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UvoD

Nikdo by si fed sto lety nedokazaligdstavit, Ze rdno vstane ze své postele v Praze,
poté nasedne do letadla, jiZz v poledne @oeh se svym obchodnim partnerem
v Londyre a veter ot ulehne ve své vlastni posteli v Praze. V dnesébé @adny pro-
blém. Drive mel pocitac velikost jako dvoupatrova budova a jeho $pba vyZadovala
energii jako gedre velké néstatko, tak tomu bylo fed vice jak padesati lety.

V souwasné dob je nedilnou satasti skoro kazdé domacnosti i kanéeldni mobilni
telefony red vice jak deseti lety nebyly s@sti kazdéhd@lovéka. Dnes si jist nikdo
nedokaze fedstavit sut bez nich.

Swt se jednoduSe &ni a vyviji. UZ nikdy nebude takovy, jaky byitaa sto, padeséti a
dokonce ani deseti lety. Zmy se nevyhybaji Zddnému oboru lidsfénosti, vyjimku
tak netvdi ani konzervativni oblast, kterou vZzdy bylo a vaoha ohledech stale j&¢3e
bankovnictvi. Zakladni sluzby, které bankovni iste nabizeji, i@stavaji st&it mnoha
klientam, jelikoZ jsou velmi pomalé, nepruzné a obitépivéka o jeho velmi drahocen-
ny ¢as.

Bankovni instituce po staleti byly omezeny pouzeosabni styk i komunikaci
s klientem, hlavé prostednictvim svych pohiek. Situace se razasgtrenmenila az
v druhé polovig dvacatého stoleti a to diky prudkému technologiukéyvoji. Banky
tak maji k dispozici pestrou Skalu jednotlivych kemikatnich prostedki, které jsou
bézné vyuzivany celou populaci ve vy8pm swté. Bankovnictvi prochazi zgaymi

zmenami. A to zejména inforndai a komunikani revoluci a globalizaci.

Z tohoto divodu bankovni instituce Zaly nabizet svym klieim elektronické bankov

nictvi. Pati k nejdynamitéji se rozvijejici oblasti saasné doby, a to nejen taském

finanénim trhu. Elektronické bankovnictvi avSakimaSi mnohem vic. Hlavni zmu

piinasi v celém chodu banky a zardver chovani jejich zagstnand i klient.

Banky, bankovni produkty a bankovnictvi se staly¢gsti kazdodenniho Zivot&tginy
lidi v moderni spolénosti. Efektivni fungovani bank, jejich odpovidajiegulace, vy-
bér vhodného bankovniho produktu, zhodnoceni rizikim spojenych - to jsou jen
nékteré problémy, jejich2eSeni vyZaduje stéle rozsahlejSi znalosti. Rozladjt®nic-
kého bankovnictvi je mozné povazovat za jeden zidantnich trend vyvoje bankov-

nictvi v poslednich letech. Dochazi k rozséhlejSivguzivani existujicich produlkt



méni se jejich moznosti vyuZiti, vznikaji produktyeta nové. To vSe je doprovazeno i

rozvojem si zaizeni, kterad vyuZziti produitelektronického bankovnictvi podiniji.

Elektronické bankovnictvi tedy znamend to, Ze klieiZze mit gehled o svych finan-
cich diky elektronickym progtdkim 24 hodin den¥) 365 dri v roce, & uZ je doma, v
kanceld nebo na druhém konci &a - odkudkoliv a kdykoliv. A to diky komunika

nim kanahm, do kterych mizeme z#adit hlavrg telefony, mobily a osobni paace.

V sowasné dob je piimé bankovnictvi tllezitou sowasti naSich Zivdét Nelze ale tvr-
dit, Ze Uplg vSech. Tento fakt se jistv blizké budoucnosti zéni, s\t internetu a
ostatnich technologii pohltétsinu z nas. Elektronické bankovnictvi a jeho sjujEou

zde hlave proto, aby nam usnadnily Zivot.

