ptelozit do pozadovanych informaci. V soucasnosti se QR kody vyuzivaji predev§im pro QR
platby, coz predstavuje rychlé platby pies mobilni telefony. Tyto platby se stdvaji velmi
oblibené, a to zdavodu toho, ze jsou velmi praktické a jednoduché (qr-kody.cz,
cit. 28.12.2021).

(Czech) POINT

Tato sluzba klientim poskytuje pfistup na internet pomoci pocitacu, které jsou k dispozici
na bankovnich pobockach. Klienti tedy mohou provadét transakce ¢i si vyzkouSet
internetové bankovnictvi. Point ma za kol umoznit klientovi ihned po zalozeni jeho uctu
a po ziskani elektronického bankovnictvi, si vyzkouSet sluzby, které jsou klientovi
poskytovany pravé skrze internetové bankovnictvi. Klientovi mohou poradit a pomoci
zaméstnanci bank, hlavné pfedevsim s prvnim ptihlaSenim do sluzby, se zaddnim PINu, dale
se zadavanim transakci ¢i s ostatnimi funkcemi. Diky této sluzb¢ je nésledné klient schopny

provadét transakce sam bez pomoci zaméstnance banky (csob.cz, cit. 28.12.2021).

3.3.12 Budoucnost elektronického bankovnictvi

Nejvétsi diraz se v soucasnosti klade na mobilni komunikace. Jedna se o celosvétovy trend,
ktery lidi smétuje k vyuZivani jejich chytrych telefoni ke vSemu, co je napadne. Tomuto
trendu se samoziejmé museji pfizpiisobovat samotné banky a jejich poskytované sluzby.
Klienti vyzaduji po svych bankidch kazdodenni kontakt s bankou pomoci mobilni
komunikace. Dal$im tématem je elektronickd komerce, kterd je rozdélena na dvé oblasti:

Business-to-business, Business-to-customers (Pradka, Kala, 2000).

Dnesni doba se stale méni a s ni se spole¢né méni formy placeni. Ve velkém mnozstvi zemi
jsou hotovostni platby vytlaCovany a jsou nahrazovany bezkontaktnimi platbami pomoci
debetnich ¢i kreditnich karet, ale také platbami pomoci NFC C¢ipu, ktery je napiiklad
v mobilnim chytrém telefonu. Mezi nejznaméjsi platformy patii Apple Pay a Android Pay.

V soucasnosti si ziskavaji popularitu také specialni platebni samolepky ¢i nové ovétrovaci
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technologie, které se pouzivaji k odemykani novych smartphonti, mezi které patii snimani

otisku prstu ¢i skenovani obli¢eje (uvtnet.cz, cit. 28.12.2021).

3.4 Ochrana elektronického bankovnictvi

V elektronickém bankovnictvi je dalezit¢ dbat na bezpecnost klientli, tak aby nedoslo
ke zneuziti jejich bankovnich uctd. Hlavni zasadou internetového bankovnictvi je
zaSifrovani dat odesilatelem a jejich nasledné odSifrovani pouze jejich piijemcem.
K zajisténi zabezpeceni jsou vyuzivany dle pozadavkl na rozsah rizné metody a techniky.
Za nejjednodussi metodu je povazovana komunikace pomoci mobilniho telefonu, kde
se uzivatel ptfihlasuje pomoci uzivatelského jména a hesla. Mobilni bankovnictvi byva Casto
doplnéno dalsim bezpe¢nostnim prvkem, kterym je limit platby. Dalsim prvkem je

generovani PIN kodu pro ptihlaseni (Mace, 2006).

Internetové bankovnictvi se také musi fidit nafizenim GDPR, kterd pfedstavuje ochranu
osobnich udaji fyzickych osob. Kazdy, kdo shromazd'uje ¢i zpracovava osobni tdaje lidi,

ktefi ptisobi na trhu v Evropé se musi Fidit timto nafizenim (Zurek, 2017).

3.4.1 Bezpecnost internetového bankovnictvi

Zajisténi bezpe€nosti internetového bankovnictvi je dilezité predevS§im zevnitf banky.
Na rozdil od bezpecnosti v odvétvi informatiky, ktera je ve vétSing piipadd brana jako
ochrana pted Gto¢niky &i hackery ve vnéjsim okoli (Lidinsky, Svarcova, 2008).

Bezpecnost na internetu je velmi dileZita, protoZe tento komunikaéni kanal je mozZné zneuZit
a napadnout tak cizi G€et. Pokud banka i klient vyuzivaji nejnovejsi bezpecnostni normy, je
internetové bankovnictvi bezpecné. Vse je zavislé pfedevSim na zabezpeCeni dan¢ aplikace
¢i na fyzické bezpec€nosti systému. K Sifrovani dat dochazi po autentizaci klienta, certifikaci

dat a jejich nasledného ovéteni (Pfadka, Kala, 2000).

Pro internetovou banku je dulezité:
1. Zabranéni prinikiim po internetu dovnitf banky
e odli$né role jednotlivych spravci jednotlivych systémi

e soustavy firewalli
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2. Zabezpeceni zneuziti banky zevniti
e systém Ctyf oci
e 7ajiSténi zakladnich princt, aneb co je zakazéno a co je dovoleno
e technologicka ochrana
e gsystém pristupovych prav
3. bezpecna komunikace s klienty
e zjisténi pavodu zprav — feSeno elektronickym klicem ¢i digitalnim
podpisem, aby m¢li klienti jistotu, Ze danou zpravu zaslala banka
e davérnost zprav — feSeno pomoci Sifrovani, aby si zpravu mohl piecist
pouze piijemce zpravy
e autentizace protistrany — princip elektronického klice a Sifrovani pomaha

odhalit, zda ¢lovék komunikuje opravdu se spravnou osobou

3.4.2 Ochrana internetového bankovnictvi

Zabezpeceni tdajl je dllezité nejen pro banku, ale také pro jeji klienty. Pti kontaktu banky
s klientem se vyuzivaji informace, které jsou soucasti firemniho a bankovniho tajemstvi.
Banka se tedy snaZi zabezpecit svij systém tak, aby nedochazelo k odposlechu informaci,
zneuziti dat ¢i pasivnimu kopirovani. Dikladné zabezpeceni je dilezité také pro partnery,
duvéru vefejnosti, k zachovani dobré povésti spolecnosti a také z hlediska konkurence
(Mace, 20006).
Pfi pouzivani elektronického bankovnictvi je dilezité¢ dodrzovat zasadni pravidla tak, aby
nedoslo k jejich zneuziti. Jednim z pravidel je, Ze si klient nezapisuje své piihlaSovaci udaje
na papir ani do telefonu, aby pfi ztraté nedoslo ke zneuziti a své ptihlaSovaci tdaje ani
nikomu nesdéluje (Pradka, Kala, 2000).
Mezi zésady ochrany patii:
e Pouzivani zabezpeCeného doméaciho ¢i pracovniho pocitace. Nikdy nepouzivat
pocitace v internetovych kavarnach a podobng.
e Nepouzivani jednoduchych a snadno odvoditelnych hesel, napt. data narozeni, apod.
e Nepujcovat nikomu sviij mobilni telefon s citlivymi daty.
e Adresu internetového bankovnictvi zadavat ruéné€ a neotevirat podezielé e-maily ¢i
soubory.

e Ochrana proti spamu, kterou by m¢l klient vyuzivat ve své e-mailové schrance.
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e Antivirovy program, ktery je potfeba mit nainstalovany na jakémkoliv zafizeni,
na kterém klient pouziva internetové bankovnictvi a tento program pravidelné
aktualizovat.

e Instalace aplikaci pouze z oficidlnich obchodt jako naptiklad Google Play ¢i App
Store. Nikdy nestahovat aplikace z neznamych zdroju.

e Aktualizace a pouzivani pouze legéalniho softwaru, ktery je potieba pravidelné
aktualizovat.

e Originalni opera¢ni systém internetového bankovnictvi pfi pouzivani mobilni
aplikace.

e Neotevirat neznamé odkazy ¢i nenavstévovat podezielé servery. Chodit vyhradné jen
na divéryhodné a zname servery. E-maily od podezielych adresatd ihned mazat.

e Nepfipojovat ke svému mobilnimu telefonu ¢i pocitaci zddna nezndma média (napf.

USB flashdisk, DVD, CD), aby nedoslo ke zneuziti dat (csob.cz, cit. 29.12.2021).

3.4.3 Rizika internetového bankovnictvi

Velkym rizikem pro internetové bankovnictvi jsou Utoky zvenci, kterymi mohou byt
phishingové utoky na klienty. Phishingové e-maily jsou zasilany klientim bankovnich
instituci a vypadaji jako e-maily od banky, kterou klient pouziva. Tyto e-maily se snaZzi
od klienta ziskat a dale zneuzit ptihlasovaci udaje a heslo (James, 2007).

V posledni dobé ptibyva stale vice hrozeb v oblasti internetu, a to z divodu castéjsiho
pouzivani jednorazovych plateb v internetovém bankovnictvi. Dnes jiZ lupici neptepadaji
banky, ale pfimé kriminalita se pfemé&nila na nepfimou a dochazi k napadani bankovnich
uctll. Pres Casté upozornovani klientd se ¢as od ¢asu objevi klient, ktery na nepravy e-mail
zareaguje. Dale je moZné zneuZit internetové bankovnictvi pomoci neopravnéného vstupu a
zneuziti hesla klientt. Tomuto 1ze zabranit pomoci antivird ¢i vyhybani se rizikovym
strankam. Pokud dojde ke zneuziti Gcti klientil, banka samoziejmé ptichdzi o svou povést
(James, 2007).

Ceska narodni banka ma za tikol dohliZet na komeréni banky, které museji p¥i nabizeni
sluzeb vyhodnocovat rizika spojena s elektronickym bankovnictvim a vyuzivat potiebna
opatfeni pro jejich naslednou redukei. Je potieba, aby i klient byl velmi pozorny a opatrny,
protoze veSkera opatieni nejsou samoziejmé jen na bance. V souc€asnosti se internetové
bankovnictvi pouziva nejen na pocitacich, ale na jakychkoliv zafizenich, kterym je potieba

vénovat také velmi zvySenou pozornost (cnb.cz, cit. 29. 12. 2022).
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3.5 Vyuziti internetového bankovnictvi

Dle udajii z Ceského statistického ufadu vyuZiva b&zny uéet zhruba 67 % Cechi. Jejich
zajem o internetové bankovnictvi neustale roste a za poslednich par let vrostl pocet uzivatelt
internetového bankovnictvi o vice nez 10 %. Od roku 2010 se dokonce zajem
o internetové bankovnictvi ztrojnasobil. Internetové bankovnictvi proslo obrovskym
vyvojem v poslednich letech. Ze zvetejnénych cCisel vyplyva, Ze nejCastéji internetové
bankovnictvi vyuzivaji lidé ve véku od 25 do 34 let. S rostoucim vékem uzivateld klesa
zajem o internetové bankovnictvi. Na pouzivani elektronického bankovnictvi ma vliv také
vzdélani. Je prokazéano, Ze srostoucim vzdélani roste také pocet uzivatell, kteti své
bankovni operace fesi skrze telefon ¢i pocitac. Dal§im diivodem zvySeného vyuzivani téchto
sluZzeb je pandemie COVID-19, kvili které fada bank zaviela v poslednim roce ¢ast svych
pobocek. Tim padem jsou lidé vice odkézdni na internetové sluzby (banky.cz,

cit. 30. 12. 2021)

3.5.1 Vyhody internetového bankovnictvi

Vyhody elektronického bankovnictvi Ize rozdélit na ptinos pro zakaznika a pfinos pro banku.
vyuzivat 24 hodin 7 dni vtydnu. Klient tedy nemusi cekat fronty na pobocce
a sluzby mlze vyuzivat odkudkoliv. Za dal§i vyhodu se povazuje placeni kartou pies
internet. Klient si miZe objednat zboZzi na internetu a ihned jej z domova zaplatit. Staci jen
zadat Cislo karty, datum platnosti karty a specialni kod (Mace, 2006).

Hlavni divody poskytovani sluzby elektronického bankovnictvi svym klientim, jsou pro
banku tispora nakladii a atraktivnost sluzeb pro klienty. Usporou nékladii se rozumi snizeni
variabilnich ndkladi na transakci. K uspote fixnich naklada ale nedochazi, z ditvodu toho,
ze banky nemohou uzavitit vSechny pobocky a propustit své zaméstnance. Uzavtit nékteré
své pobocky mize banka az po delsi dob¢, tak aby neriskovala ztratu svych klientu.
Zatraktivnénim sluzeb je mysleno, jak klient vnima pfidanou hodnotu danych nabizenych
sluzeb. Mnoho klientl pozaduje kvalitu sluzeb a rychlost pro tsporu svého ¢asu (Pradka,
Kala, 2000).

Vyvoj elektronického bankovnictvi zvySuje celkovou efektivnost bankovnictvi
a platebniho systému. Déle sniZzuje vydaje za drobné operace. Za nevyhodu miize byt

povazovano horsi ovladatelnost u starSich klientti (Mace, 2006).
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3.5.2 Prinos internetového bankovnictvi

Nejvétsim piinosem je predevsim uspora Casu, protoze klient nemusi dochazet na pobocku,
ale vSe muze vyftesit z pohodli domova pomoci zafizeni, které¢ je pfipojené na internet.
Klienti maji kontrolu nad svymi financemi kdykoliv a kdekoliv a piedevsim rychlost
a kvalita sluzeb slouzi jako rozhodovaci kritérium pifi vyuzivani sluzeb internetového

bankovnictvi.
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4 Empiricka cast
V empirické &asti je provedena vn&j$i a vnitini analyza vybrané obchodni banky CSOB.

Nasledné je zpracovano dotaznikové Setfeni, které je vyhodnoceno na zaklad¢ statistickych

metod. V zavéru empirické ¢asti jsou zpracovany predikce pro internetové bankovnictvi.

4.1 Analyza aktualni situace na trhu ¢eskych bank

V této kapitole je provedena analyza vnéjsiho prostifedi ekonomického subjektu.

4.1.1 Analyza vyuZivani internetu v CR

Z grafu €. 1 je zfejmé, Ze osob pouzivajicich internet stale piibyva. V tabulce ¢. 1 jsou
uvedeny udaje o osobach starSich Sestnacti let v procentech, které pouzily internet
za posledni 3 mésice. Nejlépe je na tom pochopiteln¢ rok 2021, protoze bez internetu lze
Vv dnesni dobé€ jen obtizné fungovat. Celkové z populace star$i Sestnécti let vyuZziva internet
82,7 %, z ¢ehoz nejvice muzi ve véku od 16 do 34 let s vysokoskolskym vzdélanim
a se statusem studenta ¢i zaméstnance. Studenti maji 100% ucast na internetu také z dtivodu
toho, ze diky Covidu-19 museli studovat online a internet byl zcela nutny prostiedek ke
studiu. Zeny jsou jen o par procent za muzi, pii¢emz vék a ekonomické aktivita je stejna
jako u muzi. Zeny v domacnosti se drzi na tieti piidce ve skupiné ekonomické aktivity.
Nejhtie jsou na tom starobni diichodci ve véku 65 let a vice, ktefi nemaji takovy vztah
k internetu jako mladsi uzivatelé a na rozdil od nich, internet ke svému Zivotu nepotiebuji.
Dalsi rozdily jsou patrné ve skupiné vzdélavani, kde nejvice vyuZivaji internet lidé

s vysokoskolskym vzdélanim a naopak nejméné lidé se zdkladnim vzdélanim.

Graf 1- Osoby v CR, které pouzivaji internet

Osoby v CR, které pouzily internet v
poslednich 3 mésicich (v %)
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Zdroj: vlastni zpracovani dle CSU, 2022
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Tabulka 1 - Osoby v CR, které pouzily internet za posledni 3 mésice

V % 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Celkem 16+ 76,5 78,8 80,7 80,9 81,3 82,7
Celkem 16-74 82,2 84,6 86,5 87,0 87,6 88,9
Pohlavi
Muzi 16+ 78,2 81,6 82,8 83,6 83,1 84,4
Zeny 16+ 74,8 76,0 78,7 78,3 79,7 81,1
Veékova skupina
16-24 let 96,3 99,0 99,1 98,3 98,6 99,3
25-34 let 94,5 96,7 98,9 97,3 97,9 98,6
35-44 let 94,8 96,9 97,6 97,1 98,4 97,9
45-54 let 89,7 91,6 93,4 94,3 94,7 96,5
55-64 let 69,0 75,3 77,3 81,2 81,0 84,0
65+ 32,5 33,6 38,3 39,2 40,3 42,7
Vzdélani (25-64 let)
Zakladni 49,2 58,8 66,6 67,8 69,2 76,8
Stedni bez maturity 81,5 85,1 87,2 87,6 88,9 90,1
Vggedm s maturitou 96,3 96,9 97,2 97,8 97,8 98,2
Vysokoskolské 99,8 99,2 99,7 99,7 99,3 99,6
Ekonomicka aktivita (16+)
Zaméstnani 92,6 95,1 95,4 96,4 96,2 97,0
Nezaméstnani 68,7 72,3 80,2 72,4 80,3 86,3
Zeny v domacnosti* 94,1 94,7 97,9 95,6 97,9 98,4
Studenti 98,6 99,7 99,8 98,9 100,0 100,0
Starobni duchodci 35,0 37,0 40,8 40,8 42,4 45,6
Invalidni diichodci 56,9 62,8 66,9 62,5 65,9 70,5

Zdroj: czso.cz, cit. 1. 2. 2022

4.1.2 Analyza vyuZivani internetového bankovnictvi v CR

Pouzivani internetového bankovnictvi ma dle grafu €. 2 rostouct trend. Celkové pouZzivalo
internetové bankovnictvi 66,8 % populace star$i Sestnacti let za rok 2021, uvedeno v tabulce
¢. 2. Muzi jsou na tom procentudlné o trochu Iépe nez Zeny, ale jedna se zde pouze o rozdil
1 — 3% mezi zkoumanymi roky 2016 az 2021. V ptipadé¢ vekovych kategorii nejvice
vyuZzivaji internetové bankovnictvi lidé ve véku 25 az 34 let a hned za nimi skupina 35 az
44 let. Nejhtte je na tom pochopitelné vékova kategorie 65 let a vice. Co se tyce vzdélani,
nejvice vyuzivaji internetbanking lidé s vysokoskolskym vzdélanim a o par procent méné
skupina se vzdélanim sttedoskolskym. Nejméné vzdélani, pouze se vzdélanim zakladnim,
vyuziva internetové bankovnictvi pouze 44 % znich za rok 2021, coz je ale rapidni
procentudlni zména témet o 28% vice nez v roce 2016. Tento procentualni rozdil ve vzdélani
je dany vzd€lanosti a pracovni schopnosti vzdélangjSich uzivatelli internetového
bankovnictvi. Co se ty€e ekonomické aktivity, nejlépe zastoupena je skupina zaméstnanych

M v

a nasledn¢ hned na druhé pficce jsou Zeny v domdcnosti. Studenti vyuZzivajici
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internetbanking také stale procentudlné rostou. Nejméné vyuzivaji tyto sluzby jiz zminéni
starobni duichodci, ktefi internetové bankovnictvi tolik nepotiebuji ke svému Zzivotu, na

rozdil od ostatnich mladsSich uzivateld.

