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Abstract

Sojkova, P. Forms of Electronic Banking and Their Use in the Slovak Republic.
Bachelor thesis. Brno: Mendel University, 2016

Bachelor’s thesis deals with the characteristics of selected forms of electronic
banking, which are described in the theoretical part. Furthermore, the work aims
the security and forms of attacks on electronic banking. The practical part contains
an analysis of the presented forms and client satisfaction with their use and safe-
ness. In the conclusion there are summarized the facts and there are suggested
improvements.
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Abstrakt

Sojkova, P. Formy elektronického bankovnictva a ich vyuZitie v Slovenskej republi-
ke. Bakalarska praca. Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2016.

Bakalarska praca sa zaobera charakteristikou vybranych foriem elektronické-
ho bankovnictva, ktoré st popisané v ramci teoretickej ¢asti. Dalej sa praca zame-
riava na zabezpecenie a formy uUtokov na elektronické bankovnictvo. Prakticka
Cast’ obsahuje analyzu prezentovanych foriem a spokojnost klientov s ich vyuZiva-
nim abezpeCnostou. Vzavere prace su zosumarizované zistené skutocCnosti
a navrh zlepseni.

KI'acové slova

Elektronické bankovnictvo, Internet banking, mobile banking, autentizicia, bez-
pecnost.
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1 Uvod a ciel prace

1.1 Uvod

Prudky technologicky rozvoj v prvej polovici dvadsiateho storocia spésobil zmenu
aj v oblasti komunikacie. Tento rozvoj ovplyvnil vSetky odvetvia a v bankovej sfére
podnietil vznik nového fenoménu - elektronického bankovnictva.

Pre finan¢né institicie je nevyhnutné zavadzat nové technolégie kvoli velké-
mu konkurenénému prostrediu. Bankovy trh moZno povaZovat za presyteny
a ziskavanie novych zakaznikov je ovel'a narocnejsie. Preto je rozhodujuce - posky-
tovat prvotriedne sluzby a tym si ziskat, ako aj udrzat zakaznikov.

RozSiruje sa aj ponuka sluzieb, ktoré vd'aka elektronickému bankovnictvu je
mozné vykonat bez navstevy pobocky. Pontkané sluzby sa stali délezitym nastro-
jom zvySovania efektivnosti a konkurencieschopnosti bank. V minulosti bolo moz-
né komunikovat s bankou na dialku prostrednictvom telefénov. V sticasnosti sa
tato ponuka rozsirila aj o moderné technolégie, ktorymi su pocitac, mobilny telefén
alebo tablet.

Elektronické bankovnictvo na Slovensku je pomerne vyuZivanym nastrojom
komunikacie klienta s bankou. Statistiky Eurostatu (2016) ukazuju Ze v roku 2015
vyuzivalo elektronické bankovnictvo 37 % klientov. Hlavny dovod vyuZivania elek-
tronického bankovnictva je prave vyssi komfort komunikacie s bankou. Banky po-
nukaju Siroku skalu elektronickych sluzieb za nizke alebo nulové poplatky.

S vyuzivanim sluZieb elektronického bankovnictva uzko suvisi aj jeho bezpec-
nost. Vhodné zabezpecovacie systémy vyuzivané bankami vzbudzuju v klientovi
doveru.

1.2 Ciel prace

Cielom bakalarskej prace je analyza elektronického bankovnictva v Slovenskej re-
publike a jeho konkrétne formy, ktoré st vyuzivané.

Charakteristika bankového systému Slovenskej republiky a jednotlivych slu-
Zieb elektronického bankovnictva a ich trendov. Popisat bezpecnost elektronické-
ho bankovnictva a hrozby s nim spojené.

Cielom bakalarskej prace je aj dotaznikovy prieskum, ktory je zamerany
na vyuzivanie elektronického bankovnictva a sluzieb. Spokojnost respondentov
so sluzbami a zabezpecenim elektronického bankovnictva.

Zosumarizovanie odporucani pre efektivnejsie sluzby elektronického bankov-
nictva. Stanovenie navrhu optimalneho uzivatel'ského rozhrania pre uzivatel'ov.
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2 Metodika

Pri pisani bakalarskej prace sme vychadzali z dostupnej domacej a zahranicnej
literatury a to monografickej, ako aj Casopiseckej, z ktorej boli vyuzité informacie
pre spracovanie bakalarskej prace. Informacie boli taktieZ cerpané z webovych
stranok bankovych inStitucii.

VyuzZivali sme predovsetkym logické metédy skimania, z ktorych dominovala
analyza. Analyza predstavuje vedecki metédu myslienkového rozkladania skima-
ného procesu alebo javu na menSie casti a prvky. Tieto menSie Casti a prvky su na-
sledne skiimané s cielom zistit' ich podstatu. Hlavnou tlohou analyzy je identifika-
cia hlavnych faktov a suvislosti, ktoré st podstatné pri skimani urcitych procesov
(Molnar, 2012).

V predkladanej praci sme d'alej vyuZili metédu komparacie. Komparacia spoci-
va vurceni spolo¢nych arozliénych znakov medzi jednotlivymi javmi, procesmi
a inStitdciami, ktoré su vychodiskom pre kategorizaciu. Metéda komparacie bola
vyuzita pri charakteristike sluzieb elektronického bankovnictva jednotlivych bank.

Predovsetkym v praktickej Casti, pri analyze vyuzivania elektronického ban-
kovnictva, bol vyuZzity vlastny dotaznikovy prieskum. Respondenti boli oslovovani
v asovom horizonte jedného mesiaca prostrednictvom on-line dotazniku. Otazky
boli zostavené tak, aby ich formulacia bola jednoduchd, jednoznac¢na a neutralna.

Analyza praktickej casti je doplnena o graficki metédu, pomocou ktorej sme
spracovali vysledky dotaznikového prieskumu. V praci boli vyuzité kolacové grafy
a stipcové grafy.

V ramci prvej kapitoly bakalarskej prace je popisana strucna charakteristika
bankového systému v Slovenskej republike. Kapitola nasledne nadvazuje na sluzby
elektronického bankovnictva, ktoré sa vyuZivaji v Slovenskej Republike. Dal$iu
Cast’ predkladanej prace tvori zabezpecenie elektronického bankovnictva, kde su
popisané zdkladne metddy Sifrovania a autentizacné metdédy vyuZivané na zabez-
pecenie. V poslednej cCasti prvej kapitoly sd charakterizované hrozby spojené
s vyuzivanim elektronického bankovnictva.

Druhu kapitolu tvori analyza dotaznikového prieskumu, v ramci ktorej sme sa
respondentov pytali na zakladné otazky ohl'adom vyuzivania elektronického ban-
kovnictva, jeho bezpecnosti a spokojnosti.

V ramci diskusie st zhrnuté informacie ktoré sme ziskali dotaznikovym prie-
skumom, na zaklade ktorych sme vyvodili odpordcania pre zlepSenie sluzieb elek-
tronického bankovnictva.

V zavere su strucne zhrnuté poznatky ziskané vypracovanim bakalarskej pra-
ce.

Dalsiu kapitolu tvori pouZitd literatira. Praca doplnena prilohami, ktoré boli
nevyhnutné k vypracovaniu bakalarskej prace.
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3 Teoreticka cast

V teoretickej casti bakalarskej prace je charakteristika bankového systému
v Slovenskej republike, siucasne analyza elektronického bankovnictva a jeho bez-
pecnost.

3.1 Bankovy systém v Slovenskej republike

Bankovy systém v roznych krajinach sa liSi. RozliSujeme dva druhy bankového sys-
tému - jednostupniovy bankovy systém a dvojstupnovy bankovy systém. Slovenska
republika vyuZiva dvojstupiiovy bankovy systém, ktory tvori Narodna banka Slo-
venska a skupina komerc¢nych bank.

3.1.1 Narodna banka Slovenska

Narodnda banka Slovenka bola zaloZena ako nezavisla centralna banka Slovenskej
republiky podl'a zadkona o Narodnej banke Slovenska. Stcastou Eurosystému sa
stala 1. janudra 2009. Tvori prvy stupein bankového systému na Slovensku. Hlav-
nym cielom Eurépskej centralnej banky spolu s ostatnymi bankami eurozdny je
udrZiavanie cenovej stability. Dal$imi dlohami Slovenskej narodnej banky v ramci
Eurosystému je prispievat k zabezpecovaniu:

e menovej politiky
devizovych operdcii a devizovych rezerv
vydavania eurovych bankoviek a mincfi
platobného styku
zberu a zostavovania Statistik

e medzinarodnej spoluprace

e vzajomnej spoluprace a podpore centralnych bank

¢ financnej stability v eurozone. (NBS, 2016)

Jednou z hlavnych uloh centralnej banky je taktieZ vykonavanie regulacie
adohladu nad finanénym trhom. Cielom je stabilizovanie bankového sektora
a d'alsie funkcie ako napriklad vydavanie licené¢nych podmienok, pravidiel pre ¢in-
nost bankového sektora (NBS, 2016).

3.1.2 Komercné banky

Komercné banky tvoria druhy stupen bankovej sistavy. Bankami v zmysle zakona
su ,prdvnické osoby so sidlom v SR, ktord je tiverovou instituciou podla osobitného
predpisu, a ktord md bankové povolenie“ (Zakon ¢. 483/2001 Zb., 2016).

Banku mozno charakterizovat ako finan¢ného sprostredkovatela, ktorého
hlavnou napliiou je prijimanie vkladov, poskytovanie iverov a vykonavanie pla-
tobného styku (Revenda, 2016).

Hlavnou funkciou komercénych bank je finan¢éné sprostredkovanie. Funkcia je
vykonavana na ziskovom principe. Druhou hlavnou funkciou je vykonavanie bez-
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hotovostného platobného styku. Banky vedu ucty klientom, ktory mézu uskutoc-
novat platby bezhotovostnym prevodom (EuroEkoném.sk, 2015).