Téma diplomové prace ,Elektronické bankovnictvitriau v CR se zansenim na ji-
mé bankovnictvi“ bylo vybrano proto, Ze elektrorédiankovnictvi je v s@asné dob
jednim z nejrychleji se rozvijejicich o#tvi bankovnich sluzeb. DalSi zivbdi vybéru
tohoto tématu diplomové prace, byl pt&éjem o dané téma a moznost rizSi zna-
losti v této oblasti a ziskat takghled o #iznych formach a moznostech elektronického

bankovnictvi nabizeného nasimi bankami.

Cilem této diplomové préace je zhodnotit &asny stav imého bankovnictvi néeském
trhu, provedeni rozboru jednotlivych nabizenycbdpkii piimého bankovnictvi a po-
moci jednoduché statistické metody rozhodovabit,uktera z bank podle této metody
nabizi nejlepsi internetové, mobilni a telefonmkmevnictvi. Diki cil této prace je vy-
tvorit formalni postup pro vy optimalniho druhuiimého bankovnictvi pro bankovni

Klienty.

V této diplomové préci jsou vyuZity zejména tytotody: analyza, komparace a synté-
za. Svoje zastoupeni tu ma i jiZ imvana statistické metodaigsreji aditivni metoda,
ktera bude vysstlena v jedné z kapitol. VeSkeré Udaje, které jgpracovany v této

praci, jsou pro viejnost gistupné a je mozno s nimi vélpracovat.

V analytickécasti prace je nejprve zpracovana literarni reSaeede popsano elektro-
nické bankovnictvi, jeho pojem, vyvojGreské republice i v zahrati Déle je popsan

rozdil mezi jednotlivymi elektronickymi platebnirprostedky. Tato kapitola také ob-
sahuje pehled sotiasnych bankovnich sluZzelfimého bankovnictvi. Naslednjsou

charakterizovany jednotlivé kanalyimého bankovnictvi, kterymi jsou telefonni ban-



kovnictvi, pa@itatové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi, televizrartkovnictvi a sa-
moobsluzné zény. Data byterpana ze sekundarnich zdrog ¢eské i zahragni od-
borné literatury zabyvajici se danou problematikélektronické bankovnictvi je téma,
kterym se v sotasné dob zabyvad mnoho lidi, a tudiZ je tato oblast zpraoavé mno-
ha odbornych publikacich&ancich. Informace bylyievazi cerpany z odborné litera-
tury a odbornycklanki. Za cenny zdroj informaci lze povaZovat intermetba’ zde
byvaji nejaktualsjSi informace, které se tykaji nejmodggich technologii. Zarove
také poskytuji informace o nejngsich produktech, které banky poskytuji. Spousta
odbornych text je napsana v anglickém jazyce a je dostupna pouaeci elektronic-
kych databazi a knihoven. Byly zde zahrnuty i pggdai materialy jednotlivych bank.
Za velmi vyznamny zdroj je mozné povazovat rozhgwipracovniky banky a jejich
profesionalni pomoc, kterou poskytuji na telefohnitslech a také pomoci emailové

korespondence.

V jedné z kapitol této prace je provedena analygaranych produkt u jednotlivych
bank. Banky, které jsou porovnavany, byly vybraayzaklad provedeného pizkumu
pomoci dotaznikového $ehi. Na zaklag tohoto ptizkumu bylo vybrano & prvnich
bank, které klienti povazuji za své hlavnéniito bankami tedy jsowCeska sptitelna,
Komegni bankaCeskoslovenska obchodni banka, GE Money Bank a ndBanktéto
kapitole je hlavnim cilem porovnani jednotlivycluzb, a to zejména u telefonniho
bankovnictvi, internetového bankovnictvi a mobimimankovnictvi pro oany - tedy
soukromou klientelu. Préypomoci vybrané aditivni metody je v 2av kapitoly dopo-

ruceni, kterd z bank nabizi nejlepSi z produkt

Data ziskana z dotaznikovéhoigei a informace ziskané z jednotlivych analyz byla
vyuzita k vytvaeni formalniho postupu pro v§boptiméalniho druhu idmého bankov-

nictvi pro olgany.