Graf 2 - Osoby vyuzivajici internetové bankovnictvi v CR

Osoby vyuzivajici internetové bankovnictvi
v CR
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Zdroj: vlastni zpracovani dle CSU, 2022

Tabulka 2 - Osoby v CR pouzivajici internetové bankovnictvi

V % 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Celkem 16+ 47 4 52,0 57,6 62,5 64,1 66,8
Celkem 16-74 51,4 56,5 62,4 68,0 69,7 72,8
Pohlavi
Muzi 16+ 48,8 55,1 59,2 63,8 65,2 67,6
Zeny 16+ 46,0 49,0 56,0 61,4 63,1 66,1
Vékova skupina
16-24 let 40,3 45,6 54,7 63,5 62,0 68,0
25-34 let 69,4 77,4 84,4 87,9 88,3 90,5
35-44 let 71,0 73,5 81,7 81,7 86,7 86,7
45-54 let 58,5 65,3 72,1 78,5 80,8 81,3
55-64 let 36,7 46,1 46,7 58,7 58,6 66,6
65+ 12,3 12,2 16,0 20,1 22,3 25,2
Vzdélani (25-64 let)
Zakladni 16,8 22,0 32,0 33,1 42,0 444
Stredni bez maturity 46,5 51,4 58,0 63,7 69,3 70,1
Stiedni s maturitou + VOS 71,6 75,6 82,0 87,2 86,4 89,0
Vysokoskolské 82,0 88,6 90,2 93,5 92,4 95,9
Ekonomicka aktivita (16+)
Zamé&stnani 65,9 71,8 76,5 82,1 83,8 85,8
Nezaméstnani 29,9 37,5 43,2 419 49,8 55,2
Zeny v domécnosti* 68,5 73,4 85,9 78,6 85,4 86,8
Studenti 33,6 37,4 47,0 58,9 58,5 64,3
Starobni diichodci 12,9 14,5 17,4 20,9 23,2 27,5
Invalidni dichodci 18,2 24,9 30,8 36,7 37,6 43,1

Zdroj: czso.cz, cit. 2. 2. 2022
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4.1.3 Analyza klientii u jednotlivych vybranych obchodnich bank v CR

V tabulce ¢&. 3 jsou uvedeny poéty klientll u jednotlivych vybranych bank v CR. Na prvni
piicce se umistila banka Ceské spofitelna a hned za ni banka CSOB, ktera méa o 275 tis.
klientd méné. Dalsi piicka patii bance Raiffeisenbank a Komeréni bance. Tyto banky jsou
bankami s dlouholetou tradici, a proto jsou mezi klienty stale na prvnich ptickach. Mezi
rychle rostouci a rozvijejici se banky, zalozené pted cca 10 lety patii banka Air Bank a Fio

banka. Tyto banky se stavaji velkou konkurenci pro banky s dlouholetou tradici.

Tabulka 3 - Pocet klientt u jednotlivych bank

Ceska spofitelna 4 500 000
CSOB / Postovni spofitelna 4 225 000
Raiffeisenbank 1700 000
Komeréni banka 1 625 000
MONETA Money Bank 1 400 000
Fio banka 1111111

Air Bank 986 000

UniCredit Bank 800 000

mBank 737972

Hello bank! 379 000

Banka CREDITAS 140 000

Sherbank 120 000

Zdroj: finparada.cz

Na grafu ¢. 3 jsou zndzornény pocty klientl vybranych bank, kde lze zfetelné pozorovat
vedouci pozice dvou &eskych bank s dlouholetou tradici, a to banky Ceska spofitelna

a CSOB. Dalsi banky jsou, co se ty¢e poétu klientd, pomémné vyrovnané.
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Graf 3 - Pocet klientti u vybranych bank
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4.2 Analyza moZnosti sou¢asného elektronického bankovnictvi v Ceské
republice u banky CSOB

V této kapitole je provedena podrobna analyza vnitiniho prostiedi obchodni banky CSOB.
Jsou zde popsany sluzby, které¢ banka nabizi svym klientim v online prostfedi. Dale je
zpracovana analyza klientd vybrané banky na zdklad¢ fetézovych a bazickych indexii

a nasledné jsou predstaveny inovace ze strany CSOB za obdobi 5 let.

4.2.1 Vznik a predstaveni banky CSOB

Ceskoslovenska obchodni banka byla zalozena stitem v roce 1964 jako banka, ktera byla
urena pro poskytovani sluzeb v oblasti volno ménovych operaci a pro financovani
zahrani¢niho obchodu. Poté doslo v roce 1999 k privatizaci a jejim majoritnim vlastnikem
se stala belgickda KBC Bank. Pasobila spolecné na ¢eském a slovenském trhu do roku 2007,
a poté byla slovenska pobocka oddélena.

Vroce 1995 zahdjila Ceskoslovenskd obchodni banka a.s. elektronickou komunikaci
poskytovanou svym zakaznikim. Cely tento progresivni proces se sklada z nékolika etap.
V prvni etapé CSOB piijima zpravy, které naslednd umoziuji zadavat bance platebni piikaz
a vyzvu k inkasu. Banka zadkaznikiim poté preda debetni a kreditni avizo a pro tuzemsky
platebni styk vypis z uétu. Dillezitym bodem je také to, Ze banka CSOB neustale pracuje na
rozsifeni projektu tak, aby klient mohl touto formou elektronického bankovnictvi vyuzivat
vice dalSich sluzeb svym zékaznikiim s postupem casu (csob.cz, cit. 1. 2. 2022).
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CSOB nabizi sluzby bankovnictvi klientiim, jako jsou firmy nebo fyzické osoby a zastiava
tak silnou pozici ve viech segmentech na finanénim trhu v Ceské republice. Tyto segmenty
jsou obsazeny nasledujicimi skupinami, fyzické osoby, malé a stiedné velké podniky,
korporatni klienti a nebankovni finan¢ni instituce, finan¢ni trhy a privatni bankovnictvi.
Klientim je nabizeno mnoho sluzeb v oblastech bankovnich sluzeb, penzijnich fondd.
stavebniho spofeni a hypoték, leasingu, podilovych fondt ¢i dal§i sluzby v oblasti
obchodovani s cennymi papiry nebo v oblasti pojisténi (csob.cz, cit. 1. 2. 2022).

V nasledujicich kapitolach jsou vysvétleny pojmy, jako Internetové bankovnictvi s ID,
Smartbanking, Smart kli¢, Aplikace DoKapsy, Multibanking, a CSOB identita, pro blizsi

vysvétleni CSOB elektronického bankovnictvi.

Tabulka 4 - Pfedstaveni banky CSOB

Obchodni firma Ceskoslovenskéa obchodni banka, a. s.
Plisobeni CR a Slovensko

Sidlo Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5
Pocet pobocek 210

Podet zaméstnancu 8 349

Pocet klientu 4,231 mil.

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

4.2.2 Internetové bankovnictvis ID

Tato sluzba zajistuje internetové bankovnictvi pro klienty CSOB. Pro podnikatele a firmy
banka poskytuje sluZbu internetového bankovnictvi, ktera se nazyva CSOB CEB.

V této sluzbé je stanoven bezpecnosti limit, ktery klienta automaticky odhlasi, pokud béhem
dvaceti minut neprovede Zadnou operaci. Pokud bude chtit klient i nadale pokracovat v praci,
musi se opétovné do internetového bankovnictvi ptihlasit, anebo ho miize klient obnovit

pted jeho vyprSenim, a to kliknutim na dany odkaz (csob.cz, cit. 2. 2. 2022).
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Obrézek 1- CSOB Internetové bankovnictvi s 1D
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Zdroj: identita.csob.cz, cit. 2. 2.2022

Prihlaseni — identifikacni ¢islo, PIN, SMS Kli¢

Klient potiebuje k ptihlaseni do internetového bankovnictvi SMS kli¢, ktery mu je zaslan na
mobilni telefon formou SMS. Tento kli¢ se sklada z malych pismen a ¢islic a limit k jeho
zadani je stanoven na 10 minut. Pokud klient zad4 identifikac¢ni ¢islo ¢i PIN chybnég, je klient
upozornén hldSenim s popisem chybi a identifikac¢ni ¢islo ¢i PIN musi nasledné zadat znovu.
Zada-li klient tfikrat chybné PIN, jsou mu zablokovany veskeré sluzby elektronického
bankovnictvi CSOB. Pro odblokovani je nutné dostavit se na jakoukoliv pobo¢ku CSOB. Pfi
zadani chybného SMS klice se zobrazi klientovi upozornéni s popisem chyby a klient musi
nasledné pozadat o novy autoriza¢ni kod. K zablokovani dojde az po patém chybném zadani
SMS kli¢e a pro nasledné odblokovani je potieba taktéZ navstivit jakoukoli pobocku CSOB
¢i volat na helpdesk banky (csob.cz, cit. 2. 2. 2022).

Prihlaseni — identifika¢ni ¢islo, PIN, Smart Kkli¢

Pro pfihlaseni do internetového bankovnictvi je potfeba, aby se klient ptihlasil v mobilni
aplikaci CSOB Smart kli¢ a zde potvrdil své ptihlaseni. Zda klient pouziva QR rezim, postup
je takovy, Ze pomoci aplikace nacte QR kdd, néasledné ziskany kod piepiSe a potvrdi je;j.
Pokud je kod ¢i identifikaéni ¢islo zadano chybné, zobrazi se upozornéni s popisem chyby
a piihlaseni musi klient opakovat znovu. Zada-li klient tfikrat chybné kod, zablokuji se
viechny sluzby elektronického bankovnictvi CSOB a pro odblokovani je potieba navstivit
jakoukoli pobo¢ku CSOB. Dojde-li k chybnému zadani PIN v aplikaci CSOB Smart kli¢,

zobrazi se klientovi upozornéni a PIN musi zadat znovu. Aplikace se zablokuje az po patém
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chybném zadani PINu a k odblokovani je taktéZ potieba navitivit pobocku CSOB ¢&i volat
na helpdesk banky. V chybném zadani QR rezimu plati stejna situace se stejnymi nasledky
a piipadnou opravou (csob.cz, cit. 2. 2. 2022).

Ptihlaseni — ¢ipova karta

Pro ptihlaseni je potieba certifikat ulozeny na Cipové karté a zaregistrovany v systémech
CSOB. Pied piihlasenim do elektronického bankovnictvi klient zasune &ipovou kartu
do nainstalované ctecky Cipovych karet a nasledné zada PIN k Cipové karté. Poté systém
ov¢ti elektronicky podpis a ptihlaseni pomoci certifikatu a klient se mize ptihlasit do svého
elektronického bankovnictvi. Dojde-li k chybnému zadani PINu k ¢ipové karté, je klient
vyzvan k opakovanému zadéani se zobrazenym zbyvajicim poctem pokust. K zablokovani
¢ipové karty dojde po tietim chybném zadani a odblokovat ji 1ze pomoci PUK, ktery je
uveden v obalce spolu s PIN kodem Cipové karty, a to ve spravci Cipovych karet SecureStore
Card Manager. Casto dochazi k netsp&$nému piihlaseni ¢ipovou kartou, a to z divodu
propadlého certifikéatu ¢i nenainstalované aktudlni verze softwaru Cipové karty SecureStore
Card Manager (csob.cz, cit. 3. 2. 2022).

Po uspésném piihlaseni do elektronického bankovnictvi se klient dostane k nabidce sluzeb,

kdy mu jsou nabidnuty zalozky s moznymi nabizenymi produkty (csob.cz, cit. 3. 2. 2022).

Nasledné budou popsany hlavni slozky z nabidky Internetové bankovnictvi s ID:

Uity a transakce

V sekci ziistatky se klientovi zobrazi viechny jeho tiéty napojené na sluzbu CSOB. Dale je
mozné zobrazit piehled zauctovanych transakci na uctech za zvolené obdobi, ale maximalné
1ze zpétné o 550 dni. Jednotlivé polozky jsou fazeny dle data zatc¢tovani. Jedna se pouze 0
zkraceny vypis, nikoliv vypis uplny ¢i ucetni doklad. V zalozce Podrobné informace jsou
k dispozici podrobngjsi informace a do této zalozky spada napt. IBAN, platebni karty ¢i
disponenty v¢etné nastavenych limita (csob.cz, cit. 4. 2. 2022).

Déle v sekci plateb mtize klient zadavat jednorazové piikazy, ptevody mezi ucty, splatky
kreditni karty, prioritni platbu, trvaly ¢i hromadny pfikaz. Klient si také muze zvolit
tuzemsky devizovy piikaz, coz je pfikaz k tthradé v cizi méng, ale v ramci Ceské republiky.
Vybrat lze také dobiti kreditu o mobilniho operatora nebo platbu inkasa (csob.cz,
cit. 4. 2. 2022).
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Info 24

Stouto sluzbou ziskdva klient informace pomoci SMS zprav ¢i e-mailii o pohybech
a stavech uctl. SMS zpravu ¢i e-mail si klient mize nastavit jednorazové ¢i pravidelné dle
svych parametra. Dale také ziskava informace ohledné¢ transakci platebni kartou ¢i dalsi
doplitkové informace, napf. zasilani kurzovnich listki CSOB nebo informace o vyprieni
platnosti certifikatu. Dand sluzba nevynecha ani informace ohledné spofeni, investic ¢i

dal$ich pozadavku klienta, které 1ze nastavit v parametrech.

Investice a sporeni

Nize jsou uvedeny podsekce pro piehlednost daného tématu Investic a spofeni.

Terminované vklady, podilové fondy a investice

U terminovanych vkladu si klient rozklikne vybér vkladu, 1ze nastavit automatickou obnovu
¢i nahlédnout do historie zmén vkladi. U podilovych fondl a investic vede cesta pfimo
K portfoliu cennych papirQ, k investiénimu profilu, dale k historii obchodi nebo také

k odkazu, ktery piimo vede do investi¢niho portalu (csob.cz, cit. 4. 2. 2022).

Spofici ucty

V této sekci je mozna vypoveéd vkladu, ktera umoziuje vypoveéd celého vkladu nebo jen
jeho ¢asti. Dale je mozné zrealizovat pfevod ze spoticiho U¢tu ¢i zobrazit historii zmén
spoficich ucti, ve které se klientovi zobrazi seznam jiz zadanych vypovédi (csob.cz,

cit. 4. 2. 2022).

Uvéry

Klientovi se zobrazi seznam s osobnimi uv€rovymi limity pouze v pfipad€, pokud je ma
pfedem schvalené. Zakladni parametry se zobrazi po kliknuti na nazev daného produktu.
Nasledny formulaf Zadosti o produkt je klientovi nabidnut po odkazu ,,mam zajem*. Pokud
nema klient pfedem schvélené obdobni tvérové vklady, zobrazi se mu text ,,Spocitejte si své
uveérové moznosti“. Dal§im proklikem je klient pfesunut na kalkulacku, na které si miize

spocitat své tvérové moznosti (Csob.cz, cit. 4. 2. 2022).
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Platebni karty
V této sekci klient nalezne svlij seznam debetnich ¢i kreditnich karet. Klient zde miize
spravovat nastaveni parametrii danych karet ¢i si prohlizet historii provedenych zmén. Dale

je v této slozce uvedena piipadna splatka, navyseni uvérového limitu ¢i zadost o novou kartu

(csob.cz, cit. 4. 2. 2022).

Pojisténi, dokumenty a nastaveni

Zde je k dispozici ptehled pojisténi ¢i proklik na kalkula¢ku s moznosti nasledného online
sjednani pojisténi. Ve sloZzce dokumenty ma klient moznost zobrazit si smluvni dokumenty
sjednané s bankou. V nastaveni je uvedena historie piihlaSeni, dale mozna obnova
certifikatu, instalace certifikatu, aktivace Smart klice ¢ zména PIN (csob.cz,
cit. 4. 2. 2022).

Autorizace v aplikaci — Elektronicky podpis, SMS kli¢, Smart kli¢

U kazdého zadaného piikazu skrze aplikaci je nutnost podepsani ¢i autorizace. K metodam
podepisovani patii metoda prostfednictvim cCipové karty, kdy se k autorizaci pouziva
elektronicky podpis. K dalsim metoddm autorizace patii SMS kli¢ a Smart kli¢, kde je

autorizace provedena pomoci aplikace CSOB Smart kli¢.

Elektronicky podpis

K autorizaci pomoci elektronického podpisu slouZi tzv. ¢ipova karta. Pti zfizeni Cipové karty
je bankou vygenerovan osobni certifikat elektronického podpisu. Kartu chrani PIN
a s pocitatem komunikuje pomoci ctecky Cipovych karet, kterou banka poskytuje pii ztizeni
dané sluzby. CSOB vydava certifikait TWINS, ktery obsahuje dva certifikaty. Prvnim je
certifikdt komercni, pomoci kterého se klient ptihlaSuje do sluzby a pomoci druhého
certifikatu, tzv. kvalifikovaného klient autorizuje svoje transakce. Kvalifikovany certifikat
1ze také pouzit pro komunikace se statni spravou ¢i se zdravotni pojiStovnou. Pouziti tohoto
certifikdtu je mozné, pokud klient neodmitl pfi jeho vydéani ptedéleni identifikatoru
Ministerstva prace a socialnich véd CR, protoZe tento identifikitor nahrazuje rodné &islo

majitele pti komunikaci (csob.cz, cit. 4. 2. 2022).
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SMS kli¢

K autorizaci klienta je potfeba autorizacni kod, ktery je zaslan do mobilniho telefonu SMS
zpravou. Tento kéd je slozZen z Cislic a pismen a na jeho zadani ma klient limit 10 minut.
Pomoci tlacitka ,,Odeslat piikaz* autorizuje klient svou transakci, kterou néasledné odesle

dané bance CSOB k néaslednému zpracovani (csob.cz, cit. 4. 2. 2022).

Smart kli¢

Autorizace je provedena pomoci mobilni aplikace CSOB Smart kli¢, kde klient zad4a PIN
kod a nasledné dochazi automaticky k odeslani transakce do banky CSOB a k jejimu
naslednému zpracovani. Dale je moznost tzv. QR rezimu, ve kterém klient nacte
do aplikace QR kod, dale zobrazeny kod piepise do volnych poli a nasledné jej potvrdi.
Pomoci tlacitka ,,odeslat piikaz autorizuje a taktéz ho rovnou odesle k naslednému

zpracovani do banky (csob.cz, cit. 4. 2. 2022).

Bezpecnost
Veskera komunikace, ktera probiha mezi klientem a bankou CSOB je §ifrovana. Autorizace
prikazl je zabezpecCena elektronickym podpisem, pomoci ¢ipové karty, kterou chrani PIN,

dale pomoci SMS kli¢e & pomoci aplikace CSOB Smart kli¢ (csob.cz, cit. 2. 2. 2022).

Doporucené minimalni hardwarové a softwarové vybaveni

Hardware musi spliiovat pozadavky pro spravnou funkcnost sluzby a déale je nutna pro
spravny chod néktera kombinace uvedenych operacnich systémti a prohlizecd. Pro
prehlednost je doplnéna tabulka, ve které jsou obsazeny minimalni pozadavky pro funk¢nost

sluzby (csob.cz, cit. 2. 2. 2022).