Komer¢né bankovnictvo na Slovensku tvori 14 bank so sidlom v Slovenskej
republike a 13 bank posobiacich na Slovensku ako pobocky zahrani¢nych bank
(NBS, 2016).

Operacie bank mo6zeme rozdelit na aktivne a pasivne. Aktivne a pasivne sluz-
by bank méZu byt poskytované aj elektronickou formou. Nasledujuica kapitola sa
venuje elektronickému bankovnictvu.

3.2 Elektronické bankovnictvo

Elektronické bankovnictvo moZno v stcasnosti povaZovat za fenomén doby. Vyu-
Ziva sa podstatne viac ako v minulosti. Elektronické bankovnictvo dnes expanduje.
Narast je spaty s rastom poctu klientov, ktori elektronické bankovnictvo vyuzivajq,
ale aj s narastom realizovanych transakcii. Tieto zmeny s sprevadzané rozvojom
siete, ktora podmienuje elektronické bankovnictvo (Poloucek, 2013).

Vyuzivané formy elektronického bankovnictva byvaji oznacované aj ako pro-
striedky vzdialeného pristupu. UmoZnuju vyuZivanie klasickych bankovych pro-
duktov elektronicky. Nejedna sa o nové produkty, ale zmenil sa len proces ich
zjednania, vyuZitia ¢i ukoncenia, ktory bol prevedeny do elektronickej podoby (Po-
loucek, 2013).

Za vyhody elektronického bankovnictva méZeme povazovat zavadzanie no-
vych komunika¢nych technolégii, co ma prinos pre zakaznika ako aj pre banku.
Vyhodou je napriklad moZnost komunikacie odkial'kol'vek a kedykol'vek, sluzby je
mozné objednavat a platit’ cez Internet, zvySuje sa produktivita a rastie ekonomic-
ké bohatstvo (Mace, 2006).

3.21 Platobné karty

Prva podoba platobnej karty, ako ju pozname dnes, bola vydana vroku 1951
v Amerike, kedy boli karty pouZivané americkymi bankami na vymedzenom tuzemi.
Bankam islo o zarobkovu ¢innost. Neskor, v roku 1961, Bank of America spusta
program Bank Americard, ¢o je prva kartova asocidcia niekolkych bank. Bank
Americard boli predchodcami Visa Intrernational (Schlossberger, Hozak, 2005).
Platobné karty su plastikové karty odpovedajice medzindarodnym normam,
ktoré opravneny drzitel moZe vyuzivat na vykonavanie bezhotovostnych platieb
a vyberov hotovosti z beZného uctu. Platobné karty st vzdy majetkom banky, ktora
kartu vydala (Poloucek, 2013).
Platobna karta musi obsahovat oznacenie vydavatela, meno drzitel'a karty, plat-
nost’ karty a zaznam dat, ktoré moZu mat formu magnetického krizku alebo mik-
roCipu. Platobné karty mo6zeme vyuZzivat na vyber hotovosti v bankomate alebo
v pobockach bank. M6Zeme nimi priamo platit’ za tovar v obchode alebo na inter-
nete. Bezhotovostne sa Kkartou vsucasnosti da platit takmer kdekol'vek
(Schlossberger, Hozak, 2005)
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Delenie platobnych kariet podl'a ziiCtovania:
1 Debetné karty
NajcastejSie vyuzivanie platobnych kariet, kedy su karty spaté s beznym uctom
v banke. VyuZivajui sa na platenie priamo u obchodnika, alebo na internete, alebo
na vyber z bankomatu. Cerpajt peniaze uloZené na beznom tiéte uZivatela (Pradka,
2000).

2 Kreditné karty
Karta nie je napojena na beZny ucet, ale peniaze su pozic¢iavané od banky a tento
uver je nasledné splacany spolu s arokmi. Pre kreditné karty nie je potrebné mat
zriadeny Ucet a su Casto vydavané nebankovymi subjektami. DrZitel mozZe svoje
zavazky voci banke uhradit’ v tzv. beziro¢nom obdobi, vrozmedzi 30 -54 dni
(Pradka, 2000; Schlossberger, Hozak, 2005).

3 Charge karty
Charge kary moZno oznacit ako ,platenie na faktiru“, kedy vydavatel po urcitej
dobe spocita vSetky Cerpané poloZky a posle faktiru na uhradenie. Na zaplatenie je
urcena doba, obyc¢ajne 14 dni. Napr. American Express (Pradka, 2000).

3.2.1.1 Cash Back

Cash Back je sluzba, vd'aka ktorej si mézZeme vytiahnut hotovost aj v obchode.
Cash Back funguje nasledovne: obchodnik vystavi predajny doklad na vyssiu ¢iast-
ku ako je cena nakupeného tovaru arozdiel je vyplateny v hotovosti z pokladne
(Pradka, 2000).

Na Slovensku sa Cash Bank netesi privel'kej popularite, aj ked’ je poskytovany
niektorymi bankami, ako napriklad Slovenskou sporitelfiou. Sluzbu pontkaji ban-
ky vo vybranych supermarketoch a obchodnych domoch alebo aj v maloobchodnej
predajnej sieti. Sta¢i nakdpit minimalne za 5 euro, ozndmit’ predajcovi vysku po-
Zadovanej sumy, maximalne vSak 50 euro. Treba dbat' na denny limit, do ktorého je
zahrnuty aj vyber prostrednictvom Cash Back. Dalsou bankou, ktord poskytuje
Cash Back, je CSOB. Podmienky pre vyber hotovosti si zhodné so SLSP. Avsak
CSOB tctuje klientovi 20 eurocentov za vyber prostrednictvom Cash Back, pri¢om
SLSP tuctuje 10 eurocentov za vyber. SluZzbu Cash Back vyuZiva aj PoStova banka.
Postova banka neuétuje Ziadne poplatky pre vyuZivanie sluzby (CSOB, 2016; SLSP,
2016; Postova Banka, 2016).

3.2.1.2 Bankomaty

Bankomaty su pristroje, ktoré slizia na vyber alebo vklad hotovosti z uctu
klienta pomocou platobnej karty. Su vybavené klientskou a operatorskou zdénou.
Vramci klientskej resp. obsluznej zoény, je pristroj vybaveny monitorom
a klavesnicou, ¢itackou Kkariet, vyplatnym slotom a tlaCiarniou ucteniek. Operator-
ska Cast je zloZena z trezoru, vyplatného a kddovacieho mobilu. Tato ¢ast je urcena
pre obsluhu bankomatu. V dnesnej dobe st bankomaty multifunkénymi zariade-
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niami, ktoré maju aj iné funkcie ako len vyber a vklad hotovosti. Vlastnik platobnej
karty moéze prostrednictvom bankomatu po zadani svojho PIN kédu zistit zostatok
na ucte, dobyt kredit na mobile alebo svoju elektronickii peniaZzenku, vykonat
vklad, vytlacit darcekovy kupodn, poZiadat o p6zicku, zmenit PIN kéd, ziskat' in-
formacie o platnosti karty alebo marketingové informacie a ponuky banky. Ban-
komaty st vybavené moznostou obsluhy pre nevidiacich. Zabezpecfenie bankoma-
tov je konStruované sp6sobom zamedzenia ich poskodenia. Z bezpec¢nostnych do-
vodov st ukotvené k zemi Specidlnymi tichytmi. Bankomaty su taktieZ vybavené aj
bezpecnostnymi kamerami monitorujicimi nedovolentt manipulaciu (Klufa, 2013).

Bankomaty st vyuZivané vSetkymi bankami na Slovensku, avSak Tatra Banka
ako prva zaviedla vyber hotovosti z bankomatu prostrednictvom mobilu. Vyber
z bankomatu je sdcastou mobilnej aplikacie Tatra Banky. Aplikacia skracuje cas
s manipulaciou bankomatov Tatra Banky nasledovne: V aplikacii prostrednictvom
zalozky ,Vyber z bankomatu“ zvolite jednu z najcastejsSie vyberanych stim alebo
zadate vlastnd sumu. V pripade, Ze klient vlastni viaceré uclty, je mozné zvolit si
z ktorého Uctu budu peniaze vybrané. Pri bankomate je potrebné stlacit’ akékol'vek
tlaCidlo, zadat numericky kod, ktory je vygenerovany pre konkrétny vyber aplika-
ciou a vybrat si bankovky. Kéd je platny 20 minut od vytvorenia (TB, 2016).

3.2.2 Phonebanking

Phonebanking umozZiiuje klientovi komunikovat’ s bankou pomocou telefonického
zariadenia. Telefonicky rozhovor méze prebiehat dvoma formami, a to komunika-
ciou s automatickym telefénnym systémom alebo prostrednictvom komunikacie
s telefonnym bankarom (MFSR,2014). Specializované pracovisko byva oznacované
ako call centrum, ktoré normalne funguje 24 hodin denne. Telefonat je zaisteny
heslami, ktoré pozna len klient a banka, pricom z dévodu mozZného odpocuvania
hesla nie su pouzité v celku. Sucast'ou sluzieb je aj poskytovanie automatizovanych
hlasovych informacnych systémov, na ktorych prebieha jednoduchsia ¢ast komu-
nikacie medzi klientom a bankou. Vyhodou phonebankingu je rychlost a uspora
¢asu. Dal$ou vyhodou je, Ze nevyzaduje Ziadne $pecialne technické vybavenie. Ne-
vyhodou je mala ponuka sluzieb a riziko zneuzitia disponovania s i¢tom prostred-
nictvom telefénu. (Poloucek, 2013)

Operacie, ktoré je moZné vykonavat prostrednictvom phonebankingu méze-
me rozdelit' na aktivne a pasivne. Medzi aktivne operacie radime prikaz k dhrade,
vytvorenie trvalého prikazu k thrade, zriadenie prikazu alebo trvalého prikazu
k inkasu, moZnost zahrani¢ného platobného styku a zaloZenie, zmenu alebo zruse-
nie terminovaného vkladu. Za pasivne operacie povaZujeme zistenie zostatku
na Ucte, informacie o pohyboch na ucte, informacie o zadanych aj nevykonanych
transakciach, informacie o produktoch a sluzbach banky, vysku urokovych sadzieb
a kurzovy listok (Pradka, 2000).
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3.2.3 GSM Banking