1. TEORETICKA CAST

1.1. Literarni reSerSe

Poslanim bank jiz od jejich vzniku bylo zprtestkovani platebniho styku, proto je nut-
né na zéatku této prace vymezitkolik teoretickych pojm, které se tykaji platebniho

styku, jakoZto zagSujiciho pojmu pro vSechny ostatni formy platebrsityku.
1.1.1. Platebni styk a z4 étovani v bankovnictvi

NejvyznammjSi ukol bankovnich instituci ve vy8gch ekonomikach je zabezfmani
platebniho styku. Mezi zakladni sluzby, které bapkgkytuji svym klientm, mizeme
zaadit realizaci platebniho styku,Bezhotovostni a hotovostnifgsuny pe#¥nich
prostiedki mezi jednotlivymi subjekty hospa@giéého Zivota, fyzickymi i pravnickymi
osobami, a to jak v ramci jednoho stéatu, tak i kraaici.” (Revenda, Mandel, Kodera,
Musilek, &Dvarak, 2012, pp. 108-109)

Komplexni definici pojmu ,platebni styk“ bohuzelzadném pravnimipdpise nena-
jdeme, &koliv tento pojem tyto fedpisy hoj& pouzivaji. V SirSim slova smyslu plateb-
nim stykem rozumime,Systém organizovany bankami a firafmi institucemi, ktery
umoZziuje hotovostni a bezhotovostni fidahpesuny mezi jednotlivymi subjekty hos-
pod&‘ského Zivota - fyzickymi i pravnickymi osobamg gk v ramci jednoho stétu, tak

i ve vztahu k zahrasi.* (Marvanova, Jiik, & Vitkovsky, 1996, p. 55)

Tato definice jist neni dokonald, nicmérvypovida o tom, co jefpdmétem platebniho

styku. Systém, ktery umaaje finartni presuny, mezi kym a v jakém prostoru.

~Platebni styk mizeme definovat jako vztah mezi platcemigemcem, ktery je usku-
teciiovan v utitych forméach bd’ pfimo mezi nimi, nebo prasdnictvim peéZniho
astavu.“(Schlossberger, Hozak, Soldanova, Vitkovsky, &Petiova, p. 20)

Obsahem pravniho vztahu, jeZ je zpfedkovdvadn bankami nebo gfelnimi a
aveérovymi druzstvy, je souhrn povinnosti a prav spg@ms uskut&ovanim takovych
operaci, p kterych poskytovatel sluzeb platebniho styku gnapanka) na Zadost
klienti provadi operace platebniho styku klientem vybrampfatebnim instrumentem.
Subjekty jsou pak fyzické nebo také pravnické osdlyyo osoby stoji v pozici kliedt
bankovnich instituci nebo sfielnich a U¥rnich druzstev na strarjedné. Na druhé
straré pak jde o bankovni instituce, dfielni a U¥rni druZzstva. Platebni styk je pak

zejména zdleZitosti platce d@ijpmce. Pokud do tohoto pravniho vztahu vstupdje p



poskytovani platebniho styku jédtanka nebo jiny subjekt, pak zastupuje roli powhéh
zprostedkovatele. (Polaiek, 2006, p. 141)

Pravni aprava platebniho styku

Mace uvadi, Ze: Rlatebni styk jecasto chapén jako prosté placeni pr@stnictvim
bank bez hlubSi znalosti jeho instrumeatjednotlivych forem, které sekay od sebe

podstat® liSi a vychazeji zzznych pramef prava:' (2006, p. 20)

Proto je na tomto mistnutné vymezit jednotlivé pravni normy. Tyto normgravuji

platebni styk bd ptimo nebo zprogédkovag.

.Zaklad pravni Opravy, kterd vymezuje pravidla ppbatebni systémy, je uveden
v zakow® ¢.124/2002 Sh., or/pvodech pefEnich prostedki, elektronickych platebnich
prostiedcich a platebnich systémech (zdkon o platebryku)stkonkrétd v jehoctvrté
casti. Zdkon upravuje vedchcastech tuto problematikKu(Mace, 2006, p. 20)

.rento zakon, vsouladu se &mici ¢.98/26/ES, o neodvolatelnosti ckovani
v platebnich systémech, v systémech fagimi obchod s cennymi papiry stanovuje

principy, na kterych w¥e fungovat platebni systém(tMace, 2006, p. 20)

Pravni norma, ktera je platna pro platebni stylkelaojzétovani, je vyhlaskaCeské
narodni banky. 62/2004 Sb.. Tato vyhlaSka stanoviigpb provedeni platebniho styku
mezi bankovnimi institucemi, Ztovani na dtech a technické postupy bankovnich

instituci @i opravném zétovani.