Obrazek 2 - Hardwarové vybaveni

Hardware

¢ procesor Intel Pentium, pfip. AMD (nebo obdobny)
Osobni pocitaé ¢ rozliseni monitoru 1024 x 768 hod{ nebo vyssi

Operaéni pamét 512 MB a vice

Zdroj: csob.cz, cit. 2. 2. 2022
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Obrazek 3 - Softwarové vybaveni

Software

* Microsoft Internet Explorer 11 a vy3si

Mozilla FireFox 30.0 a vy3si (mimo uZivatele
Cipovych karet)

Internetovy prohlizec (se 128bitovym sifrovanim, povolenym skriptovanim a cookies,
s nejnovéjsi aktualizaci)

Google Chrome 30 a vyssi
® Opera15avyssi

Safari 9.0 a vy3si (mimo uzivatele éipovych karet)

* Microsoft Edge (mimo uzivatele Cipovych karet)

e Windows 10
Operacni systém (s nejnovéjsi aktualizaci) o mac0S

Zdroj: csob.cz, cit. 2. 2. 2022

4.2.3 Smartbanking — forma elektronického bankovnictvi

Pokud si chce klient zfidit elektronické bankovnictvi, podminkou zfizeni je existence
telefonniho c¢isla zdivodu opravnéného odesilani SMS zprav. V ramci sluzeb
elektronického bankovnictvi 1ze vyuzivat sluzby automatického zasilani informac¢nich SMS
¢i e-mailovych zprdv. Opravnénd osoba si mlize sama nastavit v aplikaci internetového
bankovnictvi €1 u sluzby telefonniho bankovnictvi oznamovani, kterd chce pomoci SMS ¢i
e-mailovych zprav zasilat. Jedna se o informace napftiklad o zistatku ¢i pohybu na uctu, dale
o platebnim styku a dalsich moZnych produktech banky CSOB (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

U prvniho zfizeni elektronického bankovnictvi zasild banka opravnénym osobam
identifikacni ¢islo PIN a heslo pro klientského poradce, to vSe v zavislosti na zvoleném
zpusobu zaslani. Pokud klient pozdda o =zaslani piistupovych prvka elektronicky,
identifika¢ni Cislo mu je zaslano na e-mail, ozndmeni je uloZeno do internetového
bankovnictvi a PIN je zaslan na mobilni telefon SMS zpravou. V ptipadé, Ze klient pozada
o zaslani oznameni s pfistupovymi prvky postou, PIN a heslo jsou zaslany obycejnou
listovni zasilkou ptes Ceskou postu. Pfi pievzeti zasilky si klient zkontroluje obalku. Pokud
zjisti jakékoliv poskozeni zasilky, danou zasilku nepfevezme a Ceskou postu pozada, aby
zjiStény problém vyznacila na obalku a nasledné ji poslala zpét bance. V takovémto ptipadé
musi klient pozadat banku CSOB o vydani novych piistupovych prvkii a je zapotiebi vyplnit
zménovy formulaf (csob.cz, cit. 6. 2. 2022).
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Ptistupové prvky nelze predat osobné, a to ani na zdklad¢ plné moci. Klienti mohou své
bance kdykoli ozndmit ztratu, zneuziti, neautorizované pouziti platebniho prostiedku ¢i

odcizeni (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

Aplikace CSOB Smart

CSOB nabizi svym klientiim aplikaci s ndizvem CSOB SmartBanking, ktera je vhodna
pro chytré mobilni telefony, tablety ¢i hodinky. Klient miize pomoci této aplikace pohodIné
obslouzit své ucty a navic tato aplikace obsahuje také dalsi sluzby, které klientovi usnadni
mnoho prace kolem financi. Aplikace je klientim poskytovana zcela zdarma a poplatky za
uskute¢néné transakce jsou klientim Gétovany dle aktualniho sazebniku CSOB (csob.cz,

Cit. 6. 2. 2022).

Obrazek 4 - Vizualizace Smart

Zdroj: csob.cz, cit. 5. 2. 2022

Po pfihlaseni do aplikace jsou na uvodni obrazovce viditelné nejdalezit€jSi informace
o uctu a dalsich produktech, kterymi jsou naptiklad zistatek na uctu, pocet blokaci na uctu
¢1 pocet Cekajicich plateb. Pokud ma klient ucty jeSté v jiné bance, ma mozZnost si tyto ucty
pfifadit do svého internetového bankovnictvi a kontrolovat tak zlstatky na vSech uctech
skrze jednu aplikaci. Na tvodni obrazovce aplikace mohou klienti také vyuZivat
kontaktovani pracovnikil banky, prostfednictvim ikony telefonniho sluchétka. Za vyhodu je
povazovano, ze nedochazi k identifikaci u operatora klientského centra. Jestlize klient klikne
na zvoleny ucet, ndsledné¢ je mu zobrazen detail G¢tu s podrobnéj$imi informacemi.

V historii transakci je moZzné zobrazit zii€tované transakce za zvolené obdobi, maximalné
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vsak 550 dni. Dale mtize klient prokliknout na ¢ekajici ptikazy, kde se zobrazi platby, které
nebyly doposud provedeny (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

Platby v aplikaci CSOB Smart

Mezi ucty jednoho majitele dochazi k prevodu prostfedkll pouze v ceské méné, coz také
znamena, ze dojde k zobrazeni formuléafe bez konverze. Nejdiilezitéjsi je ptikaz k tihradg,
kde je potfeba vyplnit formula dle vzoru & po jednotlivych polickach. Sluzba CSOB
InternetBanking24 automaticky nacitd vzory ptikazl, které jsou poskytovany svym
zakaznikiim. Dale Ize ptikaz k thrad¢ provést pies QR platbu, kde staci jen nacist QR kod
pres fotoaparat chytrého telefonu nebo tabletu z dané faktury &i slozenky. Udaje piikazu jsou

nacteny automaticky a klient jen platbu potvrdi a autorizuje ji (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

Okamzité platba

Okamzita platba patii mezi typy plateb, které jsou provedeny do 10 sekund od zadéni platby.
Tyto platby je mozné vyuzivat neustale, jak béhem vSednich dnd, tak béhem vikenda ¢i
svatkl. Jediné omezeni je stanoveny limit, ktery 2,5 milionu K¢ a je urc¢en pro odesilani i
pfijimani plateb. Pro zrealizovani okamzité¢ platby je zapotiebi, aby okamzité platby

poskytovala také banka ze strany piijemce (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

Trvald platba

Vytvotené trvalé platby lze zobrazit v aplikaci SmartBanking. Déle 1ze vytvofit nové trvalé
platby, kde je potieba vyplnit pfislusné tdaje a nasledné je potvrdit, tedy az po kontrole
zadanych udajt, pomoci PIN, otisku prstu ¢1 skenu obliceje.

Udaje o vytvofené trvalé platbé se zobrazi po zvoleni polozky z piehledu trvalych plateb

a tyto trvalé platby lze taktéz smazat (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

Dalsi moznosti plateb

Dalsi moznosti v sekci platby v aplikaci je pfevod prostredki ze spofeni. Klientovi je
zobrazen formular pro ptevod prostfedkil ze spoficich ¢t na Gcty bézné, kde klient zada
castku svého pievodu a pozadavek musi potvrdit pomoci PIN kodu, skenu oblic¢eje nebo
otisku prstu. Dal§imi moZnostmi v této aplikaci jsou splatka kreditni karty ¢i dobiti kreditu

predplacené SIM karty mobilniho operatora (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).
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Pijc¢ky a dalsi funkce v aplikaci

V zéloZce pujcek je k dispozici seznam tvérovych produktl véetné limitd, které jsou bankou
predem schvalené. Vyplnit zadost zabere jen nékolik minut a pro dokonceni nemusi klient
navstévovat bankovni pobocku. Pokud je nabidka schvalena, je garantovana bankou a neni
nutné zadné dalsi posouzeni. Dalsi funkci je nastaveni image karty, kterd umoziuje klientim
navrhnout si vlastni design platebni karty Visa Classic. V sekci novinky se klient dozvi
o aktualnich informacich z CSOB, o novych produktech, dale o zajimavych akcich nebo také
o provoznich informacich, kde mohou byt uvedeny nové oteviené pobocky banky. V dalsi
¢asti snazvem kurzovni listek jsou k dispozici nejpouzivanéjSi mény na uvedeném
aktudlnim kurzovnim listku. Pokud klient stiskne vybranou ménu, zobrazi se mu pfevodova
kalkulacka, kde si mize spocitat, kolik korun zaplati pii prodeji ¢i koupi zvolené mény.
Posledni ¢asti aplikace CSOB SmartBanking je nastaveni, kde ma klient moznost nastavit si

zakladni parametry (csob.cz, cit. 6. 2. 2022).

Kritéria pro ziskani aplikace

Pro spravnou funkénost aplikace CSOB SmartBanking jsou na obrazku ¢. 5 vypsany
minimalni softwarové a hardwarové pozadavky. K bezchybnému chodu sluzby je
v nékterych piipadech nutna kombinace uvedenych prohlizect a operacnich systému. Pokud
chce klient aplikaci vyuZzivat, je nutné, aby vlastnil jedno z uvedenych zafizeni (csob.cz,

it. 7. 2. 2022).

Obrazek 5 - Hardwarové a softwarové vybaveni CSOB Smart

Apple iPhone, iPad i0S 10 nebo vyssi
Android smartphone, tablet OS Android 5.0 nebo vyssi

Zdroj: csob.cz, cit. 5. 2. 2022

Dale je potfeba, aby klient mé¢l jedno z uvedenych zafizeni pfipojené k internetu, a to
naptiklad pres Wifi a v ptipadé datového piipojeni pfes mobilniho operatora, je doporuceno
pro spravny a svizny chod 4G pfipojeni a vyssi. Rychlost a kvalita pfipojeni se samoziejmée
muZe ménit v zavislosti na lokalité, kde se uZivatel nachédzi a na poctu dalSich ptipojenych

uzivateli k jednomu vysila¢i daného mobilniho operatora. DalSim kritériem pro chod
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aplikace, je aktivovana sluzba Internetové bankovnictvi s SMS klicem nebo se Smart klicem,

které slouzi k vyuzivani platebnich operaci (csob.cz, cit. 7. 2. 2022).

Bezpecnost

Pfi prvnim spusténi aplikace je provedena bankou kontrola klientova zatizeni a uzivateli jsou
zobrazeny jednotlivé oblasti pristroje, zda jsou spravné nastaveny. Pii aktivaci sluzby je
aplikace zabezpecena osobnim PIN a SMS klicem. Pfi komunikaci s bankou nehrozi
nebezpecnd zneuziti ¢i piijimani dat tfeti osobou, protoze je komunikace Sifrovéna.
U vsech funkci je vyzadovdno potvrzeni PINem ¢i biometrickymi tdaji. Biometrickymi
senzory se rozumi otisk prstu ¢i sken obliceje, které 1ze vyuzivat k autorizaci a nasledné neni
potfeba zaddvat PIN. Pokud jsou PIN, otisk prstu ¢i sken obliceje chybné zadéany, aplikace
neodesle pozadavek ke zpracovani do banky (csob.cz, cit. 5. 2. 2022).

4.2.4 CSOB Smart kli¢ a otisk prstu (Face ID)

Aplikace CSOB Smart kli¢ nahrazuje zasilani potvrzujicich SMS kédii p¥i potvrzeni plateb.
Misto SMS kodl chodi klientovi do mobilniho telefonu notifikace, kterd je nasledné
potvrzena otiskem prstu nebo pomoci Face ID — skenem oblic¢eje. Aplikace sama klientovi
nabidne tato biometricka potvrzeni, pokud je v jeho telefonu ¢tecka otisku prstti nebo funkce
Face ID. Déle je doporuceno, aby si klient ulozil PIN do spravy hesel, kde bude nasledné
slouzit jako zaloha, kdyby biometrickd potvrzeni pfestala z n&jakych divodi fungovat
(csob.cz, cit. 6. 2. 2022).

odposlouchavani komunikace mezi bankou a klientem, protoze jsou data Sifrovana. U SMS
koédh hrozi riziko, Ze se k témto kédim mohou diky zavirovanému telefonu propracovat
hackefti. Tyto SMS kody z pohledu bezpec¢nosti nebudou do budoucna stacit, ale oproti tomu
Smart kli¢ spliiuje vSechna bezpecnostni kritéria. V inoru 2021 pfisla banka s novou inovaci
Smart klice, ktera umoziiuje potvrzeni platby karty na internetu pomoci této aplikace.
Platebni brana e-shopu jiz tedy neposild potvrzujici SMS kod, ale zasle uZivateli aplikace
notifikaci do smartphonu, kterou staci potvrdit pomoci biometrickych udaji (csob.cz,
cit. 8. 2. 2022).
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Obrazek 6 - Ziskani aplikace CSOB Smart kli¢

K aktivaci potfebujete aktivaéni kéd.

Aktivujte aplikaci
O této aplikaci
AKTIVOVAT

Hodnotit tuto aplikaci

®

Povolit aplikaci CSOB Smart
kli€ fotit a nahréavat video?

Zdroj: csob.cz, cit. 7. 2. 2022

Jestlize klient vyfizuje své dotazy pomoci infolinky, operator si muze ovéfit klientovu
totoZznost Smart klicem a nemusi klast Zadné dal$i otdzky na ovéfeni klienta. Operator
na infolince zasle klientovi notifikaci na mobilni telefon a po jejim potvrzeni, Ize klast dané
dotazy. Pokud dojde k vycerpani mobilnich dat ¢i vypadnuti signalu, internetové
bankovnictvi miZe 1 tak fungovat diky Smart kli¢i, protoZe kromé pohodIného potvrzovani
notifikaci tato sluzba poskytuje zalozni zplisob potvrzovani. Tato aplikace pracuje také

v off-line rezimu, vyjimkou je vsak potvrzovani plateb na internetu (csob.cz, cit. 7. 2. 2022).
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V tabulce €. 5 je prehledné zobrazeno ptihlasovani pomoci SMS klice a prihlasovani pomoci

aplikace Smart klic.

Tabulka 5 - Ptihla$eni do internetového bankovnictvi

PrihlaSeni Pomoci SMS klige | POM Ot aplikace Smart
Prvni pFihldSent Uzivatelské jméno, heslo, Pptvrzeni pozadavku 0
SMS kod ptihlaseni ve Smart klici
a) Biometrie
Opakovana prihlaseni ) H_eslo i .SMS kod b) POtV{ZGni.
b) Biometrie v aplikaci Smart
kli¢
Potvrzeni pozadavku
Autorizace poZadavku SMS kod Vv aplikaci Smart kli¢
(biometrie ¢i PIN)

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

4.25 Multibanking v CSOB

Jedna se o sluzbu, kterd umoziuje propojit vSechny klientovi Géty v jinych bankach
a zaroven tyto UCty ovladat. Klient musi byt starS§i 18 let, aby mu byla tato sluzba
zpiistupnéna. Multibanking je k dispozici, jak v internetovém bankovnictvi, tak nové ve
Smartbankingu. Klient tedy vidi najednou, kolik pen¢z na kterém uctu ma. Dale si mize
zkontrolovat piehledy pohybii a z danych G¢th rovnou i platit. V soucasné dobé lze
obsluhovat uéty od Equa bank, Ceské spofitelny, Air Bank, Komeréni banky a Monety
a u bank Creditas a Raiffeisenbank lze provadét pouze pasivni operace, kterymi se rozumi
naptiklad zobrazeni historie nebo ziistatku (csob.cz, cit. 9. 2. 2022).

Z ditvodu bezpecnosti je pfipojeni uctl omezené na maximalné 90 dntli, v zavislosti
na bance. K naslednému potvrzeni je potieba se ptihlasit znovu do druhé banky a jestlize
nedojde k potvrzeni, nebude moci klient aktualizovat zlstatek ani pohyby a zadavat platby.
Banka uzivatele této sluzby informuje o vyprseni limitu pfimo v internetovém bankovnictvi
a pro kontrolu lze v detailu pfipojené¢ho tétu kdykoliv zkontrolovat, kdy k vyprseni limitu
dojde. K deaktivaci multibankingu dojde pii poslednim odpojeném uctu (csob.cz,
cit. 9. 2. 2022).
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4.2.6 Aplikace DoKapsy

Banka CSOB nabizela svym klientim od roku 2016 do roku 2020 aplikaci, ktera
se jmenovala NaNakupy. Tuto sluzbu v roce 2020 nahradila nova aplikace DoKapsy, ktera
uzivatelim také umoziuje vyjet na nakupy jen s mobilnim telefonem.

Aplikace NaNakupy byla dostupna pro operacni systémy Android a iOS a v té dob¢ byla
velmi promyslend a moderni. Pfedpokladem pro vyuzivani této sluzby bylo vlastnit chytry
telefon, ktery tuto technologii ovladal. Aplikace byla poskytovana klientim banky zcela
zdarma a klienti mohli platit bez mobilnich dat i Wi-Fi, ¢imz banka CSOB jako prvni
v Ceské republice odstavila telefonni operatory (csob.cz, cit. 10. 2. 2022).

Pozdgji vsak tuto aplikaci nahradila vySe zminéna aplikace DoKapsy, ktera pfisla s novymi
inovacemi. Pokud klient vlastni tuto aplikaci, nepotiebuje jiz zadné karty, protoze aplikace
DoKapsy pojme jak platebni karty, vérnostni karty, tak najde a zaplati také parkovaci misto.
V aplikaci jsou nedilnou soucasti samoziejmée slevy a akéni nabidky prezentované bankou.
Uzivatel této sluzby musi byt klientem banky CSOB, dale musi byt opravnén pouzivat
internetové bankovnictvi, mit nastavenou autentiza¢ni metodu, kterou je naptiklad mobilni
¢islo pro autorizaci a uvedenou e-mailovou adresu. Pro vyuzivani DoKapsy musi mit klient
mobilni telefon s operacnim systémem iOS 11 a vyssi, anebo Android verze 5.1 a vyssi
(csob.cz, cit. 10. 2. 2022).

Uzivatel aplikace si miize pridavat digitalni kopie vérnostnich karti¢ek obchodnikl. Pro
uplatnéni vérnostnich karet, stati u obchodnika ukazat digitalni kartu v aplikaci
a obchodnik nasledné nacte jeji ¢arovy kod. V ptipadé jakychkoliv problémi s nactenim
digitalni karty, lze opsat Cislo, které se nachazi pod carovym kodem (csob.cz,

cit. 11. 2. 2022).
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Obrazek 7 - Aplikace DoKapsy

Piehled

Hradec
Kralove

Zdroj: csob.cz, cit. 11. 2. 2022

Virtualni asistentka Kate

Uzivatele aplikace DoKapsy mohou vyuzivat sluzeb virtualni asistenty Kate, ktera poskytuje
asistenci v souvislosti s produkty CSOB, v zavislosti na aktivované verzi aplikace a ve vazbé
na uzivatelovu situaci. Kata pomaha piedevsim s informacemi o klientovo produktech
a sluzbach, o transakcich, dale o zaruce zbozi zaplacené¢ho platebni kartou nebo muize
uZivatele upozornit, Ze nema na uctu dostatek penéz pro dalsi platby nebo, Ze mohl omylem
zaplatit dvakrat.

Kate mize byt pozadana uzivatelem o pomoc pomoci hlasové funkce. Asistentka mize dale
klientovi pomoct s nastavenim automatické splatky u jeho kreditni karty nebo pokud
zaznamend u klienta platbu za letenku, nabidne se mu s pomoci uzavieni cestovniho
pojisténi. Klientovi je dale nabizena pfilezitost na optimalizaci hospodateni s jeho
finan¢nimi prostfedky ¢i upozornéni, Ze by mohl uSetfit na uctech za elekttinu, pokud by
ptisel k jinému dodavateli elektrické energie (csob.cz, cit. 11. 2. 2022).

Konverzace s asistentkou muze vést ustné ¢i prostfednictvim chatu. V ptipadé, ze je
konverzace vedena ustné, je hlasovd komunikace s Kate po celou dobu nahravéna.
Probihajici komunikaci je aplikace schopna zobrazovat a uzivatel ma moznost ji kontrolovat.
Uzivatel by béhem konverzace s Kate nemél sdélovat zadné citlivé osobni tidaje (csob.cz,
cit. 12. 2. 2022).
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42.7 CSOB Identita

Bankovni identitu neboli digitdlni identitu vydavd banka. Klient ji mize vyuzivat
k ovéfovani totoznosti v digitalnim prostiedi vaci firmam ¢i statu, pii splnéni zakonnych
podminek. CSOB identita ové&fuje totoznost v online svété. Funguje jako jakysi elektronicky
obcansky prikaz, pomoci kterého se mohou klienti bezpeéné prokazovat. Velkou vyhodou
je usSetfeni Casu, jelikoz je klient schopen vyfidit vice véci online a neni nutné chodit na
prislusné urady. Identita pfedstavuje ptihlasovaci udaje, které si zvoli sam uzivatel, a které
jsou zabezpedené ovéfovaci metodou, napf. Smart klicem. CSOB identita poskytuje
ptihlaSeni do portald statni spravy, k riznym firmam a do nékterych sluzeb bank. Identitu je
mozné kdykoliv spravovat v Portalu CSOB Identity (csob.cz, cit. 13. 2. 2022).

Klienti se mohou piihlasit pomoci CSOB Identity do portali statni spravy (CSOB elID), kde
vznikne cesta k Portalu obcana. Dale Ize podat online dafové ptiznani pies internetové
stranky Mojedane.cz. Banka poskytuje sluzby: Portal CSOB Identity, Oteviené bankovnictvi
¢i Korporatni bankovnictvi, nové také CSOB zpfistupiiuje piihlaseni pomoci Identity do
nového mobilniho a internetového bankovnictvi. Identitu mohou vyuzivat také soukromé
internetové sluzby, pomoci BankID se 1ze ptihlasit do klientskych zon, e-shopi, aplikaci ¢i
k podepsani smlouvy. CSOB Identitu vyuzivaji také bankovni partnefi, kterymi jsou sazkové
a finan¢ni spolecnosti a ptibudou také poskytovatelé energii, telekomunikacni firmy, atd.
(csob.cz, cit. 13. 2. 2022, cit. 14. 2. 2022).