Nasledujuca forma GSM banking je komunikacia s bankou, ktora mézZe byt realizo-
vana:

a. prostrednictvom zaSifrovanych SMS sprav - klient banky moZze pro-
strednictvom Struktdrovanych SMS sprav odosielat poZiadavky
k ziskaniu informacii alebo prikazy na vykonanie. Banka odoSle od-
poved SMS spravou, ktord obsahuje poZadované informacie. UZiva-
tel méZe byt o diani na svojom ucte informovany automaticky alebo
po vykonani operacie je uzivatel'ovi zaslana sprava. Klient si moze
od banky vyZiadat pomocou naformatovanej spravy potrebné in-
formacie. Banka spravu spracuje a klientovi odpovie (Pradka, 2000)

b. prostrednictvom technol6gie SIMToolkit - banka nahra na simkartu
mobilného telefénu vlastnd bankovu aplikaciu, ktora bude dostupna
v mobilnom teleféne. Pri nahravani je SIM karta zaSifrovana
anedaju sa z nej ziskat' Ziadne informacie. Zaroven je pristup chra-
neny aj bankovym PIN nazyvanym aj BPIN. V dneSnej dobe je tech-
noldgia SIMToolkit postupne nahradzana smart aplikdciami. (Polo-
ucek, 2013)

c. svyuzitim technolégie WAP - tato sluzba spociva v komunikacii pro-
strednictvom internetu pomocou protokolu WAP (Wireless Applica-
tion Protocol). Jedna sa o kombinaciu telefénneho a internetového
bankovnictva. Mobilné telefony podporujice sluzbu WAP maju pri-
stup na WAPové stranky banky, ¢o su v podstate klasické stranky
banky upravené na mobilnu verziu (Pradka, 2000).

3.2.4 Smartbanking

Smartbanking predstavuje mobilné aplikacie pre inteligentné telefony a table-
ty zaloZené na internetovom pripojeni. Sluzba je mozné si stiahnut' do mobilného
telefénu alebo tabletu. Aplikacie sliZia na zistovanie zostatkov a obratov na uc-
toch, zadavanie prikazov k dhrade alebo povolenie kinkasu, zadanie platby
pre kreditnu kartu, objednavky vyberov hotovosti na pobocke, dobijanie kreditu,
zjednanie cestovného poistenia alebo zistovanie kurzov mien, najdenie najblizsej
poboCky a bankomatu ainé. Prostrednictvom aplikdcie je moZné vziat si aver.
V sticasnosti prikazy na uhradu je moZné vyplnovat aj pomocou QR kdédu alebo
odfotenim IBANu. Pomocou aplikdcie je mozné si vytvorit platobnu kartu
s vlastnym motivom. Mobilné aplikacie konkrétnych bank sa liSia ponukanymi
funkciami, dostupnostou v cudzom jazyku alebo operacnym systémom mobilu.
Pre najbeZnejSie operacné systémy (android, i0S) ponukaju aplikacie vSetky slo-
venské banky zadarmo (Klufa, 2013).

Vyhodou mobilného bankovnictva je jeho vSade pritomnost, o znamena, Ze
jeho sluzby st dostupné kdekolvek, ¢&im vytvaraji nové prileZitosti pre spliianie
potrieb zakaznikov. Dal$ou vyhodou je jeho lokalizacia, kedy GPS technolégia
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umoznuje lokalizaciu uZivatela, ktorou je moZné prispOsobit ponuku sluZieb
a komunikaciu uzivatel'ovym potrebam (Ha, Canedoli, W. Baur, Bick, 2012).
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Obr. 1 CSOB Smartbanking (Chabada, 2011)

3.2.4.1 VIAMO

VIAMO je spbsob vykonavania platieb z mobilu na mobil. Platby st obmedzené li-
mitom do 200€. Osoby, ktorych banka podporuje tato sluzbu, moézu vd'aka svojmu
mobilu posielat’ peniaze medzi sebou. Funkcia je oznacena ako Platba osobe. Staci
vybrat spomedzi kontaktov ten, ktorému chceme poslat peniaze, zadat sumu, kto-
ru je nutné potvrdit PIN kddom a odoslat. Mobilné ¢islo musi mat’ klient prepojené
so svojim uc¢tom v banke. Obdobne je mozné platit aj v obchodoch, ktorych je ale
obmedzené mnozZstvo. V ramci Slovenskej republiky mame tri banky, ktoré vyuzi-
vaju sluzbu VIAMO, st to Tatra Banka, VUB a ZUNO banka. VIAMO je poskytovana
zdarma (Viamo, 2016).

3.2.5 Internetbanking

Aplikacia nevyZzaduje Specialny hardware a platobny styk je vykonavany prostred-
nictvom internetu. Pri splneni technickych poziadaviek osobného pocitaca
a uzatvoreni zmluvy o poskytovani tejto sluzby je uzivatel schopny sa hned’ prihla-
sit do systému. Klient sa prihlasuje do systému banky a po overeni opravneni ma
pristup k vykonavaniu poZadovanych ukonov. Pristup do internetbankingu umoz-
nuje prenos informdcii o uctoch, zadavanie platobnych prikazov, ziskavanie infor-
macii z banky, zakladanie, zriad'ovanie a rusenie terminovych vkladov a pod. In-
ternetbanking avsSak vyZaduje vysoky stupenni ochrany prenosu dat. (Polo-
ucek,2013; Schlossberger, Hozak, 2005)

Na nasledujucom grafe moZeme vidiet vyuZivanie internetového bankovnic-
tva vo vybranych krajinach Eur6py a eur6psky priemer vo veku 16 az 74 rokov.
Slovenskd republiku moZno povazovat za priemernu vo vyuZivani elektronického
bankovnictva.
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Obr. 2 Podiel pouZivania internetového bankovnicva v EU v % vo veku od 16 do 74 (Eurostat, 2016)

3.2.6 Homebanking

Homebanking je =zaloZzeny na prepojeni pocitacového systému klienta
s informacnym systémom prislusnej banky po vyhradenych datovych linkach. Ho-
mebanking moéZe mat’ podobu rézne vyspelych elektronickych sluZieb vylucujicich
akykolvek papierovy kontakt medzi bankou a klientom. K prevadzke sa vyuziva
pevné spojenie informacnych aplikacii klienta a banky. Za vyhodu homebankingu
moZeme povazovat, Ze je bezpectnejsi ako iné aplikacie. VSetky nami vykonavané
operacie su off-line a po skonceni dochadza ku spojeniu s bankou cez internet
a prenosu dat. Nevyhodou homebankingu je jeho neprenosnost. MoZno ho vyuZi-
vat' len z pocitaca, na ktorom je software nainstalovany. Klient nema k svojmu uctu
pohodIny pristup z I'ubovolného miesta (MFSR, 2014). Prostrednictvom homeban-
kingu moZe klient vyuZivat aj Siroku skalu bankovych sluzieb. Akymi st ziskavanie
aktualnych informadcii o stave na uctoch, zadavanie domacich a zahrani¢nych pri-
kazov kuhrade, prepojenie informacného systému klienta a banky, prepojenie
s uctovnymi systémami a vyhl'adavanie informacii o kurzoch na devizovom trhu,
vyvoj na akciovych trhoch a pod (Poloucek, 2013; Piadka, 2000).

V sticasnej dobe je homebanking u beznych pouzivatel'ov nahradzany inter-
netbankingom a homebanking je vyuZivany prevazne vacsimi firmami, ktoré sys-
tém prepajaju so svojim uctovnickym softvérom.



Teoreticka ¢ast 18

'\ POHODA Komplet - [Homebanking [
Subor Mastavenie Adresar L’J(’:tovm';tvo Eakturdcia Sklady Mzdy Jazdy Majetok Zéznam Pomgcnik
el A | (B3 | doska cLlm-¢BEELMISEE 2
Sluzba Nastavenie pre vjpisy z Gétu Agendy
TABA Zlozka pre wypisy C:\PohodaSK\Vypisy TB J M P
Datum dhrady nacitat’ z pohybu Homebanki;g

L . Parovanie podla zhodného VS
Po spracovani stbor vypisu

| @ nechat odstranit
// presundt do:
1B Nastavenie pre prikazy na dhradu
TATRA BANKAJ

Zloika pre prikazy C:\PohodaSIO\Prikazy TB
Kemunikaény program

Ident.nadobiidatela Interval od/do 0 0

@
SEPA XML Verziall3

* |2 | B Poznimiy |

X Typ sluzby Nazov
1 TABA
=

(1/1) Na ziskanie pomocnika stlacte F1. Movy s.r.0. 2014 @ 7 7

Obr. 3 Ué¢tovnicky software POHODA - vyuZitie homebankingu (Stormware, 2014)

Lo o

3.2.7 E-commerce

E-commerce, alebo inak aj online platby na internete su aktualnym a ¢oraz viac
rozSirujucim sa trendom v elektronickom bankovnictve. Na platenie cez internet sa
vyuzivaju platobné brany. V minulosti boli platby platobnymi branami povaZované
za nebezpecné, keby bolo moZné zneuzitie karty klienta. Obchodnik mal pristup
k osobnym udajom klientovej platobnej karty. Prave z tohto dévodu zacali vznikat’
platobné brany. (Tuckovd, 2015). Komercné e-shopy akceptuju online platby pro-
strednictvom platobnych bran namiesto vlastnych platobnych systémov (Kumar,
Thabrez, 2015). Nasledujuci text je venovany platobnym metédam, ktoré su vyuzi-
vané na platenie na internete.