CSOB Identitu lze ziskat online pfes piihlaseni do internetového bankovnictvi, nebo také
na jakékoliv poboéce CSOB. Identita je jednoznaéné spjata s iidaji klienta, coz umoziuje

mit jen jednu identitu na jednoho klienta.

Obréazek 8 - CSOB Identita
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zarizeni se Smart klicem certifikatd CSOB Identitou

- Pidani nowého zafizeni,
spréva a oablokovani
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Aplikace, kterym jste povolil
pristup k vagim udajim

© Ceskoslovenska obchodni banka, a. 5. B Jbchodni podminky

Zdroj: csob.cz, cit. 15. 2. 2022
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4.2.8 Analyza klientii u banky CSOB

V tabulce &. 5 jsou dle vyroénich zprav banky CSOB zpracovana data ohledné klientd
a vyuzivani internetového a mobilniho bankovnictvi. Data vyro¢nich zprav jsou dostupné
pouze do roku 2020. Z grafu &. 4 je ziejmé, Ze poéet klientt u banky CSOB mél rostouci
tendenci a v poslednich tfech letech spiSe stagnuje. Tento stav je ovlivnén existenci
a vznikem mnoha jinych bank, které ¢esky trh nabizi. Co se tyce internetového a mobilniho
bankovnictvi jsou zde uvedeny pocty uzivatela a pocty provedenych transakci. U rokt 2015
a 2016 nejsou dostupné informace ohledn¢ mobilniho bankovnictvi. V tabulkdch nize bude

popséan vyvoj jednotlivych polozek.

Graf 4 - Klienti CSOB
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Tabulka 6 - Osoby v CSOB pouzivajici internetové bankovnictvi

2015 2016 2017 2018 2019 2020
Klienti
CSOB 2831 3.672 3.686 4,267 4,240 4,231
(mil)

Internetové bankovnictvi
g.zsl)v A 1538 | 1566 | 1035 | 1037 | 1032 | 1030
(Ttirsnsakce 49718 | 51694 | 54712 | 36397 | 35966 | 36363

Mobilni bankovnictvi

UZivatelé / / 234 293 384 511
(tis)
(Ttirs"’;”sakce / / 7846 | 10897 | 12068 | 17881

Zdroj: vlastni zpracovani 2022, vyro¢ni zpravy CSOB

64



V nasledujicich tabulkach jsou vypocitané indexy bazické (viz ptiloha 4) a fetézové (viz
ptiloha 5), které slouzi pro porovnani klientti banky CSOB jednotlivych rokii. Bazické
indexy maji pro vypocet stejny zaklad, kterym je rok 2015. Indexy fetézové maji zaklad
pohyblivy, coz znamena, ze hodnoty pro dany rok vychazi ze zakladu z hodnot roku

ptredeslého.

V tabulce ¢. 7 byly po¢itany indexy pro klienty banky CSOB. Z bazickych indexi je ziejmé,
ze pocCet klientll v dané bance za prvni tii zkoumané roky stale rostl a od roku 2019 do roku
2020 jen nepatrn¢ klesl. Muze to byt zptisobeno velikou konkurenci mezi bankami na
¢eském trhu, ¢i jinymi vlivy. Index fetézovy porovnava rok zkoumany s rokem predeslym.
Nejvetsi nartst klientil byl jiz ve zmifilovaném roce 2018, od kterého hodnoty nasledné mirné

klesaji. Rozdil mezi po¢tem klientt v CSOB mezi roky 2020 a 2019 je jen nepatrny.

Graf 5 - Klienti CSOB
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Tabulka 7 - Bazicky a fetézovy index — klienti CSOB (v mil)

Rok Bazicky index Retézovy index

2015 1 100% n/a n/a

2016 1,297068 | 129,70% | 1,297068 | 129,70%
2017 1,302013 | 130,20% | 1,003813 | 100,40%
2018 1,507241 | 150,70% | 1,157623 | 115,80%
2019 1,497704 | 149,80% | 0,993672 | 99,40%
2020 1,494525 | 149,45% | 0,997877 | 99,80%

Zdroj: vlastni zpracovani 2022
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Nasledné byly vypocitany bazické a feté¢zové indexy pro internetové a mobilni bankovnictvi.
Co se tyce internetového bankovnictvi, pocet klientd stdle mirn¢ klesa. Tyto hodnoty ale
vychazi z roku 2015, kde udaje o internetovém a mobilnim bankovnictvi nejsou presné
specifikovany, tudiz vSichni klienti jsou se¢teni mezi bankovnictvim internetovym. Z tohoto
divodu dochazi k takovému poklesu v nasledujicich letech. K poklesu klientd internetového
bankovnictvi ale dochazi také z diivodu toho, ze klienti prechdzi na mobilni bankovnictvi,
kde je z vypocitanych dat ziejmé, Ze dochazi k velkému narustu klientt. Nejvétsi rozdil je
znat u bazického indexu roku 2020, ktery vychazi z roku 2017 a nérlst je o 118,3 % vyssi
nez v zakladnim roce 2017. U fetézového indexu roku 2020 je jen 3% nartst klient oproti
roku ptedchozimu, tj. rok 2019. Lze tedy fici, Ze pocet klientl internetového bankovnictvi

stale mirn¢ kles4, ale oproti tomu velice rychle roste pocet klientli mobilniho bankovnictvi.

Graf 6 - Klienti internetového bankovnictvi CSOB
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Graf 7 - Klienti mobilniho bankovnictvi CSOB
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Tabulka 8 - Bazicky a fetézovy index — 1B a MB

2020

IB Bazicky index Retézovy index
2015 1 100% n/a n/a
2016 1,018205 | 101,80% | 1,018205 | 101,80%
2017 0,672952 | 67,3% 0,66092 | 66,10%
2018 0,674252 | 67,40% | 1,001932 | 100,20%
2019 0,671001 | 67,10% | 0,995178 | 99,50%
2020 0,669701 67% 0,998062 | 99,80%
MB Bazicky index Retézovy index
2017 1 100% n/a n/a
2018 1,252137 | 125,20% | 1,252137 | 125,20%
2019 1,641026 | 164,10% | 1,31058 | 131,10%
2020 2,183761 | 218,30% | 1,330729 | 133,10%

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

4.2.9

Rok 2016

Inovace vroce 2016 CSOB zavedla fadu inovaci zajistujici pohodli a flexibilitu
pro klienty. Diky nové mobilni aplikaci CSOB NaNakupy, ktera jako prvni v Ceské
republice nabidla uzivatelim NFC platby, mohli zacit klienti platit za své nakupy bez
penézenky. Aplikace jako jedina na trhu zacala podporovat karty Visa 1 Mastercard. Obég

zminéné spolecnosti ji jmenovaly inovaci roku v Ceské republice. Sluzba zacala mit

Inovace za jednotlivé zkoumané roky
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U vetejnosti velmi pozitivni odezvu a zacala posilovat inovativni image banky. Univerzalni
nastroj pro nakupovani — v roce 2017 zahrnoval e-commerce platby, spravu karet, vérnostni
karty, sdilené nakupni seznamy a univerzalni archiv pro stvrzenky. CSOB dale pfisla
s moderni a pohodlnou obsluhou klientli na v§ech pobockéch diky bezpapirovym operacim,
které zacali umoznovat podepsat vétSinu dokumentt elektronicky a ulozit je v internetovém
bankovnictvi klienta. Pocet biometricky podepsanych smluv béhem roku 2016 vzrostl a 93
% klientd bylo se sluzbou spokojeno. Dalsi inovaci byl novy koncept pobocek, ktery zacal
piinaset klientim moderni zptisob obsluhy v pfijemném prostiedi s nadCasovym designem
a pokro¢ilymi technologiemi. CSOB v roce 2016 zavedla novych 80 bezkontaktnich
umoziiovat novy investi¢ni portdl CSOB klientim spravovat své investiéni produkty
zZ chytrého telefonu, tabletu ¢i pocitace. Pro osobni poradenstvi klientt, ktefi se chtéji pojistit
proti rizikiim, zacalo byt poskytovano 140 pojistovacich poradcti na pobockach banky.
Sluzba CSOB Premium zaala pfinaSet klientdim individualni piistup spolu se
zvyhodnénymi sluzbami a produkty. Osobni asistent za¢al poméhat vyfesit klientim rizné
pozadavky, napiiklad rezervace vstupenek na koncert ¢i sjednani schiizky s opravaiem.
Na konci roku 2016 vyuzivalo sluzbu CSOB Premium vice nez 22 000 klientd. CSOB
Pojistovna dale spustila na ¢eském trhu unikatni pojisténi internetovych rizik. Klienti se tak
mohli zacit chrénit ptfed podvody internetovych obchodl, zneuzitim elektronickych

platebnich prostfedkii a proti kradezi virtualni identity (csob.cz, cit. 24. 2. 2022).

Rok 2017

V roce 2017 CSOB investovala do novych technologii a budovala schopnosti v digitalni
oblasti. Klienti se jiz mohli pfihlasit do viech mobilnich aplikaci CSOB pomoci otisku prstu.
Internetové bankovnictvi pro retailové klienty nabizelo nové funkce, jako naptiklad spravu
osobnich financi nebo ptehled vSech produktl klienta na jednom misté véetné pojisténi.
V roce 2017 bylo vice nez 40 % dokumentt na pobockach podepsano elektronicky. Nova
platforma elektronického bankovnictvi pro korporatni a SME klienty umoziiovala klientim
jednodussi a intuitivni komunikaci s bankou. Klienti pfedev§im oceniovali nové funkce
mobilni aplikace CSOB NaNakupy, kterd umoZiovala napiiklad historii transakeci,
internetové platby MasterPass nebo spravu vérnostnich karet. Klienti zacali vyuZzivat
kompletni online piehled o hypotéce vcetné vSech souvisejicich dokumenti. Dalsi inovaci

byla nova mobilni aplikace ,,Patria Mobile Trader, kterd klientim pfinaSela moZnost
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obchodovani s investicnimi produkty kdykoliv a kdekoliv. Klienti mohli zacit hlasit pojistné
udalosti online: jednoduchy a intuitivni proces jim umoznil sledovat i jejich vypotadani.
Novinkou se stal také vérnostni program Svét odmén a bonusy pro vSechny klienty v novém
internetovém bankovnictvi. Investi¢ni portal CSOB Investice, kde klienti mohou spravovat

své investice, nove zahrnul i produkty Patrie (csob.cz, cit. 23. 2. 2022).

Rok 2018

Vroce 2018 spustila CSOB novou verzi aplikace Smartbanking s kompletné novym
grafickym designem pro systémy Android 1 i10S. Uzivatelim je umoznéno pouZzivat otisky
prsti nebo skenovani oblideje k piihlaseni a potvrzeni platby. Dale CSOB koupila webovy
srovnavaé Usetfeno.cz. Banka CSOB déle tsp&né migrovala klienty vyuZivajici Business
Banking (36 tis.) na nové korporatni elektronické bankovnictvi CEB, které umoziuje
kompletni spravu platebnich karet, spoficich i terminovych ucti. Sluzba Business Connector
umoziuje piimé napojeni na klientiv ucetni systém a pln€ automatizovany import plateb do
banky. Do investi¢niho portalu CSOB Investice, ktery klienti mohou pouzivat pro kontrolu,
nakup ¢i prodej investi¢nich produkt. Od jeho spusténi tohoto portalu se ptihlasilo témet
60 tis. klienti. Banka CSOB je jednim z hlavnich partnerii deskych retailovych firem
Vv oblasti online nékupt, ale také iV kamennych obchodech. Banka vyviji zcela nové
finanéni sluzby, véetné cenovych srovnavadi. Jedine¢na aplikace, kterou CSOB spustila,
umozituje sluchové postizenym klientim komunikovat s CSOB infolinkou. Tito zakaznici
maji k dispozici simultanni online pftepis, ktery prolomi bariéru mezi nimi a osobou
u telefonu. SluZba je takeé k dispozici cizinciim s ¢aste¢nou znalosti Ceského jazyka, pro néz
je jednodus§i porozumét psanému textu. CSOB také ptidala k digitdlni nabidce riizné
pfijemné funkce pro uZivatele, véetné Multibanking sluzby v internetovém bankovnictvi.
Mobilni aplikace CSOB NaDoma propojila bankovni svét s dal§imi technologiemi. Jednalo
se 0 jednoduché a intuitivni feSeni, kter¢ umozinovalo klientim déalkové ovladat svou
domaécnost, napt. okamzité identifikovat iniky vody nebo monitorovat spotiebice na zakladé
jejich spotieby energie. V tabulce €. 9 jsou znazornény zmény ve spotiebitelskych uvérech
a cestovnich pojisténich sjednanych online mezi roky 2017 a 2018. Velkd zména byla ve
sjednani spotiebitelskych avérna, a to o 43 % vice za rok 2018 oproti roku 2017 (csob.cz,
cit. 22. 2. 2022).
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Tabulka 9 - Prodeje online 2018

Spotfebitelské Gvéry 15133 10 525 438

Cestovni pojisténi 52 048 44 663 16,5

CSOB umoeziiuje od roku 2016 bezpapirové operace na viech pobodékach. Podil elektronicky

podepsanych dokumentui na pobockach dosahl 60,8 % v roce 2018, coz predstavuje meziroéni

narust o 18 procentnich bodd.
Zdroj: vyroéni zprava CSOB 2018
Rok 2019
CSOB spustila Apple Pay, Google Pay a Garmin Pay, které umoziuji klientim uloZit si
jejich platebni karty do mobilt, chytrych hodinek nebo jinych zafizeni a provadét transakce
pomoci téchto zafizeni. Klienti méli na konci roku 2019 tokenizovano 94 tisic karet ve svych
mobilnich pen&zenkach. Clen skupiny CSOB a nejvétsi online obchodnik s cennymi papiry
v CR, Patria Finance spustil indigo, nebo-li revoluéni robotické investovani a poradenstvi.
Dalsi inovaci roku 2019 je zalozeni podniku Mall Pay, ktery zalozila CSOB spole¢nés Mall
Group. Mall Pay je platebni feSeni pro odlozené platby pro online nakupovani a umoziuje
néakup na splatky, pojisténi a moZnost investovani pro zakazniky e-shopi. CSOB také
spustila rizna uZivatelsky pfijemna vylepSeni, kterymi jsou napiiklad okamzité platby, které
umoziuji pfevod penéz mezi Uty v riznych bankach béhem nékolika sekund. Dale zavedla
nové online ptjcky, diky kterym klienti mohou ziskat uvér pln€ online. Klienti mohou také
ziskat pln€ online b&ézné a spofici Ucty, terminované vklady ¢i stavebni spofeni. Banka
pomaha lidem uSetfit spoustu casu a zvySit komfort kaZzdodenniho dojizdéni diky
inteligentnim feSenim ve vetejné dopravé. Klientim jsou dale nabidnuta platebni feSeni pro
vefejny sektor, ktera zleps$uji kazdodenni Zivot ob&ana. V roce 2019 CSOB poskytla feseni
umoziujici bezkontaktni platby za jizdenky v prazskych tramvajich. V nasledujici tabulce
¢. jsou poskytnuta data ohledné spottebitelskych avérti a cestovnich pojiSténi sjednanych
online. Spotiebitelské tvéry sjednané online se oproti toku 2018 zvysily o 40 % a cestovni

pojisténi pouze 0 9 % (csob.cz, cit. 21. 2. 2022).
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Tabulka 10 - Prodeje online 2019

MNové prodeje zahajené online 2019 2018 Meziroéni
(tis.) Zména (%)
Spotrebitelskeé Uvéry 21 246 15133 404
Cestovni pojisténi 56 773 52 048 91

CSOB umozniuje bezpapirové operace na viech poboékach. Podil elektronicky podepsanych
dokumentl na pobockach dosahl 80,6 % v poslednim ctyrtleti 2019, coz? predstavuje meziroéni
narust o 15,8 procentnino bodu.

Zdroj: vyroéni zprava CSOB rok 2019

Rok 2020

V tomto roce byla pfedstavena virtudlni asistentka Kate, kterd funguje na bazi umélé
inteligence a je k dispozici v aplikaci DoKapsy. Kate je schopna komunikovat pomoci hlasu,
psané¢ho textu nebo tladitek akce a dale dokaze pomoci s dodanim platebni karty, sjednat
pojisténi domécich mazlickli nebo aktivovat vérnostni program. Dalsi inovaci je mobilni
aplikace CSOB Drobné, ktera piedstavuje investiéni sluZbu, kterd zakaznikim nabizi
moznost zaokrouhlit kazdou transakci atento rozdil automaticky investovat
do podilového fondu CSOB Bohatstvi. K této sluzbé se v roce 2020 zaregistrovalo vice nez
36 tisic klientti. CSOB piinesla novou aplikaci DoKapsy, ktera poskytuje viechny platebni
a vérnostni karty v jednom. Aplikace nabizi také pifimé platby za parkovani, slevy
a specialni nabidky ze Svéta odmén a jiz zminovanou virtualni asistentku Kate. V aplikaci
bylo na konci roku 2020 aktivnich 27 tisic klientl, ulozenych 58 tisic v&rnostnich karet
a aktivovanych téméf 19 tisic platebnich karet. V tabulce ¢. 11 jsou uvedeny spotiebitelské
uvéry a cestovni pojiSténi sjednané online. Z téchto Cisel je ziejmé, Ze spotiebitelské uvery
v roce 2020 vzrostly o 36 % oproti roku 2019 a cestovni pojisténi naopak oproti roku 20190

58 % klesly z dtivodu vlivu Covidu-19 na cestovni ruch (csob.cz, cit. 20. 2. 2022).

Tabulka 11 - Prodeje online rok 2020

Mové prodeje zahajené online 2020 2019 Meziroéni
(tis.) zména (%)
Spotrebitelské uvéry 28 900 21 246 36,0
Cestovni pojisténi 23 617 56773 584

Zdroj: vyroéni zprava CSOB rok 2020
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4.3 Analyza dotaznikového Setreni

Dotaznikové Setieni probihalo od 15. 1. 2022 do 15. 2. 2022. Dotazovani byli klienti bank
v online prostfedi pomoci e-mailii a socialnich siti. Celkove dotaznikové Seteni obsahovalo
20 otazek (viz ptiloha 1) a odpovédélo na n& 204 respondentli, coz odpovidd danému
reprezentativnimu vzorku.

Reprezentativni vzorek respondentti byl vypocten na zakladé tidaju ze statistik S¢itani lidu
2021 na 198 respondenti a urluje, zda Se vybrany vzorek respondentt shoduje

s charakteristikami populace jako celku.

Dotaznikové Seti‘eni
V prvni otdzce byli respondenti dotazovani na jejich pohlavi. Celkové odpovédélo ze vSech

dotazovanych 61,8 % Zen a 38,2 % muzu (graf €. 8).

Graf 8 - Pohlavi

Jaké je Vase pohlavi?
204 odpovedi

@ Muz
® Zena

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Druha otazka byla sméfovana na vékovou skupinu respondentii (graf ¢. 9). Nejvice
respondentti (59 %) bylo ve véku 21 - 30 let, coz tvoii vice nez polovinu dotazovanych. Dalsi
zastoupenou skupinou byli odpovidajici ve véku 31 — 40 let, a to konkrétné 16,2 %. Na tieti
pticce byli respondenti ve ve€ku 41 — 50 let v procentualnim zastoupeni 10,3 %
a tésn¢ za nimi dichodci ve véku 61 let a vice s 6,4% zastoupenim. Na poslednich dvou
prickach se umistili odpovidajici ve véku 51 — 60 let (4,4 %) a déle respondenti ve véku

do 20 let (2,9 %).
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Graf 9 - Vékova skupina

Jake je Vase vékova skupina?
204 odpovedi
@ do 20 let

: @ 21-30let
31-40 let

) @ 41-50let
> i @ 51-60let

® 61 leta vice

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Ve tfeti otazce byli odpovidajici dotazovani na jejich mésicni piijem (graf ¢. 10). Nejvice
respondentll s procentudlnim pomérem 24,5 % maji mési¢ni piijjem mezi 20 001 K¢
a 30 000 K¢&. Druhou pocetné zastoupenou skupinou odpovidajicich respondentli, byla
skupina s mési¢nim ptijmem do 10000 K¢& s 19,1 %. O 10 % (18,1 %) méné méli
odpovidajici s mési¢nim piijmem mezi 30 001 K¢ a 40 000 K¢. Dalsi skupinou se 16,2 %
byli respondenti s mési¢nim piijmem 40 001 K¢ a vice. Tésné v zavésu byli respondenti
s pfijmy mezi 10 001 K¢ a 20 000 K¢ se 14,7 % a 7,4 % respondentd tento tidaj nechtélo

uveést.