Platobna karta
Najpopularnejsou platobnou metdédou na internete je platenie platobnou kartou.
Platobné brany podporuju platobné karty vyuZivané na Slovensku (MasterCard,
Visa, Maestro) a tieZ podporuju sprievodné funkcie (opakované platby, pred auto-
rizacia). Platobné karty sui radené medzi online platobné met6dy (GOPAY, 2016).

Medzi dalsie vyhody patri rychlost spracovavanej transakcie spolu
s potvrdenim platby, I'ahka pouzivatelnost, bezpecnost a vyuZivanie funkcie 3D
Secure. Platby vykonané na internete pomocou platobnej karty st chranené pro-
strednictvom jednorazového kédu, ktory banka bezplatne dorucuje formou SMS
spravy majitel'ovi karty (Securepay, 2016).

Online platobné tlacidla - ePay
Ide o platbu na internete s vopred vyplnenym platobnym prikazom. Platba prebie-
ha online v ramci jednej platobnej institucie. Vyhodou je okamzita thrada ¢iastky,
eliminacia chybného zadania platobného prikazu. Platba je vykonavana z vlastného
internetového bankovnictva. Tuto platobni metédu vyuZiva napriklad Slovenska
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sporitelnia, sluzba sa nazyva Sporopay. Sluzba je poskytovana zdarma, podmien-
kou je vyuZivanie internetbankingu. Pri platbe prostrednictvom Sporopay sme au-
tomaticky presmerovany na e-platby Slovenskej sporitel'ne, kde je vopred pripra-
veny vyplneny formular. Pre potvrdenie platby je potrebné zadat kéd z GRID karty
alebo SMS kl'ica. Po vykonani platby sme naspat presmerovany na stranky predaj-
cu (GOPAY, 2016; SLSP, 2016).

E-platby poskytuje Tatra Banka (TatraPay), VUB (E-platby VUB), CSOB (Pla-
tobné tlacidlo).

Bankové prevody
Bankovy prevod je stile obl'ibenou metédou platenia na internete. Platbu je moz-
né vykonat kedykolvek, ale spracovana je vramci uradnych hodin konkrétnej
banky (GOPAY, 2016).

Mobilné platby
Mobilné platby je moZné realizovat prostrednictvom mobilného telefénu. Su prak-
tické pri Uhradach mensSich Cciastok. Tuto sluzbu poskytuje Tatra Banka
v spolupraci s mobilnymi operatorom 02 a Orange Slovensko. Mobilny telefén mu-
si podporovat’ sluzbu NFC1. Stac¢i poziadat operatora o NFC SIM kartu a mat’ akti-
vovanu sluzbu Bezkontaktné mobilné platby. Sluzbu je mozné aktivovat' si na po-
bocCke Tatra Banky alebo cez kontaktné centrum. Platba prebieha jednoduchym
priloZenim mobilu k terminalu (TB, 2016).

Mobilné platby taktieZ poskytuje aj VUB banka prostrednictvom aplikacie
Wave2Pay, ktora premieiia mobilny telefén na platobnt kartu. Platba je vykonana
rychlo a bezpecne priloZzenim telefénu k terminalu tam, kde sa da platit bezkon-
taktne. Sluzba Wave2Pay je poskytovana aj formou nalepky. Nalepku je mozné si
objednat’ a vyzdvihnut na vami zvolenej pobocke. K nalepke je mozné stiahnut’ si
aplikaciu Wave2Pay, vd'aka ktorej ziskame prehl'ad o platbach s nalepkou. Zobra-
zuje aj zostatok na uéte s moznostou nalepku aktivovat alebo deaktivovat' (VUB,
2016).

Elektronicka penazenka

Slazi predovsetkym na drobné platby. Klient si ¢ipovi kartu nabije s moZnostou
vyuzitia karty aj na iné funkcie. V pripade, Ze karta slizi vyhradne ako elektronicka
penaZenka, nie je zabezpecend PIN kddom a dokonca nie je vedena ani na urcité
meno, teda méze byt vyuzivanad viacerymi clenmi rodiny alebo zamestnancami
firmy. Vyhodou je nevyhnutnost nosit pri sebe drobné mince a peniaze. Platenie
sa stava rychlejsim, o je taktieZ aj vyhoda pre obchodnikov, ktori sa vyhnu vyso-
kym poplatkom za transakcie vykondvané kartami s magnetickym prdzkom. Naj-
znamejSimi elektronickymi penaZenkami sd PayPall, Google Wallets, Amazon
(Laha Roy, 2013).

1L NFC (z angl. Near Field Communication - ,komunikacia na kratke vzdialenosti“) podobny techno-
16gii Bluetooth. (Faulkner, 2015)



Teoreticka ¢ast 20

Prikladom elektronickej penazenky moze byt Skrill. Na Skrille je mozZné si za-
loZit UCet zadarmo. Ponuka aj zriadenie platobnej karty, ktord moZno vyuZit
na bplatenie a vyber z bankomatov. Skrill ponika medzinarodné posielanie penazi
za nizke poplatky. Posielanie a prijimanie penazi je moZné vykonavat prostrednic-
tvom e-mailovej adresy. Sta¢i, ak ma uZivatel' zaloZeny ucet, mdZe posielat
a prijimat’ peniaze uvedenim konkrétnej ¢iastky a e-mailovej adresy. Platbu kartou
od Skrillu je moZné uplatnit na vSetkych platobnych miestach, kde sa vyuziva Mas-
tercard. Platby vykonané prostrednictvom Skrillovej peniaZenky je moZné kontro-
lovat’ prostrednictvom aplikacie, ktora je dostupna pre pocitace, mobilné teleféony
a tablety (Skrill, 2011).

3.3 Bezpecnost elektronického bankovnictva

Princip komunikacnej vymeny spociva v zaSifrovani dat odosielanych odosielate-
I'om anasledne v odSifrovani prijimatelom. VyuZiva sa velké mnoZstvo technik
ametdd podla poZiadavky na zaistenie. Pre elektronické bankovnictvo je nevy-
hnutné najst’ spravne zabezpecenie systému, ktorému bude klient déverovat.
Sifrovanim oznac¢ujeme algoritmus, ktorym utajujeme data pomocou Sifrovania.
VyuZivame pritom Sifrovaci kl'a¢, ktory byva zvycajne tajny (Vondruska, 2006).

Asymetrické Sifrovanie

Komunikac¢né strany maju vytvorenu dvojicu kliCov. Jeden z nich je uchovany
v tajnosti (oznacovany ako siukromny alebo privatny kl'dc) a druhy je poskytnuty
kazdému, kto ma zaujem o komunikaciu (verejny kl'ac). V pripade odoslania spra-
vy osoba vyuZzije verejny klIic a s jeho pomocou spravu zasifruje. Sprava je odosla-
na prijemcovi, ktory na rozsifrovanie vyuZzije svoj sikromny kl'i¢. Algoritmus nam
zabezpecuje, Ze sprava zaSifrovana verejnym kl'i€om sa s nim neda rozsifrovat. Je
potrebné pouzit druhy kl'i¢ (Dosedél, 2004).

TAJNA ZASIFROVANI

ZPRAVA AUTOREM

VEREJNY KLiG PRIJEMCE k l

DORUGENI
SOUKROMY KLI& PRIJEMCE k PR'J[MCI
TAJNA DESIFROVANI ANAJAT
ZPRAVA PRIJEMCEM VARAPZ

Obr. 4 Asymetrické Sifrovanie (Nadernicek, 2003)
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Symetrické Sifrovanie

Symetrické Sifrovanie inak oznaCované aj ako konvencné Sifrovanie. Dany typ Sif-
rovania je ovela rychlejSi ako asymetrické Sifrovanie. K Sifrovaniu a deSifrovaniu
sprav sa vyuziva jeden aten isty kl'i¢. Symetrické Sifry moZeme rozdelit na dve
kategorie - prudové ablokové. Pri prudovych Sifrach Sifrovanie prebieha bit
po bite, pricom kaZdy bit je zvlast zaSifrovany aj deSifrovany. Po kompletnom de-
Sifrovani je sprava zlicena do citatelnej podoby. Blokové Sifrovanie je rozsirenej-
Sie, ktoré bitovy sled rozdeli na bitové slova, ktoré si vhodne doplnené bitovou
Sifrou tak, aby mali vSetky slova zhodnu velkost (Baar, 2016).

TAJNA ZASIFROVANI ANAJAT
ZPRAVA AUTOREM VARAPZ
k DORUCENI
SDILENY ]
KLIG PRIJEMCI
TAJNA DESIFROVANI
) —— Ar— .
ZPRAVA PRIJEMCEM VARAPZ

Obr. 5 Symetrické Sifrovanie (Nadernicek, 2003)

Identifikacia uZivatel'a je proces urcenia totoznosti uzivatela. Identifikacia moze
byt zistovana zadanim udajov uzivatela alebo snahou systému urcit identitu
z predom vybranej mnoZiny uZivatel'ov. Systém prechadza databazu vsetkych uZi-
vatel'ov na zdklade biometrickych informacii (napr. otlacky prstov), alebo tajnych
informacif ako napriklad identifika¢ny kéd (Matyas, Krhovjak, 2008).

Autentizacia uZzivatel'a je proces, kedy uzivatel' udava svoju identitu, napr. prihla-
sovacie meno, nasledne umozni jej overenie. Systém porovnava udané charakte-
ristiky s uloZenymi charakteristikami, ktoré zodpovedaju identite podl'a zdznamov
v databaze (Matyas, Krhovjak, 2008).

Autorizacia uzivatel'a je proces priradenia oprdvnenia pre pracu v systéme
a Specifikuje pravomoci uzivatel'a. Autorizacia nasleduje po autentizacii. Hlavnou
ulohou autorizacie je overit, ¢i ma uzivatel' opravnenie vykonat prislusnu akciu
(Trisul, 2005-2016).