Graf 10 - Mésiéni piijem

Jaky je Vas mésicni prijem?
204 odpoveédi

@ do 10 000 K&

@ 10001 - 20 000 K¢
» 20001 - 30 000 K&

@ 30001 - 40 000 K&

@ 40001 K& a vice

@ Nechci udavat

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

V nasledujici otdzce byli respondenti dotazovani na jejich pracovni stav (graf ¢.11). Nejvice
zastoupenou skupinou respondentti byli zaméstnanci, konkrétné se 46,1 % a hned za nimi

studenti se 30,4 %. O dalsi pticky se déli fyzické osoby (9,3 %), respondenti
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na rodi¢ovské dovolené (4,9 %), duchodci (3,9 %), nezamé&stnani (1,5 %) a ,,jiné*, kde

3 respondenti napsali, Ze jsou zaméstnanymi studenty.

Graf 11 - Pracovni stav

Jaky je Vas pracovni stav?
204 odpovedi

@ Student
® Zaméstnanec

D Podnikatel - fyzicka osoba
) @ Pravnicka osoba
46,1% / Z’—:—‘_ @ Duchodce

@ Rodicovska dovolena
@ Nezaméstnan
@® Zamestnany student

12V

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Dalsi otazka se tykala nejvySe dosazené¢ho vzdélani respondent. Nejvice zastoupenou
skupinou (viz graf ¢.12) jsou respondenti se stiedni Skolou (46,6 %) a tésné za nimi jsou
odpovidajici s procentudlnim zastoupenim 36,3 %. Ostatni typy vzdélani byly méné
procentudlné zastoupeny, a to konkrétné: stfedni odborné uciliste s 8,3 %, zdkladni Skola

se 4,4 % a vyssi odborna Skola také se 4,4 %.

Graf 12 - Nejvyssi dosazené vzdélani

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
204 odpovedi

@ Zakladni $kola

@ Stiedni odborné udilisté
# Stiedni kola

@ Vysoka odborna $kola
@ Vysoka skola

@ Vy3si odborna

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

V dalsi otazce byli respondenti dotazovani na banku, kterou vyuzivaji. Z grafu ¢. 13 je

zfejmé, Ze nejCastéji pouzivanou bankou mezi respondenty je banka Ceska spofitelna, kterou
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pouziva 41,2 % dotazovanych respondentii. Na druhém misté skonéila banka CSOB, kterou
pouziva 24,5 % dotazovanych. Dal$i pocetné zastoupenou skupinou je Komeréni banka, u
které 20,1 % respondentli pouziva jeji sluzby. Dale se umistila banka MONETA Money
Bank, kterda ma procentudlni zastoupeni respondentit 13,2 %. Oblibenost bank Air Bank a
Raiffeisenbank je mezi respondenty zastoupena stejnym procentualnim pomérem 9,3 %
dotazovanych. Ostatni banky ziskaly mezi odpovidajicimi mald procentudlni zastoupeni, a
to: mBank (4,4 %), Fio banka (3,4 %), UniCredit Bank (3,4 %) a Equa Bank (2,5 %). Tii
respondenti vyuzili moznost ,,Jiné“, kam méli moznost vypsat jinou banku, ktera nebyla na

vybér. Respondenti vypsali Revolut, Diners Club a Postovni, ktera patii pod banku CSOB.

Dle tohoto zebticku vysledki lze Fici, ze klienti nejcastéji pouzivaji banky s dlouholetou

¢eskou tradici.

Graf 13 - Jakou banku vyuZzivate

Jakou banku vyuzivate?
204 odpovedi

CSOB

Ceska spofitelna
Air Bank

Equa Bank

Fio banka
MONETA Money Bank
KB

mBank
Raiffeisenbank
Sberbank
UniCredit Bank
Reiffeisenbank
Revolut

Diners Club
Postovni

0 20 40 60 80 100

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Nasledujici otazka (€. 7) byla zaméfena na produkty obecné, které respondenti u své banky
nejvice pouzivaji. V této otazce mohli respondenti vybrat vice odpovédi. Procentualni
zastoupeni nejvice pouzivanych produkti bylo nésledujici (graf €. 14): béZzny ucet
s 86,8 %, debetni karty s 65,7 %, Interetbanking s 63,2 %, spofici ucet s 47,5 %,
Smartbanking s 46,1 %, kreditni karty s 42,2 %, hypoteéni avér s 11,8 %, spotiebitelsky aveér
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s 8,3 %, kontokorentni uvér s 5,4 % a dale dva respondenti taktéz vyuzili policko ,,jiné",

kam dopsali jesté investicni fondy, pojisténi a stavebni spofeni.

Graf 14 - Jaké produkty vyuZzivate

Jaké produkty u své banky pouzivate?
204 odpovédi

Debetni kartu

Kreditni kartu

Bézny ucet

Internetbanking

Smartbanking

Sporici tcet

Kontokorentni avér
Spotebitelsky uver

Hypoteéni uvér

Investice, pojisténi, stavebni a...
Investiéni fondy, investi¢éni kapit...

0 50 100 150 200

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

V otazce €. 8 byli respondenti dotdzani, zda vyuzivaji elektronické bankovnictvi své banky.
98 % dotazovanych odpovédélo, ze vyuziva elektronické bankovnictvi a 2 % respondentti
elektronické bankovnictvi své banky nevyuzivaji (viz graf ¢. 15). Pokud respondenti
odpovédéli, Ze tuto nevyuzivaji, automaticky se presunuli aZ na otazku €. 19, ktera se jiz

netykala otazek ohledn¢ elektronického bankovnictvi.

Graf 15 - Vyuzivate elektronické bankovnictvi
Vyuzivate elektronické bankovnictvi Vasi banky?
204 odpovédi

@® Ano
@ Ne

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Dalsi otazky patii do sekce elektronického bankovnictvi, na které pouze odpovidali

respondenti pouzivajici elektronické bankovnictvi.
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Otézka ¢. 9 byla zamétena na tcel pouzivani elektronického bankovnictvi. Respondenti méli
moznost vybrat ob¢ odpovédi, protoze néktefi mohou elektronické bankovnictvi pouZzivat,
jak k ucelim osobniho uzivani, tak k podnikani. Dotazovani pouzivaji z 99 % elektronické
bankovnictvi k osobnimu uzivani a 11, 5 % pouziva elektronické bankovnictvi taktéz

k podnikani (viz graf ¢. 16).

Graf 16 - K jakym uceltiim pouzivate elektronické bankovnictvi

K jakym Géelim pouzivate elektronické bankovnictvi?
200 odpovéd

Osobni uZivani

Podnikani

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

V dalsi otadzce byli respondenti dotazovani na to, jak casto elektronické bankovnictvi
pouzivaji. Nejcastéji se objevily nasledujici odpoveédi (viz graf €. 17): 36,5 % dotazovanych
pouziva elektronické bankovnictvi 3 — 5x tydné, 32 % respondentl pouZiva elektronické
bankovnictvi 1 — 2x tydné a 28 % pouziva elektronické bankovnictvi kazdy den. Malé
zastoupeni mélo pouZzivani elektronického bankovnictvi 1x za mésic, piesné 3 % a pouzivani

1x za pul roku pouze 0,5 %.

Graf 17 - Jak casto pouzivate elektronické bankovnictvi

Jak casto vyuzivate elektronické bankovnictvi?
200 odpovédi

@ Kazdy den
@ 3-5xtydné

) 1-2xtydné
@ 1x za mésic
@ 1x za pul roku

Zdroj: vlastni zpracovani 2022
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Naésledujici otazka byla zaméfena na zafizeni, které respondenti radé€ji pouzivaji pro
elektronické bankovnictvi (graf ¢. 18). Mobilni telefon ptekvapivé vyhral na plné ¢afe, a to
s 89,5 % nad pocitacem, ktery ziskal pouze 10,5 %. Pokud respondenti vybrali mobilni
telefon, nasledujici otazka ohledné piihlaseni byla jina, nez pro respondenty, ktefi vybrali

pocitac.

Graf 18 - Uptednostnéni mobilniho telefonu ¢i pocitace

Preferujete pro pouzivani spise pocitac nebo spise mobilni telefon ¢i tablet?
200 odpovedi

@ Positaé
@ Mobilni telefon
» Tablet

Y

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Tato otdzka byla mifena pouze na respondenty, kteii v pfedchozi otazce (¢. 11) odpovédéli,
ze pouzivaji pro elektronické bankovnictvi radéji pocitac. V této otazce bylo dotazovano na
ovétovani pii prihlaSovani do Internetbankingu. Nejvice respondentt, 57,1 % odpovédélo,
ze pro prihlaseni do internetového bankovnictvi pouzivaji heslo a SMS kli¢ (graf ¢. 19). Na

dalsi pricce s 19 % je bankovni identita a heslo spolecné s pouzitim Smart klice. Certifikat

V dnesni dobé& pouziva uz jen 4,8 % dotazovanych.

Graf 19 - Ovétfovani pii pfihlaseni do internetového bankovnictvi

Jake pouzivate ovéreni pri prihlasovani do Internetbankingu?
21 odpovédi

@ Heslo + SMS kli¢
@ Heslo + Smart kli¢
© Certifikat

@ Bankovni identita

Zdroj: vlastni zpracovani 2022
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Otazka ¢. 13 byla sméfovana na respondenty, kteti odpoveédéli v otdzce €. 11, ze pouzivaji
pro elektronické bankovnictvi radéji mobilni telefon. V této otdzce byli respondenti tdzani
taktéz na oveétovani pii prihlaseni do Smartbankingu. Nejpocetnéjsi zastoupeni ma biometrie
(graf ¢. 20). Nejcastéji respondenti pouzivaji pro piihlaseni Face ID, a to konkrétné 55,1 %
a otisk prstu pouziva 33,7 %. Heslo v dne$ni dob¢ pouziva jesté 42,1 % dotazovanych. Pro
ptihlaSeni do mobilni aplikace pouziva také 21,9 % aplikace kli¢, 6,7 % vyuziva novinku

bankovni identitu a 3,9 % vyuziva jesté certifikat potfebny pro ptihlaseni.

Graf 20 - Ovéfovani pii ptihlaseni do mobilniho bankovnictvi

Jaké pouzivate ovéreni pro prihlaseni do maobilni aplikace?
178 odpoveédi

Heslo
Face ID
Otisk prstu
Smart kli¢
Certifikat

Bankovni identita

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Na dalsi otazku odpovidali vSichni respondenti, kteti pouzivaji elektronické bankovnictvi,
bez rozdilu zafizeni, které rad¢ji pouZivaji. Tato otdzka byla zamétena na typy ovéfovani pii
platbach. Nejvice respondentl (72,9 %) pouziva pii platbach ovérovani pomoci aplikace
kli¢, coz je cilem bank pro pouzivani pfi ovéfovani. DalSim vyuzivanym, ale jiz zastaralym
oveéiovanim je SMS kli¢ (24,1 %). 3 % respondentti odpovédéla, Ze nepouzivaji bud’ zadné

ovetovani, nebo heslo ¢i jiné, viz graf ¢. 21.
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Graf 21 - Ovéfovani pii platbach

Jakeé pouzivate ovéreni pri platbach?
199 odpovedi

@ SMSkli¢
@ Aplikaci kli¢
® Zadné

@ Heslo

@ Otisk prstu
® Jin¢

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Dalsi otazka byla sméfovana na vyuzivani sluzeb v elektronickém bankovnictvi. Zde mohli
respondenti vybrat vice odpovédi (graf ¢. 22). Nejvice vyuzivanou sluzbou jsou platebni
ptikazy s 88,7 %, dale trvalé piikazy s 69,2 %, piehled vyuctovani s 62,1 %, spofeni
$49,2 %, sprava nastaveni uctl s 35,4 %, sprava nastaveni karet s 30,3 %, pojiSténi s
26,2 %, zahrani¢ni platby s 20,5 %, inkasa s 16,9 %, sjednani smluv s 10,3 %, pijcky s

8,7 % ainvestices 1 %.

Graf 22 - Vyuziti sluzeb v elektronickém bankovnictvi

Jakeé sluzby v elektronickém bankovnictvi vyuzivate?
195 odpovédi

Trvalé pfikazy

Platebni pfikazy
Zahraniéni platby
Prehled vyuctovani
Inkasa

Sporeni

Pojisténi

Pajcky

Sjednani smluv
Sprava nastaveni uétu (napf....
Sprava nastaveni karet
Stavy investic
Investice

0 50 100 150 200

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

V dalsi otazce meli respondenti ptifadit znamky od 1 do 5 (1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi), kde

meéli urcit, co se jim na elektronickém bankovnictvi jejich banky libi ¢i naopak (graf ¢. 23).
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Prvni hodnocenou vlastnosti elektronického bankovnictvi je vzhled, kde nejvice
respondenttl, celkové 84 pfifadilo zndmku 1, znamku 2 pfifadilo celkem 68 respondentt,
znamku 3 dalo 20 respondentti, 12 dotazovanych piifadilo znamku 4 a znamkou
5 ohodnotilo celkem 9 dotazovanych. Druhou vlastnosti elektronického bankovnictvi je
rychlost, kterou nejvice dotazovanych ohodnotilo znamkou nejlepsi, pfesnéji
107 respondentli, znamku 2 pfifadilo 46 respondentii, znamkou 3 ohodnotilo
16 respondentti, zndmkou 4 pouze 7 respondentli a znamku 5 ptifadilo 18 respondentt. Tieti
hodnocenou vlastnosti elektronického bankovnictvi je funkcnost, kterou hodnoti nejvice
zakaznikil taktéz zndmkou 1, a to celkem 93 dotazovanych, zndmku 2 ptifadilo celkove 62
respondentli, poté znadmkou 3 ohodnotilo uz jen 12 dotazovanych, znamkou
4 také 12 dotazovanych a zndmku 5 piifadilo 14 respondentd. Dalsi vlastnosti je
jednoduchost, kterou nejvice respondentli ohodnotilo také znamkou 1, celkové
93 dotazovanych, znamku 2 pfifadilo celkem 56 respondentt, o méné spokojeni byli
dotazovani, kteti prifadili znamku 3, tj. 12 respondentt a stejny pocet dotazovanych ptifadil
taktéZ zndmku 4 a znamkou 5 hodnotilo jen o 2 respondenty vice nez znamkou 4.
Ptedposledni vlastnosti, kterou respondenti hodnotily je bezpecnost, kde je s bezpecnosti
spokojeno celkové 100 respondentd, o0 méné spokojeni jsou respondenti, ktefi ohodnotili
znamkou 2, kterych je 46, dale zndmku 3 pfifadilo 21 dotazovanych, znamku 4 dalo
11 dotazovanych a nejhtife hodnotilo bezpecnost 15 respondentti. Poslednim hodnocenym
kritériem je mnoho sluzeb nabizenych v elektronickém bankovnictvi. Toto kritérium
hodnotilo nejvice respondentil (66) znamkou 2, o trochu hlife hodnotili dotazovani znamkou
1 vpoctu 58 respondentl, znamku 3 pfifadilo 38 respondentli, znamku 4 jen

15 dotazovanych a znamkou nejhorsi hodnotilo jen 13 respondentti z celkového poctu.

Graf 23 - Znamkovani funkci elektronického bankovnictvi

Prifadte znamku od 1do 5, co se Vam libi na elektronickém bankovnictvi Vasi banky. (1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi)

N Eme 3 N4 NS5
100

50

Vzhled Rychlost Funk&nost Jednoduchost Bezpeénost Mnoho sluZeb

Zdroj: vlastni zpracovani 2022
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Nasledujici otazka se zamétovala na divody vyuzivani elektronického bankovnictvi, kde
mohli respondenti vybrat vice odpovédi. Nejvice respondentil s procentualnim zastoupenim
81,8 % vybralo, Ze elektronické bankovnictvi vyuZzivaji z divodu neustalého ptistupu k Gctu.
O trochu hife (78,8 %) vybrali respondenti, Ze jejich diivodem vyuzivani elektronického
bankovnictvi je pohodli z domova. Dal$im z diivoda pouzivani elektronického bankovnictvi,
které zvolilo taktéz vysoké procento dotazovanych, celkove 73,7 % je jednoduchost, rychlost
a bezpecnost a posledni velkou procentualné zastoupenou skupinou divodu pouzivani je
usporu Casu, kterou zvolilo 68,2 % respondentl. Méné zastoupené divody pouzivani
elektronického bankovnictvi mezi dotazovanymi vysly: modernizace (22,7 %), nizs$i naklady
(15,7 %) a nedostupnost pobocky v okoli (10,1 %), viz graf ¢. 24.

Graf 24 -Duvody pouzivani elektronického bankovnictvi

Z jakych ddvodu elektronické bankovnictvi vyuzivate?
198 odpovedi

Uspora gasu

Jednoduchost, rychlost, bezpe...
Pohodli z domova

Neustaly pfistup k uétum
Modernizace

Nedostupnost pobocky ve Vase...

0 50 100 150 200

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Posledni otazka ze sekce elektronického bankovnictvi byla sméfovana na vnimani vyvoje
elektronického bankovnictvi banky. Respondenti méli k dispozici §kélu, kde 1 znamenala,
ze vyvoj vnimaji velice pozitivné a 5 predstavovala naopak negativni vnimani digitalizace.
Z grafu ¢. 25 je jasné, Ze nejvice respondentii (53,3 %) vnima vyvoj digitalizace velice
pozitivné, o trochu méné pozitivné (se znamkou 2) vnimé procentudlni zastoupeni
dotazovanych se 37,4 %. Neutrdlni hodnotu 3 vybralo 5,6 % respondentti. Hodnotu 4 zvolilo
jen procentualni zastoupeni se 3,1 % a negativné vnima digitalizaci jen 0,5 % ze vSech

respondentl.
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Graf 25 - Vnimani vyvoje elektronického bankovnictvi

Jak vnimate vyvoj elektronického bankovnictvi Vasi banky?
195 odpovédi
160

100

50

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Posledni dvé otazky byly sméfovany na vSechny respondenty, vEetné téch, kteti odpoveédéli,
ze nepouzivaji elektronické bankovnictvi své banky. Respondenti byli dotdzani, dle ¢eho
zvolili vybér své banky a mohli taktéz odpovédét na vice otazek najednou. Nejvice
respondentl, konkrétn¢ 47,8 % zvolilo svou banku na zéklad¢ banky své rodiny. Dalsi
vysoké procento respondentti (38,5 %) zvolilo svou banku na zéklad€é doporuceni a 25,4 %
dotazovanych zvolilo banku kvuli dostupnosti bankovni pobo¢ky. Mensi procentualni
zastoupeni volby banky mezi respondenty mély: blizkost bankomatu s 10,2 %,vlastni
porovnéni nabidek bank se 7,3 %, déle reklama se 2 % a nasledné¢ 3 % respondentt vypsali
své divody do moZnosti ,,Jiné*, kde se objevilo napt. potteba rychle si zalozit ucet nebo

kvuli dobrym podminkam pro hypotéky (viz graf. 26).