Autentizac¢né metody

Hesla a jednorazové hesla
Heslo tvori najjednoduchs$iu autentizaciu spomedzi ostatnych. Heslo je tvorené
z retazca dlhého 6 - 10 znakov, najlepSie netrividlneho a 'ahko zapamatatel'ného
uzivatel'om. UZivatel predklad4 heslo spolu s prihlasovacim menom - loginom sys-
tému, ktory tieto tidaje kontroluje s databazou (Matyas, Krhovjak, 2008).



Teoreticka ¢ast 22

Su kladené rozne aspekty na tvorbu hesla. Kvalita hesla je zavisla na okolnos-
tiach a pouziti. BeZné zasady na tvorbu hesla - najmenej 8 znakov, kde vyuzijeme
malé aj vel'ké pismena, Cislice a Specifické znaky. Heslo by malo byt I'ahko zapama-
tatel'né, I'ahko napisatelné ale tazko uhadnutelné, heslo nikdy nikomu neprezra-
dime, nikam si ho nezapisujeme a neukladdme. Vhodné je pouZitie ré6znych hesiel
pre rozne systémy a taktieZ je vhodné heslo raz za ¢as menit (Vondruska, 2006).

Jednorazové heslo tvori zretazenie dvojice statického hesla zadaného uZivate-
I'om a ndhodne vygenerované dostato¢ne velké cislo. Dvojica je zaSifrovana, aby
pri prenose neprislo k zmene a tym ziskame informaciu, ktora sa pri d'alSej auten-
tizacii zmeni (Dosedél, 2004).

Autentizacné tokeny
Token je zariadenie, ktoré je moZné nosit neustale so sebou aje nevyhnutné
pre autentizaciu do systému. Tokeny maju Specifické fyzikalne vlastnosti, obsahuju
tajné informacie, alebo st schopné vykonavat vypocty.

NajcastejSimi tokenmi su karty. M6Zeme ich delit na niekol’ko typov podl'a ob-
sahu a schopnosti. Najjednoduchsie su karty s magnetickym pruhom, naopak zloZi-
tejSie a drahSie su Cipové karty (Matyas, Krhovjak, 2008).

Biometria
Biometrické technoldgie su zaloZené na merani fyziologickych vlastnosti 'udského
tela (otlacok prsta, duhovka alebo sietnica oka) alebo chovanie ¢loveka (hlasova
vzorka, dynamika podpisu). Systémy, vyuZivajice biometriu, su spravidla spol'ahli-
vejSie, presnejSie a ulahcuji komunikaciu s bankou. VyuZivaju sa dve zakladné
operdcie. Identifikacia klienta pre overenie klienta a druha operacia, kedy identifi-
kacna zlozka sluZi na potvrdenie pravneho vztahu. Vyhodou pre klienta je rych-
lost, jednoduchost a dostupnost’ informdcii bez pouzitia inych zariadeni ako su
karty s certifikatmi. Pre obsluhu je vyhodou ak ide o efektivitu, rychlost a celkovu
produktivitu. Ak predchadzajice parametre rastd, tym je obsluha spokojnejsia,
pretoZe plni kritérid, podl'a ktorych ich klienti hodnotia. Biometria zniZuje rizika
spojené s jednoznacnou identifikdciou oséb a je posilnena prevenciou proti falSo-
vaniu identit a vykonavaniu neopravnenych operacii (Verecky, 2012).

Ako priklad méZeme uviest Tatra Banku, ktord vyuziva hlasovi biometriu
ako spdésob identifikacie uzivatel'a. Prihlasenie sa do mobilnej aplikacie prostred-
nictvom otlacku prsta je mozné v UniCredit banke. AvSsak mobilny telefén musi
danu funkciu podporovat (TB, 2016; Unicredit bank, 2013).

Trojfaktorova autentizacia
Jednofaktorovu autentizaciu tvori napriklad meno a heslo. V pripade dvojfaktoro-
vej autentizacie vyuzivame predmet (token), kde je potrebna znalost PIN kddu.
Najvys$sim stupfiom bezpecnosti je trojfaktorova autentizacia, kedy ku dvojfakto-
rovej autentizacii priddvame Specificka vlastnost uzivatel'a. Napriklad moZe nou
byt charakteristika o¢nej sietnice (Ludvik, 2016).
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Postup trojfaktorovej autentizacie podl'a Matyasa, Krhovjaka (2008) je uvede-

ny v nasledujucich krokoch:

Klient vloZi token do zariadenia na autentizaciu.

Zada PIN do autentiza¢ného zariadenia, ktory je priamo zaslany do tokenu.

PIN je overeny tokenom.

Klient vklada svoju biometrickd informdciu (napr. otlacok prsta) do tokenu

priamo, alebo prostrednictvom autentiza¢ného zariadenia.

5. Token spracovava biometrickd informdaciu a porovnava ju s uloZenym vzo-
rom.

6. Token zahajuje komunikaciu protokolom vyzva-odpoved so systémom,
do ktorého sa klient autentizuje a su pouzité déverné data, ktoré generuje
a uchovava token.

7. Po tspesSnom ukonceni protokolu je klient autentizovany.

B w N

Certifikaty

Certifikaty st vyuZzivané z hl'adiska vysSej bezpecnosti pri autentizacii uzivatel'ov,
pricom je vyuZivana asymetrickd kryptografia (digitalny podpis). Certifikat je su-
bor dat, ktory okrem verejného kl'i¢a obsahuje aj identifikaciu vlastnika. UZivatel
vlastni kl'i¢ovy par, tzv. sikromny a verejny kl'ac, kde verejny kl'ac je certifikovany
konkrétnou bankou a sukromny kItc je uloZeny na kryptografickej ¢ipovej karte
a chrani pristup k PIN. Operacie, pre ktoré je digitdlny podpis potrebny, prebiehaju
vo vnutri karty, Co zabezpecuje bezpecné vypoctové prostredie (Dosedél, 2004).

Elektronicky podpis

Pre vytvorenie elektronického podpisu sa vyuzivaju asymetrické Sifrové algoritmy.
Je vytvorena dvojica kliCov stikromny a verejny. Verejny KkIGC je zaevidovany
u autority - predloZeny osobou aje k nemu vytvorené potvrdenie, tzv. certifikat.
Sikromnym Kkl'i¢om vlastnik vykond s otvorenym textom transformaciu nazyvanu
elektronicky podpis. Ten, kto vlastni verejny klIi¢ moZe sjeho pomocou overit
elektronicky podpis, ktory bol vytvoreny za pomoci odpovedajuceho sikromného
kIica. Vlastnik je zrejmy z evidencie verejného kltica a drzitel' sikromného kl'ica
nemoZe popriet vlastnictvo elektronického podpisu pretoZe je jedinym vlastnikom
sukromného klIi¢a (Vondruska, 2006).

3.4 Rizika pouzivania elektronického bankovnictva

S rasticim trendom internetového bankovnictva vzrastajui aj nebezpecenstva
utokov na bankové ucty klientov. Ich ciel'om je vylakanie potrebnych informacii na
prihlasenie do systému alebo zneuzitie PIN platobnej karty. Utoky st ¢oraz beznej-
Sie. Banky sa snazia chranit’ svojich klientov a informovat ich o nebezpecenstvach.
V nasledujicom texte si uvedené najbeZnejsie typy utokov.
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Phishing

Phishingom sud oznaCované podvodné e-maily, prostrednictvom ktorych sa
tito¢nik snazi vylakat doverné informacie od uzivatela. Uto¢nik sa snazi vyvolat
dojem, Ze e-mail bol odoslany organizaciou, ktora sa snazi vylakat déverné infor-
macie. Text e-mailu méZe vyzerat aj ako informacia o nevykonanej platbe, vyzva
k aktualizacii bezpecnostnych udajov, oznamenie o do¢asnom zablokovani uctu, ¢i
platobnej karty, vyskum klientskej spokojnosti alebo elektronicky bulletin
pre klientov. V texte spravy sa nachadza link, ktory na prvy pohlad vyzera ako od-
kaz na stranku banky. V skuto¢nosti odkazuje na iné miesto, kde si umiestnené
podvodné stranky (Hoax.cz, 2000-2016).

Pharming
Pharming je sofistikovanejsi utok. Cielom utoku je automatické presmerovanie
na stranky utocnika. Mo6Ze ist o repliku stranok bankovych institucif a sluzit napri-
klad ku ziskavaniu prihlasovacich idajov (Matyas, Krhovjak, 2008).

V pripade poskytnutia prihlasovacieho mena a hesla, ak nie je tcet klienta d’a-
lej zabezpeceny, Uto¢nik moéZe nepozorovane prevadzat peniaze z uctu (Bezpecny-
internet.cz, 2016).

Spyware
Spyware taktieZ oznacovany ako ,nechcené technolégie” inStalované bez povolenia
uzivatelom alebo su realizované tak, Ze nejakym sposobom poskodzujd uzivatela -
napriklad ovplyviiovanim stikromia uZivatel'a alebo bezpecnosti systému. Ich tlo-
hou je pouZivanie systémovych zdrojov vratane nainstalovanych programov alebo
zbieranie a odosielanie ich osobnych a inak citlivych informdcii (Hlavac, 2005).

Spyware sa dostava do pocitaca v podobe trojského kona alebo ako pribaleny
Skodlivy kéd k inému programu (Matyas, Krhovjak, 2008).

Libanonska slucka
Ide o utok na platobnu kartu klienta, kedy utoc¢nik vhodne umiestni videopasku
do Strbiny pre vkladanie bankomatovej karty do bankomatu. Ak je karta vloZeng,
paska ju zadrzi tak, Ze nie je schopna d'al$ieho pohybu. Uto¢nik sa pribliZi k obeti
s pomocou, kedy obeti poradi opatovne zadat PIN kéd. Po odchode obete, ktora ide
nahlasit problém, vytiahne kartu z bankomatu aspomocou PIN kédu vyberie
z Uctu peniaze eSte pred jej zablokovanim (Matyas, Krhovjak, 2008).
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4 Prakticka cast

V predchadzajicej casti bakalarskej prace st zhrnuté zakladné poznatky
o elektronickom bankovnictve. Venovali sme sa vyuZivanym formam ako je inter-
net banking, phonebanking a mobile banking. Kapitola sa venovala aj formam za-
bezpecenia elektronického bankovnictva a sp6sobom utokov. Nasledujica cast
sa zaobera vyhodnotenim dotaznikového prieskumu, ktorého otazky koreSpondu-
ju s teoretickymi poznatkami.

4.1 Elektronické bankovnictvo v Slovenskej republike

V nasledujuicej casti bakalarskej prace budeme analyzovat vyuZivanie elektronic-
kého bankovnictva na Slovensku prieskumom, ktory pozostaval z anonymného
dotaznika. Dotaznikovy prieskum je stiCastou ciel'a predkladanej bakalarskej pra-
ce. Dotaznikovy prieskum sa realizoval v marci 2016 a pocet respondentov bol
110. Dotaznik pozostaval z 19 otdzok. Prvé dve otazky sa tykali zakladnych tdajov
o respondentovi ako je pohlavie avek. Dal$iu sériu otazok tvorili informacie
o vyuzivanej banke a o vyuzivani elektronického bankovnictva, bezpec¢nost’ sluzieb
elektronického  bankovnictva, sluZieb spojenych s platobnymi kartami
a spokojnost’ uzivatel'ov.

4.1.1 Charakteristika respondentov

Prvé dve otazky dotaznikového prieskumu sa tykaji pohlavia a veku responden-
tov.

Pohlavie

" muz

® 7ena

Obr. 6 Pohlavie respondentov

Skupinu opytanych respondentov tvori 63 Zien, o predstavuje 57% a 48 muZov,
t. j. 43% zo vSetkych opytanych.
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Vek
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Obr. 7 Vek respondentov

Prieskumu sa zucastnilo viacero vekovych kategorii. Najviac respondentov bolo
vo veku do 25 rokov, ¢o je 33%. Druhud najpocetnejsiu skupinu, t. j. 22%, tvorili
respondenti vo veku 26 az 35 rokov. Respondenti vo veku 36 - 45 rokov predsta-
vuji 20%. Dal$iu vekovi kategériu 45 - 55 rokov tvorilo 21%. Najmensie skupiny
su vekové kategorie 55 - 65 rokov t.j. 3% a vekova kategoéria nad 66 rokov tvori
1%.

4.1.2  Analyza vyuzivania sluZieb elektronického bankovnictva

Nasledujuca skupina otazok je formulovana za ticelom zistit' respondentove prefe-
rencie vo vyuZzivani elektronického bankovnictva. Obsahom otazok su preferencie
ohl'adom banky, dovody vyuZivania/nevyuZzivania elektronického bankovnictva,
spokojnost’ s elektronickym bankovnictvom, sposob zabezpecenia elektronického
bankovnictva. Otazky boli formulované jednoducho, formou oznacovania vybranej
odpovede.

Otazka: Ktoru z nasledujucich bank vyuzivate?

Nasledujuci graf zobrazuje vyuZivané banky na Slovensku. Banky boli vybrané
na zaklade $tatistiky o po¢te rozmiestnenych pobo¢iek na Slovensku. Statistika je
dostupna na webovej stranke Narodnej banky Slovenska. Odpovede respondentov
koresponduju so Statistikou o rozmiestnenych pobockach. Podl'a Statistiky najviac
organizacnych jednotiek, t. j. 298 pobociek, na Slovensku ma Slovenska sporitelnia.
Pocet respondentov vyuzivajicich Slovensku sporitelniu je 42 % (46 responden-
tov). Druhd najvyuzivanejsiu banku, VSeobecnd uverovd banku, vyuziva 17%
z opytanych. VSeobecna uverova banka ma na Slovensku 234 pobociek. 15% (t. j.
17 respondentov) vyuziva Tatra Banku. PoCet pobociek Tatra banky je 191. 14%
opytanych vyuziva Ceskoslovenski obchodnti banku. Ceskoslovenskad obchodna
banka ma 135 organizacnych pobociek na Slovensku. 12% respondentov vyuziva
inu ako z vyssie uvedenych bank. Medzi ostatné banky, ktoré boli vybrané respon-
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dentmi, patri PoStova banka, Zuno, MBank, Unicredit bank, Prima Banka a Otp
banka. PoCty pobociek ostatnych bank st malé ¢isla (NBS, 2016).

MoZeme predpokladat, Ze pocet organizacnych jednotiek bank ma istd spoji-
tost s vyuZivanim sluzieb jednotlivych bank. Banky s va¢Sim poctom organizac-
nych jednotiek st dostupnejSie pre klientov. Klient najde pobocku vo svojom mes-
te, pripadne aj v dedine. Sluzby poskytovanych bank su efektivnejsie.

= CSOB, a.s.
m SLSP, a.s.
u TB, a.s.

= VUB, a.s.
® [né banky

Obr. 8 Vyuzivané banky na Slovensku

Otazky: ,Vyuzivate niektoru z foriem elektronického bankovnictva?“ a ,Ak
NEVYUZIVATE sluzby elektronického bankovnictva, aké su vase dévody?“

® Ano

® nie

Obr. 9 Vyuzivanie foriem elektronického bankovnictva

Elektronické bankovnictvo je trend. Avsak nie vSetci ho vyuZivaji. Ako ukazuje
graf, 91% predstavuje 100 respondentov dotaznika, ktori vyuzivaju elektronické
bankovnictvo. 9% respondentov elektronické bankovnictvo nevyuZiva. Dovody,
ktoré respondenti uviedli, si obava zo zneuzitia osobnych udajov. Dévod uviedlo 6
respondentov. Dalsie zvolené dévody boli nedostatok informécii o elektronickom
bankovnictve (odpoved’ zvolili 2 respondenti). Klient si vystaci aj s inymi sluzbami
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banky a to, Ze klient nevlastni ucet v banke. Dané dévody uviedli dvaja responden-
ti.

Otazka: ,AKky je Vas hlavny dovod vyuzivania sluZieb elektronického bankov-
nictva?“
Dal$im bodom dotazniku bola otizka na hlavny dévod vyuZivania elektronického
bankovnictva. Za najviac preferovany dévod, ktory si respondenti volili je dostup-
nost elektronického bankovnictva. Dany dévod oznacilo 40 respondentov (40%).
Druhy dévod pre vyuZivanie elektronického bankovnictva respondenti povazuju
Setrenie svojho ¢asu vd'aka elektronickému bankovnictvu. Tento dévod oznacilo
39%. 14% respondentov povaZuje za hlavny dévod rychlost platobnych operacii,
6% lepsiu a efektivnejsiu dostupnost roznych operacii a 1% povazuje za hlavny
dovod iny, ktory avSak neuviedol.

Elektronické bankovnictvo je skutocnost, ktora I'udia vyuzivaji z r6znych doé-
vodov. Ako hlavné dovody mozno uviest Usporu Casu, efektivnejSie vyuZivanie po-
nukanych sluZieb a dostupnost.

1%

m Elektronické bankovnictvo Setri moj
¢as
m Dostupnost 24 hodin, 7 dni v tyZdni

® Rychlost platbnych operacii
Lepsi a efektivnejSia dostupnost

réznych operacii
m [né

Obr. 10 Hlavny d6vod vyuzivania elektronického bankovnictva

Otazka: ,Ktora z nasledujucich foriem elektronického bankovnictva vyuziva-
te najviac?“

Za najpreferovanejSiu formu elektronického bankovnictva respondenti povazuju
internet banking. Dant moZnost' si zvolilo 84% respondentov. 14% respondentov
vyuZziva mobile banking a 2% vyuZivaju homebanking. V ramci prieskumu méZeme
predpokladat, Ze sluzby homebankingu st postupne nahradzané internetbankin-
gom. Ako bolo uvedené vyssie, internetbanking ma tu vyhodu, Ze je mozné sa pri-
pojit odkialkol'vek, zatial ¢o pri homebankingu je potrebné mat nainstalovany
softvér. Sluzby mobile bankingu moZno oznacovat aj ako smartbanking. Smar-
tbanking je prevazne nova podoba sluZieb elektronického bankovnictva, ktorej
vyuzivanie nie je eSte dostatocne zauZivané. Banky podnikajice v Slovenskej re-
publike ponukaja aplikacie do mobilnych telefénov zdarma.
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® Phone banking /

Mobile banking
® Home banking
® Internet banking

2%

Obr. 11 Formy elektronického bankovnictva

Otazka: ,Ako casto vyuzivate elektronické bankovnictvo?“

®m Denne
® Raz za tyZzden
®m Raz za mesiac

Obcas

Obr. 12 Pravidelnost vyuzivania elektronického bankovnictva

Elektronické bankovnictvo sa stava sucastou naSich Zivotov stale viac. 15% res-
pondentov uviedlo, Ze vyuzZiva elektronické bankovnictvo kazdy den. 47% respon-
dentov vyuZiva elektronické bankovnictvo aspoii raz za tyzdeini. 23% responden-
tov vyuziva elektronické bankovnictvo raz za mesiac a 15% ho vyuZiva obcas.

Otazka: ,VyuZivate samoobsluznu zonu (bankomaty, informacné terminaly
atd’..)?“
SamoobsluZzné zény sd neoddelitelnou sucastou elektronického bankovnictva,
prostrednictvom ktorych si mézeme vytiahnut' alebo vlozit' peniaze na ucet (ban-
komaty), zistit' informacie o zostatkoch na tuc¢toch. 83% respondentov vyuziva sa-
moobsluznd zénu, 14% respondentov samoobsluznu zénu nevyuziva, 3% respon-
dentov na otazku neodpovedalo.

MéZeme predpokladat, Ze respondenti, ktori nevyuzivaju samoobsluzné zény,
uprednostiiujii napriklad platbu kartou. Dal$im prikladom méze byt, Ze klienti zis-
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kavaju informacie o svojich uctoch a ponukach bank inymi sp6sobmi, napriklad
prostrednictvom internetbankingu.