Graf 26 - Divody vybéru banky

Dle ¢eho jste si zvolili Vasi banku?
204 odpovedi

Doporuéeni

Reklama

Dostupnost bankovni pobocCky
Blizkost bankomatu

Kvuli rodiné

Vlastni porovnani nabidek b...
Na zakladé rady bankovniho...
Hypotéka

Cs- kvuli rodine, od 15let. C...
Tezko rict takhle z hlavy...
Dobré podminky pfi pujékac...
Potfeba rychle zaloZit ucet
Zeméstnavatel RB
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022
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Posledni otadzka byla pouze sméfovana na to, zda respondenti premysli o zméné své banky
a z grafu ¢. 27 je jasné, ze 94,1 % je spokojeno se svou bankou a o zméné nepfemysli a

zbylych 5,9 % o zméné& banky premysli (graf ¢. 27).

Graf 27 - Zména banky
Premyslite o zméné sveé banky?
202 odpovédi

® Ano
® Ne

|

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

4.4 Testovani statistickych hypotéz

V této kapitole jsou zpracovany kontingenc¢ni tabulky pro uréeni asociaci respondentt, které
jsou zpracovany na zaklad¢é dat z dotaznikového Setieni (kapitola 4.3). U kontingenénich

tabulek je nadale proveden test nezavislosti dat na hladiné vyznamnosti 5 %.

1. VySe prijmu respondentii
Ho: Vyse piijmi respondentl neni ovlivnéna vékem respondent.

Ha: Vyse ptijmi respondentti je ovlivnéna vékem respondentt.

Na zaklad¢ vypocteného Chi-kvadrat testu (viz piiloha 3) a na hladiné vyznamnosti 5 % lze
zamitnout nulovou hypotézu, pficemz p = 0,00043 < 0,05. To znamend, ze existuje

statisticky vyznamna zavislost mezi pfijmem a vékem respondenti.

1 Pfi testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 nepfesahuji 20 %.
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Z tabulky ¢. 12, lze urcit piijem respondentll v zavislosti na jejich veéku. Nejvice
odpovidajicich respondenti bylo mezi 21 — 30 lety s nejc¢astéjsim piijmem 20 001 — 30 000
K¢/mésic. V této vékové kategorii 8 respondentti uvedlo, Ze nechce udavat svij piijem.

Dalsi pocetné zastoupenou skupinou je vékova kategorie 31 — 40 let, kde lze pozorovat
rostouci pfijem, s nejvice odpovédmi 40 0001 K¢ a vice. Z kontingen¢ni tabulky je ziejmé,
ze s pribyvajicim vékem rostou meésicni pfijmy respondenti a pti dovrSeni diichodového

veéku se piijmy opét snizuji.

Tabulka 12 - Ptijem respondentl v zavislosti na jejich véku

Vydeélky A
| do10000 K& 10 001 - 20 000 K& 20 001 - 30 000 K& 30 001 - 40 000 K& 40 001 KE avice  Mechci udavat  Celkovy soutet

do 20 let 10 1 2 13

21 - 30 let 23 24 33 20 14 8 122
31-40 let 3 2 7 8 10 3 33

41 - 50 let 1 5 6 7 2 21

51 - 60 let 4 3 2 9

61 let a vice 3 3 6
Celkovy soucet 39 30 50 37 33 15 204

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

2. Pouzivani elektronického bankovnictvi
Ho: Pouzivani elektronického bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim.

Ha: Pouzivani elektronického bankovnictvi je ovlivnéno vé€kem a pohlavim.

Na zéakladé vypocteného Chi-kvadrat testu (viz pfiloha 3) na hladin¢€ vyznamnosti 5 % nelze
zamitnout nulovou hypotézu, pficemz p = 0,98 > 0,05. To znamend, Ze pouZzivani

elektronického bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim respondent.?

V nasledujici tabulce ¢. 13 Ize pozorovat vyuzivani elektronického bankovnictvi v zavislosti
na pohlavi a véku respondentil. Z celkového poctu 204 respondentli nepouzivaji elektronické
bankovnictvi 2 % respondentt, z toho 2 muzi, jeden ve véku 21 — 30 let a druhy 61 a vice

let a 2 zeny v mladém véku 21 — 30 let.

2 Pti testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 neptesahuji 20 %.
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Tabulka 13 - Vyuzivani elektronického bankovnictvi v zavislosti na véku a pohlavi

Vyuzivani elektronického bankovnictvi hd
b4 Ano Ne Celkovy soucet
—Muz 76 2 78
do 20 let 6 6
21 -30 let 47 1 48
31 -40 let 12 12
41 - 50 let 5 5
51 - 60 let 4 4
61 let a vice 2 1 3
= Zena 124 2 126
do 20 let 7 7
21 -30 let 72 2 74
31 -40 let 21 21
41 - 50 let 16 16
51 - 60 let 5 5
61 let a vice 3 3
Celkovy soucet 200 4 204

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

3. Pouzivani mobilniho a internetového bankovnictvi
Ho: Pouzivani internetového a mobilniho bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim.

Ha: Pouzivani internetového a mobilniho bankovnictvi je ovlivnéno vékem a pohlavim.

Na zaklad¢ vypocteného Chi-kvadrat testu (viz pfiloha 3) na hlading vyznamnosti 5 % lze
zamitnout nulovou hypotézu, ptficemz p = 0,00024 < 0,05. To znamend, Ze pouzivani

mobilniho a internetového bankovnictvi je ovlivnéno vékem a pohlavim respondenti.®

V nasledujici tabulce ¢. 14 1ze pozorovat preference pouzivani internetového bankovnictvi
na mobilnich telefonech ¢i pocitacich v zavislosti na véku respondentti. Dle kontingen¢ni
tabulky je zfejmé, Ze pouziti mobilnich telefoni k ucelim elektronického bankovnictvi je
nejbéznéjsi u respondentti od 20 do 60 let. Respondenti ve véku od 61 let pouzivaji rad&ji

k ucelim elektronického bankovnictvi pocitac.

3 Pii testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 neptesahuji 20 %.
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Tabulka 14 - Preference uzivani mobilniho telefonu ¢i poéitace

Pouziti mobilniho telefonu &i pocitace T
~ | Mobilni telefon Pocitac Celkovy soucet

do 20 let 13 13
21-30let 113 6 119
31-40let 28 5 33

41 - 50 let 17 4 21

51 -60 let 7 2 9

61 let a vice 1 4 5
Celkovy soucet 179 21 200

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Déle lze pozorovat, Ze respondenti do 20 let pocita¢ nepouzivaji vilbec a procentualni

zastoupeni pouzivani zafizeni v zavislosti na vékovych skupinach je nésledujici:

Vék Mobil Pocita¢
do 20 100% 0%
21-30 95% 5%
31-40 85% 15%
41 - 50 81% 19%
51-60 78% 22%
61 a vice 20% 80%

Z téchto udaji lIze fici, Ze s pfirtstajicim vékem respondentli roste vice uzivani
elektronického bankovnictvi na pocitacich a naopak klesa pouzivani mobilnich telefont, ale
stale prevlada oblibenost mobilnich telefont u vSech v€kovych skupin, kromé skupiny 61

let a vice.

4. Pravidelnost pouZivani internetového bankovnictvi
Ho: Pravidelnost pouzivani internetového bankovnictvi neni ovlivnéna vékem a pohlavim.

Ha: Pravidelnost pouZivani internetového bankovnictvi je ovlivnéna v€kem a pohlavim.

Na zéakladé vypocteného Chi-kvadrat testu (viz pfiloha 3) na hladin¢€ vyznamnosti 5 % nelze
zamitnout nulovou hypotézu, pficemz p = 0,97 > 0,05. To znamend, Ze pravidelnost

pouzivani internetového bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim respondentd.*

Z tabulky ¢. 15 Ize ur€it pravidelnost pouZivani internetového bankovnictvi v zavislosti
na véku a pohlavi respondentd. Muzi pouzivaji 0 trochu pravidelnéji elektronické
bankovnictvi nez zeny, coz vyjadfuje procentudlni zastoupeni pouzivani kazdy den muza 30

% a Zen 27 %. Co se tyce véku, nejvice pouzivaji elektr. bankovnictvi kazdy den muzi

4 Pi testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 neptesahuji 20 %.
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a zeny ve véku 41 — 50 let. Nejcastéji vsak pouzivaji respondenti elektronické bankovnictvi
3 — 5x tydné, coz dokazuje dana kontingen¢ni tabulka, kde maji muzi procentudlni
zastoupeni 39 % a zeny 35 %. Vckové kategorie pouzivani 3 — 5x tydné jsou nejvice
zastoupeny u muzu ve véku 41 — 50 let a nasledné do 20 let a 51 — 60 let a ostatni vékové
skupiny se kromé 61 let a vice procentualné moc nelisi. Co se tyce zen, 3 — 5 tydné pouzivaji
internetové bankovnictvi Zeny ve véku 21 — 30 let a ve v€ku 51 — 60 let a ostatni vékové
skupiny se taktéz skoro nelisi, bez zastoupeni kategorii do 20 let a 61 let a vice. Déle v
pouzivani 1 — 2 tydné ptfevazuji o 3 % vice Zeny, neZ muzi. Z dat vyplyva, Ze nejméné
pouzivaji elektronické bankovnictvi muzi a Zeny nad 61 let a vice. Dalsi skupiny pouzivani

1x za mésic a 1x za pul roku zastupuji pouze Zeny.

Tabulka 15 - Pravidelnost pouzivani elektronického bankovnictvi v zavislosti na véku a pohlavi

Pravidelnost pouzivani elektronického bankovnictvi X
T KaZdy den 3-5xtydné 1-2xtydné 1x za mésic 1x za pul roku Celkovy souéet
- Muz 23 30 23 76
do 20 let 1 3 2 6
21-30 let 16 17 14 47
31 - 40 let 3 5 4 12
41 -50 let 2 3 5
51 - 60 let 1 2 1 4
61 let a vice 2 2
= Zena 33 43 41 6 1 124
do 20 let 4 3 7
21 - 30 let 15 29 25 2 1 72
31-40 let 6 7 7 1 21
41 - 50 let 7 5 3 1 16
51 - 60 let 1 2 1 1 5
61 let a vice 2 1 3
Celkovy soutet 56 73 64 6 1 200

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

5. Vyuzivani sluZeb elektronického bankovnictvi
Ho: VyuZivani sluZeb internetového bankovnictvi neni ovlivnéno v€kem a pohlavim.

Ha: Vyuzivani sluzeb internetového bankovnictvi je ovlivnéno vékem a pohlavim.

Na zékladé vypocteného Chi-kvadrat testu (viz ptiloha 3) na hlading vyznamnosti 5 % nelze
zamitnout nulovou hypotéza, ptficemz p = 0,99 > 0,05. To znamend, Ze vyuzivani sluZeb

internetového bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim respondenti.®

Z nasledujici tabulky €. 16 je ziejmé, Ze nejvice vyuzivanymi funkcemi v elektronickém

bankovnictvi jsou, jak muzi, tak Zen platebni a trvalé ptikazy. V zavislosti na vékovych

® Pii testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 neptesahuji 20 %.
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kategoriich jsou platebni pifikazy mezi vékovymi kategoriemi pomérné procentudlné
vyrovnané. Na rozdil od toho trvalé prikazy maji velké procentualni zastoupeni ve skupiné
61 let a vice, a to konkrétné 36 % a naopak Vv kategorii do 20 let, maji zastoupeni pouze
3 %. Respondenti dale pouzivaji elektronické bankovnictvi kviili pfehledu vyuctovani, kde
je veékové zastoupeni taktéz procentudln¢ vyrovnané. Co se tyCe spofeni, nejvice ho
pouzivaji respondenti do 20 let, konkrétné 14 % z dotazovanych ve své vékové kategorii,
dale jsou vekove kategorie zastoupené 10 — 12 %, kromé skupiny 61 let a vice, kterd ma
pochopitelné nizké vyuziti. Spravy nastaveni uctd a karet vyuzivaji muzi i zeny ve stejném
poméru a vV zavislosti na v€ku, nejvice vékova skupina 21 — 40 let a vibec tyto funkce
nevyuzivaji respondenti nad 61 let. Pojisténi méa naopak vétsi zastoupeni u respondentil
starsitho v¢ku, nejvice 41 let a vice. Zahrani¢ni platby pouzivaji vice muzi nez Zeny
a nejvetsi procentudlni zastoupeni dle zavislosti na véku maji respondenti ve véku 41 — 50
let. Inkasa jsou Vv zavislosti na pohlavi stejna a z hlediska véku jsou nejvice zastoupeny
veékovou kategorii 31 — 40 let. Online sjednavani smluv je v zavislosti na véku nejvice
pouzivano respondenty ve véku 31 — 50 let a dotazovani nad 61 let tuto funkci vibec
nevyuzivaji. Online pujcky nejéastéji vyuzivaji respondenti ve ve€ku 31 — 40 let a taktéz

investice, které byly analyzovany pouze u muzu.

Tabulka 16 - Sluzby pouZzivané v zavislosti na véku a pohlavi

Sluzby =
~| Platebni piikazy  Trvalé piikazy Prehled vyictovani Spoieni Sprava iictu Sprava karet Pojisténi Zahranicni platby
~ Muz 69 52 46 38 28 20 18 20
do 20 let 5 1 3 3 1
21-30 let 43 34 26 23 16 13 13 13
31-40 et 11 9 g 7 7 5 3 3
41-50let 5 4 5 2 3 1 3
51-60let 4 2 3 2 2 1 1
61 let a vice 1 2 1 1 1
-IZena 104 83 76 57 39 36 33 20
do 20 let 5 2 1 2 2 1 1
21-30let 57 47 45 35 26 22 15 g
31-40 let 19 18 16 10 5 9 6 5
41-50 let 16 13 g 8 5 2 5] i
51-60 let 5 5 2 3 1 1 4
61 letavice 2 3 1 1
Celkovy soucet 173 135 122 95 67 56 51 40
Inkasa Sjednani smluv Pljcky Spoieni Investice Stavy investic Celkovy soucet
12 10 7 1 1 1 323
1 14
7 6 3 1 1 199
3 2 3 1 62
1 1 25
1 1 17
6
21 10 10 489
1 15
8 3 2 269
6 4 6 1m
4 3 2 74
1 22
1 g
33 20 17 1 1 1 812

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

89



6. Ovérovani pri platbach
Ho: Ovétovani pii platbach na internetu neni ovlivnéno vékem respondentti.

Ha: Ovétovani pfi platbach na internetu je ovlivnéno vékem respondentd.

Na zékladé vypocteného Chi-kvadrat testu (viz pfiloha 3) s hladinou vyznamnosti 95 % se
pfijima nulovou hypotéza, pticemz p =0,1857 > 0,05. To znamena, ze ovétovani pii platbach

na internetu neni ovlivnéno vékem a pohlavim respondenti.®

Tabulka ¢. 17 porovnava ovéfovani pii platbach v zavislosti na véku respondentt. Z dat
vyplyva, ze 97 % respondentli pouziva dvoufazové ovérovani. Nejlépe je na tom pouziti
aplikace kli¢, kterou zejména vyuZzivaji respondenti od vekové kategorie do 20 let az
do vékové skupiny 31 — 40 let. Co se ty¢e v€kové skupiny 41 — 50 let, zde polovina
respondentll pouziva aplikaci kli¢ a téméf druhd polovina SMS kli¢. Od vékové skupiny

51 let a vice, pouzivaji respondenti radéji dvoufazové oveéfovani pomoci SMS klice.

Tabulka 17 - Ové&fovani pfi platbach v zavislosti na véku

Ovéreni pii platbach b
T Aplikaci klié Heslo Jiné Otisk prstu SMS klié Zadné Celkovy souéet

do 20 let 9 4 13
21-30let 99 1 17 1 118
31-40let 22 2 9 33

41 - 50 let 10 1 9 1 21
51-60 let 3 6 9

61 let a vice 2 3 5
Celkovy soucet 145 2 1 1 48 2 199

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

7. Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi
Ho: Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi neni ovlivnéno v€kem respondenti.

Ha: Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi je ovlivnéno vékem respondentt.

Na zékladé vypocteného Chi-kvadrat testu (viz ptiloha 3) na hladiné vyznamnosti 5 % nelze
zamitnout nulovou hypotéza, pticemz p = 0,605 > 0,05. To znamend, Ze hodnoceni vyvoje

elektronického bankovnictvi neni ovlivnéno vékem a pohlavim respondentd.

® Pii testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 neptesahuji 20 %.
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V nasledujici tabulce ¢. 18 jsou zpracovdna data ohledné hodnoceni elektronického
bankovnictvi v zavislosti na véku respondentii. Respondenti na Skale od 1 do 5, pfi¢emz
1 = nejlepsi a 5 = nejhorsi, hodnotili vyvoj elektronického bankovnictvi. Z dat vyplyva, Ze
respondenti hodnoti vyvoj digitalizace velmi kladné. Znamku 1 ptifadilo 53 % respondentd,
pticemz digitalizaci nejlépe hodnotili respondenti ve véku od 21 do 50 let. Znamku 2 poté
ptitadilo 37 % respondentil, z ¢ehoz pomérove vyplyva nejveétsi procentudlni zastoupeni ve
vekové kategorii 61 let a vice a ndsledné ve vékové kategorii do 20 let. Respondenti ve véku
od 51 do 60 let hodnotili vyrovnanym zastoupenim znamek 1 a 2, az na jednoho respondenta,

ktery pfifadil znamku 5.

Tabulka 18 - Hodnoceni digitalizace v zavislosti na véku

Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi -
T 1 2 3 4 5 Celkovy soucet

do 20 let 5 7 1 13
21-30 let 63 42 i) 4 115
31-40let 16 1" 4 1 32

41 - 50 let 14 i) 1 21
51-60 let 4 4 1 g

61 let a vice 2 3 5
Celkovy soucet 104 73 1 6 1 195

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

8. Zména banky
Ho: Zména banky neni ovlivnéno vékem a pohlavim respondentt.

Ha: Zména banky je ovlivnéno v€kem a pohlavim respondenti.

Na zéakladé vypocteného Chi-kvadrat testu (viz pfiloha 3) na hladin¢ vyznamnosti 5 % nelze
zamitnout nulovou hypotéza, pticemz p = 0,9997 > 0,05. To znamena, Ze zména banky neni

ovlivnéna vékem a pohlavim respondenti.’

V tabulce ¢. 19 jsou uvedena data, zda respondenti pfemysleji nad zménou banky v zavislosti
najejich v€ku a pohlavi. Z téchto dat vyplyva, Ze vice muzl premysli nad zménou své banky,
presnéji 10 % z dotazovanych muzl, kde je nejvice zastoupeni respondenti ve véku do 30
let. Mezi zenami jsou zastoupeny taktéz mladé Zeny v procentudlnim zastoupeni 3 % ze

vSech dotazovanych.

" Pti testovani byl respektovan princip, Ze odpovédi do 5 neptesahuji 20 %.
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Tabulka 19 - Zména banky v zavislosti na véku

Zména banky bl
T Ano Ne Celkovy soucet
—IMuz 8 70 78
do 20 let 1 5 6
21-30 let 6 42 48
31-40 let 12 12
41 - 50 let 5 5
51 - 60 let 1 3 4
61 let a vice 3 3
- Zena 4 120 124
do 20 let 1 6 7
21-30 let 2 71 73
31-40let 1 19 20
41 - 50 let 16 16
51 - 60 let 5 5
61 let a vice 3 3
Celkovy soucet 12 190 202

Zdroj: vlastni zpracovani 2022

4.5 Predikce internetového bankovnictvi

Tato kapitola je zamé&fena na predikci vyvoje v oblasti internetového bankovnictvi.

Pro odhad budouci funkce je pouzita linearni funkce v nasledujicim tvaru: y =a + b * t.