3%

= neodpovedalo

Obr. 13 Vyuzivanie samoobsluznej zény

Otazka: ,Vyuzivate platobnu kartu aj ako platobny prostriedok (v obchode,
na internete)?“

4%3%

® neodpovedalo

Obr. 14 Platobna karta ako platobny prostriedok

Rozmach platenia platobnymi kartami neustale rastie, ¢o reprezentuje aj predcha-
dzajuci graf. AZ 93% respondentov uviedlo, Ze vyuziva platobnu kartu ako platob-
ny prostriedok. Platbu kartou méZeme realizovat v kamennom obchode alebo aj
v internetovom obchode. V sicasnosti, si platobné termindly pre platbu kartou
nevyhnutnou sic¢astou kazdého kamenného obchodu. 4% respondentov nevyuZziva
platobnu kartu na platenie, 3% neodpovedali na otazku.

Otazka: ,Aké je podl'a Vasho nazoru elektronické bankovnictvo z hl'adiska
bezpecnosti ?“
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m Vel'mi bezpecné

® Bezpec€né
Nebezpecné
Vel'mi nebezpecné

m Neviem posudit

Obr. 15 Bezpecnost' elektronického bankovnictva

Otazka sa tyka bezpecnosti elektronického bankovnictva a ako ho vnimaju respon-
denti. 18% respondentov oznacilo elektronické bankovnictvo za vel'mi bezpecné.
58% respondentov povazuje vyuZivanie elektronického bankovnictva za bezpecné.
Elektronické bankovnictvo ako nebezpecné oznacilo 6% respondentov. 18% res-
pondentov nevie posudit’ bezpecnost vyuzivaného elektronického bankovnictva.
Dovodom mézZe byt napriklad neznalost zabezpecCovacich systémov, ¢o moZe viest
aj k neddvere zakaznikov voci jednotlivym bankovym subjektom.

Bezpecnost je nevyhnutny prvok elektronického bankovnictva a znalost’ za-
kladnych vlastnosti bezpecnosti, resp. fungovania, by mal poznat kazdy klient.

Otazka: ,Ktorua z uvedenych foriem zabezpecenia vyuzivate?“

Banky poskytujuce svoje sluzby, ponutkaju rozne formy zabezpecenia. Otazka sa
tyka zabezpecovacich prvkov, ktoré respondenti vyuZzivaju. Najviac vyuZzivanou
formou zabezpecenia je SMS autorizacny kéd, ktory vyuziva 66 respondentov. 48
respondentov vyuziva ako formu zabezpecenia Meno a heslo. 28 respondentov vy-
uziva Grid kartu, 7 respondentov vyuZziva Token a jeden respondent uviedol, Ze ako
formu zabezpeéenia vyuziva Citacku karty.

Vo vela pripadov v dotaznikovom prieskume si respondenti vyberali kombi-
nacie dvoch, resp. troch foriem zabezpecenia. Najcastejsiu dvojicu tvorili Meno
a heslo a SMS zabezpecovaci kéd. Dand kombinaciu si zvolilo 22 respondentov. Tro-
jicu vyuZzivanych foriem tvorili zabezpecovacie prvky: Meno a heslo, SMS autorizac-
ny kod a Grid karta. Kombindaciu troch foriem vyuZiva 9 respondentov. MéZeme
predpokladat, Ze kombinacie r6znych foriem zabezpecenia povaZuju respondenti
za bezpecnejsie a tazSie moZe prist k zneuZzitiu idajov alebo okradnutiu klienta.
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Obr. 16 Formy zabezpecenia elektronického bankovnictva

Otazka: ,Vyskytuju sa vo Vami pouzZivanom elektronickom bankovnictve ne-
jaké obtazujuce (zbytoc¢né) ikony ?“

Obr. 17 Vyskyt obtazujucich, zbyto¢nych tukonov

Otazka sa tyka vyskytu obtaZujucich alebo zbytoc¢nych tkonov v elektronickom
bankovnictve. 84% respondentov uvadza, Ze v pouZivanom elektronickom ban-
kovnictve sa nenachddzaju Ziadne obtazujice dkony. 16% respondentov poklada
niektoré ukony za zbytoc¢né. Predpokladame, Ze moZe ist napriklad o vysoké po-
platky spojené s niektorymi sluzbami elektronického bankovnictva, alebo nepre-
hl'adnost internet bankingu.
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Otazka: ,Stretli ste sa s nejakou podvodnou operaciou spojenou s elektronic-
kym bankovnictvom ?“

= ino
H nie
® ]len som sa dozvedel

neviem

Obr. 18 Stretnutie sa s podvodnymi operaciami v elektronickom bankovnictve

Podvodné operacie spojené s elektronickym bankovnictvom st popisané vyssie
v texte. Na danu otazku odpovedalo 48% respondentov, ktori sa s podvodnou ope-
raciou nestretli. 7% opytanych sa stretlo s podvodnou operaciou, 36% responden-
tov uviedlo, Ze sa o podvodnych operaciach dozvedeli a 9% respondentov nevedelo
urcit, ¢i sa stretlo s podvodnou operaciou spojenou s elektronickym bankovnic-
tvom. Banky zvyknu posielat’ e-maily, kedy je zvyseny vyskyt podvodnych operacii
a upozornuju klientov, aby si davali pozor.

Otazka: ,Uprednostiiujete pri prevode vy$Sej sume osobnu navstevu poboc-
ky ?“
4%

® Vidy

m Sk6r ano

® Obcas
Skor nie

m Nikdy

Obr. 19 Preferovanie prevodu vyssej sumy cez pobocku banky

Ako je vnimana bezpecnost elektronického bankovnictva ndm odkazuje aj d'alSia
otazka, v ktorej sme sa respondentov pytali, ¢i uprednostiiuju platbu vyssej poloz-
ky prostrednictvom internetu alebo radSej osobnud navstevu pobocky. Osobnt nav-



Prakticka ¢ast’ 34

Stevu pobocky pri prevode vysSej sumy vzZdy uprednostiiuje 4% respondentov.
28% skor uprednostiiuje prevod vysSSej sumy navStevou pobocky a obCas to
uprednostiiuje 15% respondentov. 37% respondentov oznacilo, Ze nemaju prob-
lém s prevodom vysSSej sumy prostrednictvom internet bankingu a 16% respon-
dentov uhradza vzdy aj vysSie sumy prostrednictvom internet bankingu.

MoéZeme predpokladat, Ze vacsSia Cast respondentov, poklada internetové
bankovnictvo za bezpecné a doveruje elektronickym sluzbam bank.

Otazka: ,So sluzbami elektronické bankovnictva mojej banky som:“

® Vel'mi spokojny
= Spokojny

Obr. 20 Spokojnost respondentov so sluzbami elektronického bankovnictva

38% respondentov uviedlo, Ze s vel'mi spokojni so sluzbami elektronického ban-
kovnictva a 62% spokojni. Nespokojnost s elektronickym bankovnictvom neuvie-
dol ani jeden respondent.

Otazka: ,Ktoré z nasledujicich moznosti by ste zvolili ako zmenu pre sluzby
elektronického bankovnictva Vasej banky ?“

Cielom otazky bolo zistit, ktoré z uvedenych dévodov by si zvolili ako zmenu pre
svoje elektronické bankovnictvo alebo by nemenili ni¢. 54% respondentov by
na elektronickom bankovnictve nemenilo ni¢. 19% respondentov by zvysilo bez-
pecnost’ elektronického bankovnictva. 15% respondentov oznacilo za zmenu vys-
Siu prehl'adnost’ po prihlaseni do internetového bankovnictva a 12% respondentov
zvolilo moZnost nového, originalneho dizajnu.

Otazka potvrdzuje, Ze elektronické bankovnictvo, je neustdle inovované a klienti
na nom nenachadzajd Ziadne problémy a zmeny. ZvySok respondentov by zvysilo
bezpecnost, moZe sa stat, Ze banka pontka aj iné formy zabezpecenia avsak klient
nie je nimi oboznameny.
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= Prehl'adnost po prihlaseni do

internetového bankovnictva
= Novy, origindlny dizajn
= Vy3$8iu bezpecnost 54%

Nemenil/a by som nic¢

Obr. 21 Zmeny v elektronickom bankovnictve

Otazka: ,Planujete vyuzivat elektronické bankovnictvo aj v budicnosti?“

Z grafu nasledujiuceho mézeme vycitat, Ze 97 respondentov dotaznikového prie-
skumu planuje vyuZzivat elektronické bankovnictvo aj v budicnosti. 1 respondent
uviedol, Ze neplanuje vyuzivat elektronické bankovnictvo v buduicnosti. 2 respon-
denti nevedia, ¢i planuju vyuzivat' elektronické bankovnictvo v budicnosti.

neviem fJI 2

nie | 1

MoZznosti

skoérnie 0

skor ano  [IEEE— 97

0 20 40 60 80 100 120

Respondenti

Obr. 22 Vyuzivanie elektronického bankovnictva v budticnosti
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5 Diskusia a zaver

Nasledujuca kapitola bakalarskej prace obsahuje diskusiu a zaver. V ramci diskusie
su vyhodnotené ziskané poznatky z dotaznikového prieskumu. Zaroven diskusia
obsahuje navrh uzivatel'ského rozhrania elektronického bankovnictva.

V zavere su zosumarizované ciele bakalarskej prace a vytycili sme najvyuziva-
nejSie formy elektronického bankovnictva.

5.1 Diskusia

Na zaklade dotaznikového prieskumu hodnotime nasledujice skuto¢nosti. Medzi
najvyuzivanejsie banky patri Slovenska sporitel'tia, Vieobecna tiverova banka, Ces-
koslovenska obchodna banka a Tatra banka. Elektronické bankovnictvo vyuziva
91% respondentov uskuto¢neného prieskumu, ¢o povazZujeme za vysoké percento.
Do6vody, pre ktoré respondenti nevyuzivaju elektronické bankovnictvo sui nedosta-
tok informacii, obava zo zneuZitia tidajov a zabezpecovacich kédov alebo si res-
pondenti vystacia s ostatnymi sluzbami banky.