451 Predikce pro uzivani internetového bankovnictvi

Na zakladé zpracovanych dat z kapitoly 4.1.2 byla provedena predikce linearniho trendu na
rok 2022. Z grafu ¢. 28 lze pozorovat, Ze pouzivani internetového bankovnictvi u osob
starSich 16 let bude meziro¢né rust 0 3,95 %. Trendova funkce byla vybrana na zakladé
indexu determinace, ktery ¢ini R? = 0,978. Tato predikce vychazi z predpokladu, Ze se tento
trend do budoucna ménit nebude. Jestlize v budoucnu dojde ke zméné tohoto trendu, lze

oc¢ekavat, ze vzhledem s saturaci trhu bude tento rist spiSe decelerovat.
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Graf 28— Predikce vyvoje internetového bankovnictvi
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Tabulka 20— Predikce internetového bankovnictvi

% zmél_la
2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 9PrO
2021
Celkem 16+ 47,4 52,0 57,6 62,5 64,1 66,8 712,24 5,4
Celkem 16-74 51,4 56,5 62,4 68,0 69,7 72,8 78,64 5,86
Pohlavi
Muzi 16+ 48,8 55,1 59,2 63,8 65,2 67,6 72,83 5,22
Zeny 16+ 46,0 49,0 56,0 61,4 63,1 66,1 71,75 5,62
Vekova skupina
16-24 let 40,3 45,6 54,7 63,5 62,0 68,0 75,33 7,30
25-34 let 69,4 77,4 84,4 87,9 88,3 90,5 97,14 6,68
35-44 let 71,0 73,5 81,7 81,7 86,7 86,7 92,01 5,34
45-54 let 58,5 65,3 72,1 78,5 80,8 81,3 89,47 8,13
55-64 let 36,7 46,1 46,7 58,7 58,6 66,6 72,16 5,55
65+ 12,3 12,2 16,0 20,1 22,3 25,2 27,93 2,69
Vzdélani (25-64 let)
Zakladni 16,8 22,0 32,0 33,1 42,0 44 4 51,66 7,24
Stiedni bez maturity 46,5 51,4 58,0 63,7 69,3 70,1 77,55 7,45
Stredni s maturitou +
VOS 71,6 75,6 82,0 87,2 86,4 89,0 94,40 5,44
Vysokoskolské 82,0 88,6 90,2 93,5 92,4 95,9 98,86 2,98
Ekonomicka aktivita
(16+)
Zam¢éstnani 65,9 71,8 76,5 82,1 83,8 85,8 91,75 5,94
Nezameéstnani 29,9 37,5 43,2 41,9 49,8 55,2 59,14 3,93
Zeny v domacnosti* 68,5 73,4 85,9 78,6 85,4 86,8 91,78 4,98
Studenti 33,6 37,4 47,0 58,9 58,5 64,3 72,85 8,52
Starobni duchodci 12,9 14,5 17,4 20,9 23,2 27,5 29,68 2,16
Invalidni diichodci 18,2 24,9 30,8 36,7 37,6 43,1 48,78 5,64

Zdroj: vlastni zpracovani 2022, ¢su cit. 2.2.2022
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452 Predikce pro CSOB

Na zakladé zpracovanych dat z kapitoly 4.2.8 byla provedena predikce linearniho trendu na
rok 2022 u banky CSOB. Z tabulky & 21. lze pozorovat, ze predikce poétu klientt bude
nadale meziroéné mirné klesat, konkrétné o 0,017 % s indexem determinace R? = 0,984 (viz
graf ¢. 29). U uzivateltl internetového bankovnictvi byla ur¢ena predikce, kde dochazi taktéz
ke stalému sniZovani, a to 0 2,45 % meziro¢né s indexem determinace R? = 0,934 (graf &.
30). Nasledujici predikce pro mobilni bankovnictvi je na rozdil od internetového
bankovnictvi rostouci, a to S meziro¢nim ristem o 97 % a indexem determinace R? = 0,994
(viz graf ¢. 31). Tyto predikce vychazeji z predpokladu, Ze se trendy do budoucna ménit
nebudou. Pokud dojde v budoucnu ke zméng¢ téchto trendu, l1ze o¢ekavat spiSe zpomalovani

trend,, vzhledem k nasyceni trhu.

Graf 29— Predikce klienti CSOB
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Graf 30 - Predikce klientd internetového bankovnictvi
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022
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Graf 31 - Predikce klientd internetového bankovnictvi
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Zdroj: vlastni zpracovani 2022

Tabulka 21 - Predikce pro banku CSOB

3,686 | 4,267 | 424 | 4231

Internetové bankovnictvi

Uzivatelé

(tis) 1538 | 1566 | 1035 | 1037 | 1032 | 1030 | 1028,5 1026,5

Zdroj: vlastni zpracovani 2022, vyroéni zpravy CSOB
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5 Diskuze vysledki

5.1 Vysledky analyzy vnéjSiho prostiedi

Na zaklad¢ zpracovanych dat v kapitole 4.1.2 lze fici, ze osob vyuzivajicich internetové
bankovnictvi stale ptibyva. Za rok 2021 celkové pouzivalo internetové bankovnictvi 66,8 %
populace, coz je 0 19,4 % vice nez ve zkoumaném roce 2016. Z analyzovanych dat vyplyva,
Ze nejvice vyuzivaji internetové bankovnictvi 1idé ve veéku 25 az 34 let a naopak nejméné
veékova kategorie 65 let a vice, coz pozdéji potvrdila provedend analyza dotaznikového
Setfeni a nasledné urceni asociaci.

Dale byla provedena analyza jednotlivych bank v Ceské republice, kde se zkoumana
obchodni banka CSOB umistila na druhém mist&, a tim byla potvrzena vhodnost vybéru
dané komer¢ni banky. Z dat vyplyva, Ze je na ¢eském trhu mnoho silnych hracu, ale
nejsilngjsi jsou stale banky s dlouholetou tradici, kterymi jsou Ceska spofitelna a jiz zminéna

banka CSOB. Tato data byla taktéZ potvrzena analyzou dotaznikového Setieni, kde se na

prvnich dvou pti¢kach umistily tyto dvé zminéné banky.

5.2 Vysledky analyzy vnitiniho prostiedi

Nejprve byla predstavena banka CSOB jako takova a nasledné jeji sluzby tykajici se online
prostredi.

Analyza klientdi obchodni banky (kapitola 4.2.8) ukazala, Ze pocet klientdi u banky CSOB
mél do roku 2018 velkou rostouci tendenci a v poslednich tfech letech spise stagnuje ¢i mirné
klesa. Vyplyva to z analyzovanych dat, kde pocet klient v roce 2020 klesl o 0,84 % oproti
roku 2018. Dale z analyzy klientll internetového a mobilniho bankovnictvi vyplyva, Ze
klientll pouzivajici internetové bankovnictvi ubyva a naopak piibyva klientl pouzivajici
mobilni bankovnictvi. Toto tvrzeni potvrzuji vypocitané bazické a fetézové indexy, které
porovnavaji zkoumané roky 2015 — 2020. Nejvétsi zmeéna prisla v roce 2017, kdy zacal rtst
pocet uzivateli mobilniho bankovnictvi. Ve zkoumaném roce 2020 se pocet klienti
mobilniho bankovnictvi zvysil o 118,3 % oproti roku 2017. Naopak pocet klientt
internetového bankovnictvi klesl ve zkoumaném roce o 0,30 % oproti roku 2017.
Na zaklad¢ této zpracované analyzy lze fici, Zze pocet klientll internetového bankovnictvi
mirng klesd, ale oproti tomu velmi rychle roste pocet klientli mobilniho bankovnictvi. To

vSe je v zavislosti na modernizaci a pouzivani mobilnich telefonti. Dal§im faktorem, ktery
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ovlivnil trend rostouciho mobilniho bankovnictvi, pfineslo obdobi pandemie Covid-19, kdy
doslo k velké digitalizaci sluzeb. Nasledn€ byly v analyze vnitiniho prostedi predstaveny
inovace zkoumanych rokti, kde také dochdzi k rstu spottebitelskych Gvért sjednanych

online s meziro¢nimi zménami v praméru 0 40 % vice.

5.3 Vysledky analyzy dotaznikového Setieni a testovanych statistickych
hypotéz

Dotaznikové Setfeni bylo provedeno za ucelem nésledného vyhodnoceni asociaci danych
respondentti. Z provedeného dotaznikového Setfeni, které bylo uskuteénéné mezi 204
respondenty, vyplyva, ze respondenti byli zastoupeni z 62 % zenami a 38 % muzi. Nejvice
respondentt bylo ve véku od 21 do 30 let s praimérnym mésiénim piijmem 20 — 30 tis. K¢.
respondentti. Mezi respondenty byla nejoblibengjsi bankou Ceskéa spofitelna a hned na
druhém mist& skonéila zkoumana banka CSOB, coZ potvrzuje provedenou analyzu vnéjiho
prostfedi ekonomického subjektu. Respondenti dale byli dotazovéni na oblibenost produktii
u své banky a na prvnim misté skoncil bézny ucet s 87 procenty. V nasledujici otdzce byli
respondenti dotazani na pouziti elektronického bankovnictvi a 98 % pouziva tyto sluzby a
zbylé 2 % ne. Z nasledného analyzovani asociaci lze pozorovat, ze pohlavi nema vliv na
pouzivani elektronického bankovnictvi a prekvapivym zjisténim bylo nepouzivani
internetového bankovnictvi u 2,4 % respondentll z v€kové kategorie 21 — 30 let. Dalsi
vékova kategorie nepouzivajici internetové bankovnictvi byla zastoupena 16 %
dotazovanymi ve véku 61 let a vice, coz potvrzuje zkoumanou analyzu vnéjSiho prostiedi.
V nasledujici otazce byla potvrzena spravnost zvoleni zkoumaného -elektronického
bankovnictvi pouze u béZného elektronického bankovnictvi, protoZe byli respondenti
dotazani, zda pouZivaji elektronické bankovnictvi k uceliim osobniho uZivani ¢i k podnikéni
a 99 % respondentll uziva internetové bankovnictvi k ucelim osobnim. Co se tyce
pravidelnosti pouZzivani elektronického bankovnictvi, z vyslednych dat vyplyva, Ze neni
ovlivnéna vékem ¢i pohlavim respondentl. Nejcastéji vySlo, ze dotazovani pouzivaji
internetové bankovnictvi 3 — 5x tydné, kde je 0 4% vétsi procentudlni zastoupeni muzl nez
zen. Co se tyCe veéku, jsou zde zastoupeny vSechny vékové kategorie kromé 61 let a vice.
Nasledné vyslo, ze respondenti z 89 % radéji vyuZzivaji mobilni bankovnictvi nez internetové

prostfednictvim pocitace. Z hledisja vékového zastoupenti, jedini respondenti ve véku 61 let

97



a vice pouzivaji radéji prave pocitac. Z analyzovanych dat lze fici, Ze s piibyvajicim vékem
roste pouzivani pocitacli a naopak klesa pouzivani mobilnich telefonti k Gcelim
elektronického bankovnictvi, coz také potvrdilo piijimanou alternativni hypotézu. Co se tyce
bezpecnosti ovéfovani plateb, lze fici, ze 97 % dotazovanych pouziva dvoufazové ovetovani,
které neni dle testu nezavislosti ovlivnéno vékem respondentti. Nejlépe je na tom oveétovani
pomoci aplikace kli¢, coz vyuzivaji zejména vékoveé kategorie od 20 do 40 let a od 41 let
néktefi respondenti radéji preferuji dnes jiz trochu zastaraly SMS kli¢. Pro zhodnoceni
vyvoje byly taktéz analyzovany funkce, které respondenti ve svém elektronickém
bankovnictvi nejvice pouzivaji. Tyto funkce vysly na zakladé stanovené hypotézy, ze nejsou
Vv zéavislosti na véku a pohlavi. Nejlépe jsou na tom klasické platebni ptikazy, které vyuzivaji
vSechny vékové kategorie a nasledné trvalé ptikazy, které nejvice vyuzivaji respondenti ve
véku 61 let a vice a naopak chybi respondenti do 20 let. Nasledné lze fici, Zze z hlediska
novych funkci elektronického bankovnictvi (online smlouvy, sprava uctl, sprava karet,
investice, inkasa), jsou zatim vyuzivany pouze malym procentudlnim zastoupenim
respondentll a nejvice ve véku od 21 do 40 let. StarSi respondenti vyuZivaji vice sluzeb
zahrani¢nich plateb a pajcek nez respondenti mladsi. Dale respondenti hodnoti vyvoj a
vlastnosti elektronického bankovnictvi (vzhled, rychlost, funk¢énost, jednoduchost,
bezpecénost, mnoho sluzeb) velmi kladné, s prevladajici znamkou nejlepsi a své elektronické
bankovnictvi nejvice vyuzivaji z divodu neustalého pfistupu ke svym uctim. DalSim
zjisténim je, ze respondenti si nejcastéji zvolili svou banku kviili své rodiné ¢i z doporuceni

a pouze 6 % z nich, v nezavislosti na véku ¢i pohlavi premysli o zméné své banky.

5.4 Vysledky predikci

Na zaklad€ zpracovanych predikci na rok 2022, lze urcit, Ze nadale poroste pouzivani
elektronického bankovnictvi u osob starsich 16 let, a to konkrétné o 3,95 %. Tato predikce
je uzite¢nou informaci pro banky, které se v poslednich letech snaZi zdigitalizovat témér
vSechny sluzby, které poskytuje bankovnictvi svym klienttim.

Co se ty¢e predikci konkrétni obchodni banky CSOB, zde je predikovan stale mirny pokles
klientti banky CSOB. Tento pokles je ovlivnén velkou konkurenci na trhu bankovnictvi, kde
se banky pfedhénéji v nejriznéjsich smérech. Dals$i mirny pokles je predikovéan u klientii

internetového bankovnictvi dané banky, ale v zavislosti na velmi rychle rostoucim trendu
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mobilniho bankovnictvi, kterému nahrava dnesni doba. Banky by se tedy m¢ly sousttedit

predevs§im u béznych uzivateld na dalsi mozny vyvoj sluzeb mobilniho bankovnictvi.

5.5 Vysledky hypotéz na zakladé stanovenych vyzkumnych otazek

H1: Starsi lidé pouZivaji pro elektronické bankovnictvi pocitac vice nez mladsi lidé.
Vysledky statistickych dat potvrdily tuto hypotézu. Tento zavér lze udélat na zakladé
analyzy dotaznikového Setfeni, kde z dat vyplyva, Ze s nartstajicim vékem klesa pouzivani
mobilnich telefonti a zadroven roste pouzivani pocitace k uceltim pouzivani elektronického
bankovnictvi. Nejvice pouzivaji pocita¢ k témto ucelim 1lidé nad 61 let a vice,
S procentudlnim zastoupenim 80 % z dotazovanych respondenti v této vékové kategorii.
Naopak mladi 1idé ve vékové kategorii do 20 let pouZzivaji k potfebam elektronického
bankovnictvi pouze mobilni telefon ze 100 % a hned za nimi s 95 % z dotazovanych
ve vékové kategorii 21 az 30 let.

H2: Lidé nejvice pouzivaji internetové bankovnictvi k platebnim prikazim.

Tato hypotéza lze potvrdit na zdkladé¢ wvysledki analyzy dotaznikového Setfeni.
Z dotazovanych 204 respondentl 89 % vybralo, Ze v elektronickém bankovnictvi pouZivaji
sluzeb platebnich ptikazl, které jsou téméer kazdodenni soucasti jejich zivott. Dalsi
vyuzivanou sluzbou jsou trvalé platby, které ziskaly 69% zastoupeni mezi vSemi tdzanymi
respondenty. Co se ty¢e vékového zastoupeni, nejvice tyto sluzby pouZzivaji respondenti nad
61 let a nejméné naopak respondenti do 20 let, coz dle uvaZeni odpovida realité.

H3: Lidé stale nepouzivaji internetové bankovnictvi k online sjednavani smluv.
Hypotéza se nepotvrdila. Na zaklad¢ statistické analyzy dotaznikového Setieni vyslo, ze
respondenti z malé ¢asti, konkrétné¢ 10 % dotazovanych vyuzivaji novych inovaci. Z dat
vyplyva, Ze klienti stdle vice pouZivaji elektronické bankovnictvi k ucelim plateb
a prehledu vyuctovani, ale zaroven noveé inovace ziskdvaji rostouci trend. V zavislosti
na véku, tyto inovace vyuzivaji nejvice respondenti ve véku 31 — 50 let a respondenti nad 61
let tuto moznost viibec nevyuZzivaji.

H4: VSichni lidé v produktivnim véku vyuZivaji sluZeb internetového bankovnictvi.
Tuto hypotézu lze zamitnout na zakladé analyzy vnéjsiho i vnitiniho prostiedi banky CSOB.
V analyze vyuzivani internetového bankovnictvi (kapitola 4.1.2) jsou vyjadieny
procentudlné vekové skupiny, které vyuZzivaji internetové bankovnictvi. Z téchto dat

vyplyva, Ze nejvice vyuzivaji internetové bankovnictvi vékové kategorie mezi 25 az 54 lety,
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coz také potvrdila analyza dotaznikového Setifeni. V této analyza bylo nevyuZzivani
elektronického bankovnictvi zastoupeno jen 2 % dotazovanych. Tato 2 % byla nadale
zkoumana dle v€ku a respondenti ve vékové kategorii 61 let a vice nevyuzivaji tyto sluzby
Z 16 %. Ve vekove kategorii 21 az 30 let nevyuzivaji tyto sluzby 2,5 % respondentii v tomto
véku. Na zaklad¢ téchto dat, Ize tedy tuto hypotézu zamitnout.

HS: Vice lidi pouZiva dvoufazové ovérovani pri platbach na internetu.

Hypotéza lze potvrdit. Ze statisticky vypocitanych dat (kapitola 4.4) 1ze udélat tento zavér.
Dvoufazové ovérovani pii platbach vyuziva 97 % respondentl, pficemz ostatni vyuzivaji
bud’ heslo, nebo dokonce 1 % dotazovanych nevyuziva zadné ovérovani. Nejvice
pouzivanou metodou dvoufazového ovéiovani je aplikace kli¢, kterou vyuzivaji zejména
veékové kategorie do 40 let a dale oblibenost tohoto ovéfovani klesa mezi star§imi rocniky

a naopak roste oblibenost dvoufazového ovétovani pomoci SMS klice.
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6 Zavér

Prace naplnila svlij pfedem stanoveny cil, tj. analyza vnitiniho a vnéjsiho prostiedi zvolené
obchodni banky CSOB. Na zékladé zpracovani dat Ize fici, Ze osob, které pouzivaji ke svym
potfebam elektronické bankovnictvi, stale ptibyva. Z analyzy bank vyplyva, ze je na trhu
bankovnictvi velkd konkurence, ale své postaveni si stale drzi banky s dlouholetou tradici.
Banka CSOB je jednou z nich. Co se ty&e sluzeb u zvolené banky, CSOB piichéazi taktéz
stale s novymi inovacemi. Z analyzy klienti zvolené banky vyplyva, Ze klienti CSOB spise
stagnuji, ¢i mirn¢ klesaji, a to z divodu jiz zminéné velké konkurence na trhu. Na zakladé
provedené analyzy klienti internetového a mobilniho bankovnictvi, lze fici, Ze pouzivani
pocitace ¢i telefonu je v zavislosti na véku klientl. Lze pozorovat, ze s pfibyvajicim vékem
klesd pouzivani mobilnich telefonii a zaroven roste pouzivani pocitacti k ucelim
elektronického bankovnictvi, ale stile jiz vice ptfevladd uziti mobilnich telefonl. Toto
dokazuje, jak analyza klientl mobilniho bankovnictvi, tak provedené dotaznikové Setient.
Z analyzy dotaznikového Setfeni vyplyva, ze 98 9% respondentli vyuziva elektronické
bankovnictvi, kde bylo zjisténo, ze veék a pohlavi nema vliv na pouziti téchto sluzeb. Co se
tyCe pravidelnosti, bylo potvrzeno, Ze v€k a pohlavi nemaji taktéz zdsadni vliv
na pouzivani. Nej€astéji vSak vyuZzivaji respondenti své bankovnictvi 3 — 5x tydné. Dale
z dat vyplyva, Ze 97 % respondentil vyuZzivd dvoufazové ovétovani pii platbach, coz je
V dnes$ni dob& velmi dilezité, z divodu cCastého zneuzivani citlivych dat na internetu.
Oblibenost ovéfovani roste u aplikaci kli¢, ale star§i vékové skupiny radéji pouzivaji jiz
zastaraly SMS kli¢. Nasledné byly analyzovéany sluzby poskytované v online prostiedi.
V tomto piipad€ lze fici, Ze klienti nejcastéji vyuZivaji béZzné sluzby, jako jsou platebni
ptikazy a ptehled vyuctovani. Co se tyCe sluzeb novéjsich, kterymi je online sjednavani
smluv, sprava uctl a karet a investice, klienti je tak Casto nevyuzivaji, ale jiz zaznamenavaji
rostouci trend, pfevazné¢ vSak u mladSich v€kovych kategorii. Respondenti hodnoti
digitalizaci své banky velmi kladné. Dotazovanych 6 %, Vnezavislosti na véku
a pohlavi ptemysli o zméné své banky.

Ze zpracovanych predikci lze fici, ze nadéale poroste trend uzivani elektronického
bankovnictvi u osob starich 16 let. Konkrétn& u banky CSOB, viak bude stile mirné klesat
pocet klientdl, stejné€ jako bude stale klesat pocet klientli pouzivajicich pocitac, ale naopak

stale poroste trend pouzivani mobilnich telefont k t¢elim komunikace s bankou.
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Pfiloha 1 — Dotaznik

Vyvoj digitalizace
Dobry den, moje jméno je Dominika Nekutovd a rdda bych Vas poprosila o vyplnéni
kratkého dotazniku ohledn¢ vyvoje bankovnictvi, potfebného k mé diplomové préci. Predem

Dékuji za Vas cas.

1) Jaké je Vase pohlavi?
Muz

Zena

2) Jaké je Vase veékova skupina?
do 20 let
21 - 30 let
31-40 let
41 - 50 let
51 - 60 let

61 let a vice

3) Jaky je Vas§ mésicni ptijem?
do 10 000 K¢
10 001 - 20 000 K¢
20 001 - 30 000 K¢
30 001 - 40 000 K¢
40 001 K¢ a vice

Nechci udavat

4) Jaky je Vas pracovni stav?
Student
Zamgéstnanec
Podnikatel - fyzicka osoba
Pravnické osoba

Duchodce
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5)

6)

7)

Rodic¢ovska dovolena
Nezameéstnan

Jina

Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?
Zakladni skola

Stredni odborné uciliste

Stiedni skola

Vys$i odborna skola

Vysoka skola

Jina

Jakou banku vyuzivate?
CSOB

Ceska spotitelna

Air Bank

Equa Bank

Fio banka

MONETA Money Bank
KB

mBank

Raiffeisenbank
Sberbank

UniCredit Bank

Jina

Jaké produkty u své banky pouzivate?
Debetni kartu

Kreditni kartu

Bézny ucet

Internetbanking

Smartbanking

Spotici ucet
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Kontokorentni avér
Spottebitelsky uveér
Hypotecni Gvér

Jina

8) Vyuzivate elektronické bankovnictvi Vasi banky?
Ano
Ne

Elektronické bankovnictvi
9) K jakym ucelim pouzivate elektronické bankovnictvi?
Osobni uzivani
Podnikéni

Jina

10) Jak ¢asto vyuzivate elektronické bankovnictvi?
Kazdy den
3 - 5x tydné
1 - 2x tydné
1x za mésic
1x za pil roku

Jina

11) Preferujete pro pouzivani spise pocita¢ nebo spise mobilni telefon ¢i tablet?
Pocitac
Mobilni telefon
Tablet

PiihlaSeni Internetbanking
12) Jaké pouzivate ovéfeni pii piihlaSovani do Internetbankingu?
Heslo + SMS kli¢
Heslo + Smart kli¢
Certifikat
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Bankovni identita
Jina
Prihlaseni Smartbanking
13) Jaké pouzivate ovéieni pro piihlaseni do mobilni aplikace?
Heslo
Face ID
Otisk prstu
Smart kli¢
Certifikat
Bankovni identita

Jina

Vyuziti elektronického bankovnictvi
14) Jaké pouzivate ové&ieni pii platbach?
SMS kli¢
Aplikaci kli¢
Z4dné

Jina

15) Jaké sluzby v elektronickém bankovnictvi vyuzivate?
Trvalé ptikazy
Platebni piikazy
Zahrani¢ni platby
Prehled vytctovani
Inkasa
Spoteni
Pojisteéni
Pujcky
Sjednani smluv
Sprava nastaveni uctu (napt. limit)
Sprava nastaveni karet

Jina
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16) Ptifad’te zndmku od 1 do 5, co se Vam libi na elektronickém bankovnictvi Vasi
banky. (1 = nejlepsi, 5 = nejhorsi)
Vzhled
Rychlost
Funk¢nost
Jednoduchost
Bezpecnost

Mnoho sluzeb

17) Z jakych divodu elektronické bankovnictvi vyuzivate?
Uspora &asu
Jednoduchost, rychlost, bezpecnost
Pohodli z domova
Neustaly pristup k ac¢tim
Modernizace
Nizsi ndklady

Nedostupnost pobocky ve Vasem okoli

18) Jak vnimate vyvoj elektronického bankovnictvi Vasi banky?

Pozitivné 1 — 2 — 3 — 4 — 5 Negativné

Obecné
19) Dle ¢eho jste si zvolili Vasi banku?
Doporuceni
Reklama
Dostupnost bankovni pobocky
Blizkost bankomatu
Kwvili rodiné
Vlastni porovnéani nabidek bank
Na zéklad¢ rady bankovniho poradce

Jina
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20) Pfemyslite o zméné své banky?
Ano
Ne

Ptiloha 2 — Vzorec pro vypocet Chi — kvadrat testu
;= Ey)

Zdroj: https://mathstat.econ.muni.cz/media/19046/chikv.pdf

Oij= pozorované ¢etnosti
Eij= ocekdvané Cetnosti
s = pocet sloupct

r = pocet radkt

Ptiloha 3 - Provedeny Chi — kvadrat test

1) Vyse prijmu respondentii

Pozorované hodnoty

Vydélky -
n do 10 000 KE 10 001 - 20 000 K& 20 001 - 30 000 K& 30 001 - 40 000 KE 40 001 KE a vice  Nechci udavat Celkovy soucet
do 20 let 10 1 2 13
21-30 let 23 24 33 20 14 8 122
31- 40 let 3 2 7 8 10 3 33
41 - 50 let 1 5 6 7 2 21
51 - 60 let 4 3 2 9
61 let a vice 3 3 6
Celkovy souget 39 30 50 37 33 15 204
Ocekavané hodnoty
Vydélky 10001 - 20001- 30001- Nechci
do 10 000 20000 30000 40000 40001 a vice | udavat Celkem
do 20 let 2,5 1,911764706 | 3,18627451 | 2,357843137 | 2,102941176 | 0,95588235 13
21 -30 23,323529 | 17,94117647 | 29,90196078 | 22,12745098 | 19,73529412 | 8,97058824 122
31-40 6,3088235 | 4,852941176 | 8,088235294 | 5,985294118 | 5,338235294 | 2,42647059 33
41 -50 4,0147059 | 3,088235294 | 5,147058824 | 3,808823529 | 3,397058824 | 1,54411765 21
51 - 60 1,7205882 | 1,323529412 | 2,205882353 | 1,632352941 | 1,455882353 | 0,66176471 9
61 a vice 1,1470588 | 0,882352941 | 1,470588235 | 1,088235294 | 0,970588235 | 0,44117647 6
Celkem 39 30 50 37 33 15 204
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Na zékladé uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu
Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a ofekavané hodnoty pomoci funkce
CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST = 0,00043

2) Pouzivani elektronického bankovnictvi

Pozorované hodnoty

Vyuzivani elektronického bankovnictvi v
T Ano Ne Celkovy souéet
- Muz 76 2 78
do 20 let 6 6
21-30 let 47 1 48
31 -40 let 12 12
41 - 50 let 5 5
51-60 let 4 4
61 let a vice 2 1 3
- Zena 124 2 126
do 20 let 7 7
21-30 let 72 2 74
31-40 let 21 21
41 - 50 let 16 16
51 - 60 let 5 5
61 let a vice 3 3
Celkovy soucet 200 4 204
Ocekavané hodnoty
VyuZivani el.b. Ano Ne Celkovy soudet
Muz 76 2 78
do 20 let 5,846153846 0,153846154 6
21-30 46,76923077 1,230769231 48
31-40 11,69230769 0,307692308 12
41 -50 4,871794872 0,128205128 5
51 - 60 3,897435897 0,102564103 4
61 a vice 2,923076923 0,076923077 3
Zena 124 2 126
do 20 let 6,888888889 0,111111111 7
21 - 30 let 72,82539683 1,174603175 74
31 -40 let 20,66666667 0,333333333 21
41 - 50 let 15,74603175 0,253968254 16
51 - 60 let 4,920634921 0,079365079 5
61 let a vice 2,952380952 0,047619048 3
Celkovy soucet 200 4 204

Na zéklad€ uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu

Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a o¢ekavané hodnoty pomoci funkce

CHISQ.TEST.
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CHISQ.TEST=0,98

3) Pouzivani mobilniho a internetového bankovnictvi

Pozorované hodnoty

Pouziti mobilniho telefonu i poéitace ol
~ | Mobilni telefon Poéitac Celkovy souéet

do 20 let 13 13
21 - 30 let 113 6 119
31 - 40 let 28 5 33
41 - 50 let 17 4 21
51 - 60 let 7 2 9
61 let a vice 1 4 5
Celkovy soucet 179 21 200
Ocekévané hodnoty

Mobilni telefon ¢i poéitac Mobilni telefon Pocita¢ Celkovy soudet

do 20 let 11,635 1,365 13

21 - 30 let 106,505 12,495 119

31-40 let 29,535 3,465 33

41 -50 let 18,795 2,205 21

51 - 60 let 8,055 0,945 9

61 let a vice 4,475 0,525 5

Celkovy soucet 179 21 200

Na zaklad¢ uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu
Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a ocekavané hodnoty pomoci funkce
CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST= 0,00024

4) Pravidelnost pouZivani internetového bankovnictvi

Pozorované hodnoty

Pravidelnost pouZivani elektronického bankovnictvi x
-T Kazdy den 3-5xtydné 1-2xtydné 1x za mésic 1x za pul roku Celkovy soudet
—IMuz 23 30 23 76
do 20 let 1 3 2 6
21-301let 16 17 14 47
31-40 et 3 5 4 12
41-50 let 2 3 5
51 - 60 let 1 2 1 4
61 let a vice 2 2
= Zena 33 43 41 6 1 124
do 20 let 4 3 7
21 - 30 let 15 29 25 2 1 72
31-40let 6 7 7 1 21
41 - 50 let 7 5 3 1 16
51-60 let 1 2 1 1 5
61 let a vice 2 1 3
Celkovy soucet 56 73 64 6 1 200
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Ocekavané hodnoty

: vy L 1 ., 1x za pil Celkovy
Pravidelnost | KaZzdy den | 3-5x tydné | 1-2x tydné | 1x za mésic rokS soute ty
Muz 23 30 23 0 0 76
do 20 let 1,815789474 | 2,368421053 | 1,815789474 0 0 6
21 - 30 let 14,22368421 | 18,55263158 | 14,22368421 0 0 47
31 -40 let 3,631578947 | 4,736842105 | 3,631578947 0 0 12
41 -50 let 1,513157895 | 1,973684211 | 1,513157895 0 0 5
51 - 60 let 1,210526316 | 1,578947368 | 1,210526316 0 0 4
61 let a vice 0,605263158 | 0,789473684 | 0,605263158 0 0 2
Zena 33 43 41 6 1 124
do 20 let 1,862903226 | 2,427419355 | 2,314516129 | 0,338709677 | 0,056451613 7
21 - 30 let 19,16129032 | 24,96774194 | 23,80645161 | 3,483870968 | 0,580645161 72
31-40 let 5,588709677 | 7,282258065 | 6,943548387 | 1,016129032 | 0,169354839 21
41 -50 let 4,258064516 | 5,548387097 | 5,290322581 | 0,774193548 | 0,129032258 16
51 - 60 let 1,330645161 | 1,733870968 | 1,653225806 | 0,241935484 | 0,040322581 5
61 let a vice 0,798387097 | 1,040322581 | 0,991935484 | 0,14516129 | 0,024193548 3
Celkem 56 73 64 6 1 200

Na zdklad¢ uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu

Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a ofekavané hodnoty pomoci funkce
CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST= 0,97

5) Vyuzivani sluzeb elektronického bankovnictvi

Pozorované hodnoty

Sluzby

~ | Platebni piikazy

- Muz
do 20 let
21-30let
31-40 let
41-50 let
51- 60 let
61 letavice

-IZena
do 20 let
21-30let
31-40let
41-50 let
51-60 let
61letavice

Celkovy soucet

Inkasa
12

cap@mealN L awa

w
(%]

69 52
5 1
43 34
11 9
5 4
4 2
1 2
104 83
=
57 47
19 15
16 13
5 5
2 3
173 135
Sjednéni smiuv Pujitky
10 7

1

]
2 3
1
10 10
3
4 6
3

20 17

Trvalé piikazy Prehled vyictovani

46

26

Spoieni
1

Spoieni
38
3
23
7
2
2
1
57
1
35
10
g
3

a5
Investice
1

9
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Sprava ucétu

Sprava

14
1 199
62
25
17
6
489
15
269
101
74
22
8
1 812

karet Pojisténi

28 20 18
1
16 13 13
7 5 3
3 1
2 1
1
39 36 33
2 2 1
26 22 15
5 9 G
5 P G
1 1 4
1
67 56 51
Stavy investic  Celkovy soutet
1 323

Zahraniéni platby
20

13
3
3
1

[
=]

oo

40




Ocekavané hodnoty

Sluzby PI?'tebni 'I:n:valé P'Ff,-hlet’:l | sporeni S[:n:éva Sprava Pojisténi Zahranicéni
prikazy prikazy | vyuétovani uctu karet platby
Muz 69 52 46 38 28 20 18 20
do 20 let 3 2 2 2 1 1 1 1
21-30let 43 32 28 23 17 12 11 12
31-40 let 13 10 9 7 5 4 3 4
41 - 50 let 5 4 4 3 2 2 1 2
51-60 let 4 3 2 2 1 1 1 1
ol leta 1 1 1 1 1 0 0 0
Zena 104 83 76 57 39 36 33 20
do 20 let 3 3 2 2 1 1 1 1
21 - 30 let 57 46 42 31 21 20 18 11
31-40 let 21 17 16 12 8 7 7 4
41 - 50 let 16 13 12 9 6 5 5 3
51 - 60 let 5 4 3 3 2 2 1 1
Sl,lc ('ft a 2 1 1 1 1 1 1 0
Celkovy 173 135 122 95 67 56 51 40
Inkasa Sjsen(?lr:j a\'/m Pujcky Sporeni | Investice insvt:;/t);c (;ill':g:ty
12 10 7 1 1 1 323
1 0 0 0 0 0 14
7 6 4 1 1 1 199
2 2 1 0 0 0 62
1 1 1 0 0 0 25
1 1 0 0 0 0 17
0 0 0 0 0 0 6
21 10 10 - - - 489
1 0 0 0 0 0 15
12 6 6 0 0 0 269
4 2 2 0 0 0 101
3 2 2 0 0 0 74
1 0 0 0 0 0 22
0 0 0 0 0 0 8
33 20 17 1 1 1 812

Na zaklad¢ uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu

Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a o¢ekavané hodnoty pomoci funkce
CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST= 0,99
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6) Ovérovani pii platbach

Pozorované hodnoty

Ovéreni pii platbach x
-7 Aplikaci kli¢ Heslo Jiné Otisk prstu SMS klic Zadné Celkovy soucet

do 20 let 9 4 13
21-30 let 99 1 17 1 118
31-40let 22 2 9 33

41 - 50 let 10 1 9 1 21

51 -60 let 3 [i] 9

61 let a vice 2 3 5
Celkovy soucet 145 2 1 1 48 2 199

Ocekavané hodnoty

Ovéreni Aplikaci kli¢ | Heslo | Jiné | Otisk prstu | SMS kli¢ | Zadné | Celkovy soudet
do 20 let 9,472361809 | 0,1307 | 0,07 | 0,0653266 | 3,135678 | 0,131 13

21 - 30 let 85,9798995 | 1,1859 | 0,59 | 0,5929648 | 28,46231 | 1,186 118

31 - 40 let 24,04522613 | 0,3317 | 0,17 | 0,1658291 | 7,959799 | 0,332 33

41 -50 let 15,30150754 | 0,2111 | 0,11 | 0,1055276 | 5,065327 | 0,211 21

51 - 60 let 6,557788945 | 0,0905 | 0,05 | 0,0452261 | 2,170854 | 0,09 9

61 let a vice 3,64321608 | 0,0503 | 0,03 | 0,0251256 | 1,20603 | 0,05 5
Celkovy soucet 145 2 1 1 48 2 199

Na zaklad¢é uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu

Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a ocekavané hodnoty pomoci funkce
CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST= 0,1857

7) Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi

Pozorované hodnoty

Hodnoceni vyvoje elektronického bankovnictvi T
T 1 2 3 4 5 Celkovy soucet

do 20 let 5 7 1 13
21-30 let 63 42 6 4 115
31-40 let 16 1" 4 1 32

41 - 50 let 14 6 1 21

51 -60 let 4 4 1 9

61 let a vice 2 3 5
Celkovy soucet 104 73 11 6 1 195
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Ocekavané hodnoty

Vyvoj ! 2 2 4 S Cszlll:é);y
do 20 let 6,933333333 | 4,866666667 | 0,733333333 0,4 0,066666667 13
21 -30 let 61,33333333 | 43,05128205 | 6,487179487 | 3,538461538 | 0,58974359 115
31-40 let 17,06666667 | 11,97948718 | 1,805128205 | 0,984615385 | 0,164102564 32
41-50 let 11,2 7,861538462 | 1,184615385 | 0,646153846 | 0,107692308 21
51 - 60 let 4,8 3,369230769 | 0,507692308 | 0,276923077 | 0,046153846 9
61 let a vice |2,666666667 | 1,871794872 | 0,282051282 | 0,153846154 | 0,025641026 5
Celkem 104 73 11 6 1 195

Na zéklad¢ uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu

Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a o¢ekavané hodnoty pomoci funkce

CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST= 0,605

8) Zména banky

Pozorované hodnoty

Zména banky

-IMuz
do 20 let
21-30 let
31-40 let
41 - 50 let
51 -60 let
61 let a vice
- Zena
do 20 let
21 - 30 let
31 -40 let
41 - 50 let
51 - 60 let
61 let a vice
Celkovy soucet

= [N = P

12

Ne
70

42
12

120

71
19
16

190

120

Celkovy soucet

78




Ocekavané hodnoty

Zména banky Ano Ne Celkem
Muz 8 70 78
do 20 let 0,615384615 5,384615385 6
21 - 30 let 4,923076923 43,07692308 48
31 - 40 let 1,230769231 10,76923077 12
41 - 50 let 0,512820513 4,487179487 5
51 - 60 let 0,41025641 3,58974359 4
61 let a vice 0,307692308 2,692307692 3
Zena 4 120 124
do 20 let 0,225806452 | 6,774193548 7
21 -30 let 2,35483871 70,64516129 73
31-40 let 0,64516129 19,35483871 20
41 -50 let 0,516129032 15,48387097 16
51 - 60 let 0,161290323 | 4,838709677 5
61 let a vice 0,096774194 2,903225806 3
Celkovy soucet 12 190 202

Na zaklad¢é uvedeného vzorce (viz ptiloha 2) byl vypocitany Chi-kvadrat test v programu
Excel, kde byly pro vypocet pouzity pozorované a ocekavané hodnoty pomoci funkce

CHISQ.TEST.

CHISQ.TEST= 0,9997

Zdroj: vlastni zpracovani, 2022

Ptiloha 4 — Vzorec pro vypocet bazického indexu

L aktualni rok
Bazicky index= ——X— .
vychozi rok

Zdroj: Rezankova, 2009

Ptiloha 5 - — Vzorec pro vypocet fetézového indexu

aktualni rok

predchozirok

Retézovy index =

Zdroj: Rezankova, 2009
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