Respondenti za najvacsi prinos elektronického bankovnictva povazuju - elek-
tronické bankovnictvo Setri ¢as, dostupnost 24 hodin, 7 dni v tyZdni, rychlost’ pla-
tobnych operacii, lepSia a efektivnejSia dostupnost ponukanych sluZieb.

Medzi najvyuzivanejSie formy elektronického bankovnictva patri internet-
banking a mobile banking. Iné formy elektronického bankovnictva ako napriklad
homebanking a phonebanking, m6Zeme povaZovat za ustupujice pred modernymi
a efektivnejsimi sluzbami. TaktieZ sme sledovali pravidelnost vyuZivania sluZieb
elektronického bankovnictva. Priemerné vyuZivanie sluzieb elektronického ban-
kovnictva raz za tyzden uviedlo 47% respondentov.

Z pohl'adu bezpecnosti a spokojnosti so sluzbami elektronického bankovnic-
tva su respondenti viac ako spokojni. AZ 76% respondentov povaZzuje elektronické
bankovnictvo za bezpecné. Spokojnost so sluzbami elektronického bankovnictva
oznacuje 100% respondentov. Na zaklade vysledkov prieskumu tvrdime, Ze ponu-
ka sluzieb elektronického bankovnictva je pre klientov uspokojiva.

Na druhej strane nie vSetci respondenti povazuja sluzby elektronického ban-
kovnictva za bezpecné, respektive nevedia posudit bezpecnost elektronického
bankovnictva. Dant skutoc¢nost povaZujeme za negativum pri poskytovani sluzieb
elektronického bankovnictva. Banky by mohli venovat' priestor aj pre vysvetlenie
zdkladného fungovania zabezpecovacich systémov a tak zvySovat' svoju popularitu
a konkurencnu vyhodu.

Na zdaklade zistenych skutocnosti sme schopni zostavit navrh optimalneho
uzivatel'ského rozhrania, vhodného pre bezného uzivatel'a elektronického bankov-
nictva. Rozhranie by malo spihat poZiadavky jednoduchej dostupnosti sluzieb, kto-
ré su prostrednictvom elektronického bankovnictva poskytované. Ako priklad
uvadzame, Ze klient vie 'ahko ndjst' zakladné nastroje na vykonanie jednoduchych
ukonov - informdcie o tctoch, vykonanie platby, vytvorenie inkasa alebo trvalého
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prikazu. Grafika uzivatel'ského rozhrania by mala byt nendrocna a privetiva
pre potreby klienta.

Pri navrhu uzivatel'ského rozhrania je vhodné vykonavat analyzy, prostred-
nictvom ktorych sa rozhranie testuje samotnymi uZzivatelmi. To mo6Ze tvorcom
pomoct pri zdokonal'ovani rozhrania a neskdr poskytovat efektivnejsie sluzby.
Neoddelitel'nou sucastou uZivatel'ského rozhrania je jeho optimalna bezpecnost,
napriklad vyuZivanie biometrickych prvkov alebo réznych elektronickych kl'acov,
ktoré by boli cenovo dostupnejsie.

Do uvahy pri tvorbe uZivatel'ského rozhrania a neskér jeho vyuZivania navr-
hujeme zohl'adnit’ aby bol priestor pre spatni vazbu. Vramci spatnej vazby vie
klient upozornit na chyby, pripadne odporucit’ zlepSenie systému. Je vhodné, aby
uzivatel'ské rozhranie obsahovalo aj informdcie o poskytovanych sluzbach, ktoré
su v ramci rozhrania dostupné. Tym sa klient vie lepSie orientovat v uzivatel'skom
rozhrani a vyuZivanie sluZieb bude povazovat za efektivnejsie.

5.2 Zaver

VyuZivanie elektronického bankovnictva je na vzostupe. Banky, podnikajice
na Uzemi Slovenskej republiky, vedia, Ze poskytovanie sluzieb elektronického ban-
kovnictva je vyznamnym prvkom v konkuren¢nom boji. Banky musia neustale zve-
I'ad'ovat poskytované sluzby aby bol tento boj efektivnejsi. Klienti vyuZzivaju sluzby
elektronického bankovnictva stale viac, pretoZe sluzby st dostupnejsie a Setria Cas,
¢im vzrasta aj efektivita ponikanych sluzieb.

Praca obsahuje charakteristiku bankového systému, elektronického bankov-
nictva a formy, ktoré sa vyuzivaju v Slovenskej republike. Medzi najvyuzivanejsie
formy patri internetbanking, ktory je poskytovany vSetkymi vyssie spomenutymi
bankami. Dal$ou vyuZivanou sluzbou je mobile banking. Do mobile bankingu zara-
d'ujeme smartbanking - mobilnd aplikaciu, prostrednictvom ktorej moéZe klient
ziskavat aktudlne informacie ale taktiez aj vykonavat platby a prevody penazi.

Platobné karty maji neoddeliteIné miesto medzi vyuzivanymi formami elek-
tronického bankovnictva. Platobné karty uz davno neslizia len na vyber hotovosti
z bankomatu ale aj na samotné platenie v kamennych obchodoch a na internete.
S tym je spojeny rozmach platenia na internete, kde banky poskytuju platenie pro-
strednictvom platobnych kariet alebo vopred vyplnenymi prikazmi na thradu.

Srasticim vyuzivanim elektronického bankovnictva vzrasta aj poziadavka
bezpecnosti. Banky sa snazia predchadzat itokom varovanim klientov, ale napriek
tomu utoky vyvolavaju v klientoch nedéveru voci bankam. Preto je vhodné aby
banka vedela informovat klientov o bezpecnosti uctov.

Prakticka Cast' bakalarskej prace sa zaobera vyhodnotenim dotaznikového
prieskumu, ktory bol zamerany na vyuZzivanie foriem elektronického bankovnictva.

V praktickej Casti bakalarskej prace sme vykonali analyzu vyuzivanych foriem
elektronického bankovnictva, ktorej zosumarizovanie a odporucania si uvedené
v diskusii bakalarskej prace.
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A Dotaznik

Vazeny respondent/vaZzena respondentka.

Predkladdm Vam dotaznik, ktory sa tyka prieskumu pre bakalarsku pracu
s nazvom Formy elektronického bankovnictva a jeho vyuZitie v Slovenskej republi-
ke. Vyplnenie dotaznika je anonymné.

Pohlavie:
a) muz
b) Zena

Vek:
a) do 25 rokov
b) 26 - 35 rokov
c) 36 -45rokov
d) 46 - 55 rokov
e) 56 - 65 rokov
f) 66 aviac

Ktoru z nasledujucich bank vyuzivate ?
a) Ceskoslovenska obchodna banka, a.s. (CSOB)
b) Slovenska sporitelnia, a.s. (SLSP)
c) Tatra Banka, a.s.
d) VSeobecna Giverova banka, a.s. (VUB)
e) ina, uved'te

Vyuzivate niektoru z foriem elektronického bankovnictva?
a) ano
b) nie

Ak nevyuzivate sluzby elektronického bankovnictva, aké su vase dovody?
a) vystacim si s ostatnymi sluzbami banky
b) nemam dostatok informacii o elektronickom bankovnictve
c) nemam vlastny ucet
d) obava z neuZitia osobnych uidajov a zabezpecovacich k6dov
e) iny dévod

AKy je Vas hlavny dovod vyuZivania sluzieb elektronického bankovnictva?
a) elektronické bankovnictvo Setri moj ¢as
b) dostupnost 24 hodin 7 dni v tyZdni
c) rychlost platobnych operacii
d) lepsia a efektivnejsSia dostupnost ré6znych informacif
e) iné dovody
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Ktoru z nasledujucich foriem elektronického bankovnictva vyuZzivate naj-
viac?

a) phone banking (call centrum)

b) mobile banking (SMS banking, GSM SIM Toolkit banking, SMARTbanking)

c) home banking

d) mail banking

e) internet banking

AKo casto vyuzivate elektronické bankovnictvo?
a) Denne
b) razzatyzden
c) razza mesiac
d) Obcas

Vyuzivate samoobsluzni zénu (bankomaty, informac¢né terminaly atd'..)?
a) ano
b) nie

Vyuzivate platobnu kartu aj ako platobny prostriedok (v obchode, na inter-
nete) ?

a) ano

b) nie

AKé je podl'a Vasho nazoru elektronické bankovnictvo z hl'adiska bezpecnos-
ti?

a) vel'mibezpecné

b) bezpecné

c) nebezpecné

d) vel'minebezpecné

Ktoru z uvedenych foriem zabezpecenia vyuZivate?
a) Meno a Heslo
c) SMS autorizacny kéd
b) GRID karta
d) Token (EOK)
e) iné

Vyskytuju sa vo Vami pouZivanom elektronickom bankovnictve nejaké obta-
Zujuce (zbytocné) ukony ?

a) ano

b) nie
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Stretli ste sa s nejakou podvodnou operaciou spojenou s elektronickym ban-
kovnictvom ?

a) ano

b) nie

c) len som dozvedel/a

d) neviem

Uprednostiiujete pri prevode vyssej sume osobnu navstevu pobocky ?
a) vzdy
b) skor ano
c) obcas
d) skér nie
e) nikdy

So sluzbami elektronické bankovnictva mojej banky som :
a) vel'mi spokojny
b) spokojny
c) nespokojny
d) vel'minespokojny

Ktoré z nasledujicich moznosti by ste zvolili ako zmenu pre sluzby elektro-
nického bankovnictva Vasej banky ?

a) prehl'adnost po prihlaseni do internetového bankovnictva

b) novy, origindlnejsi image

c) vyssSiu bezpecnost

d) nemenil by som nic

Planujete vyuzivat elektronické bankovnictvo aj v buducnosti?
a) skor ano
b) skor nie
c) nie
d) neviem
e) nikdy