Na GzemiCeské republiky se pro platebni styk mezi bankovriftsiitucemi vztahuje
Uprava v zakoh ¢. 21/1992 Sb., o bankach. Stanovuje to, Ze bankmmstituce si
navzjem pevadji finan¢ni prostedky vceské ngné dle jednotlivych poloZek. &e se
to na zaklad vlastnich pikazi a také pikazi uZivatefi prostednictvim platebniho
styku. Této problematiky se tykd zejména § 20c, gmmovuje podminky opravného
ztovani. Nésledh také stoji za zminku ustanoveni, které je spojertmankovnim

tajemstvim ve vazbna platebni styk § 38. Otazky po§ist pohledavek § 41c.

Z4akladnim stavebnim kamenem bankovnich sluZzeby kieravuje vedeni &iného
U¢tu, je zakoné. 513/1991 Sb., dale také obchodni zékonik, vénizpozdijSich
predpidi (ustanoveni 88 708-715). Ten jesipravuje dokumentarni platebni styk (88
682-699) a cestovni Seky (8§ 720 a nésl.).



DalSi zakon, ktery i¥eme povaZovat za velmil@Zity, je ¢. 191/1950 Sb. Jedné se o
zakon smineiny a Sekovy. Zakon o fingnim arbitrovi¢. 229/2002 Sb. Statni banka
ceskoslovenskéa v roce 1992 vydala dokument, jeha@&wani ,VSeobecné obchodni
podminky“, kterymi se stanovuji zasady vedettuklient: u bank. (Mé&e, 2006, pp.
20-21)

V roce 2009 vstoupila v platnost 1. listopadu navehkona o platebnim styku (Zakon
¢. 284/2009 Sb). Tento zakon zaved| novinky, ktezétykaji bankovnich instituci,
nasleds také druzstevnich zaloZeni a jinych poskytovatielancnich sluzeb, dotyké se
i samotnych klient. Tento zakon vznikl v souladu se &mici Evropského parlamentu
a Rady 2007/64/ES ze dne 13. 11. 2007 o platelsticbach na vnihim trhu. Zakon
ma ginést zvySenou ochranu kliént platebnim styku, poskytovateh platebnich
sluZeb ukladd&adu novych povinnosti. (Knoblochova, 2009)

viN s

» Zrychleni plateb - platba by #ta byt gipsana na &et prijemce nejpozi)i do

konce nasledujiciho pracovniho dne po okamZiijetpplatebniho fkazu.
» Odpowdnost za neautorizovanou platebni transakci.

* Vypisy z &ta - banka tak nejménednou za résic musi klientovi zaslat vypis z
jeho &tu, nicmér® nemusi jit nutd o vypis papirovy, strany se mohou

dohodnout i na jeho elektronické podob

» ZruSeni dtu zdarma a rychlevypowdni doba smlouvy ze strany klienta nesmi
byt delSi nez jeden &sic, navig pokud trvala smlouva dobu 1 rok a vice, musi

byt zruSeni &tu bezuplatné. (Knoblochové, 2009)
S problematikou platebniho styku souvisi delda pravnich norem. Je to hapakon o
Gcetnictvi, zdkon o cenéch, spravad, zakon o spré&wdani a poplatk Vybrany jsou
zde pro del diplomové prace pouze ty zakony, které jsou ileitéjSi a Uzce souvisi
s elektronickym bankovnictvim.

Z&kladni ¢lenéni jednotlivych forem platebniho styku

Ulrich a Preiferovd (2001, p. 181) platebni styddi dodle ffiznych kritérii, tim

zakladnim kritériem je:



Hledisko formy pe#z pouZzitych k platé:

Hotovostni platebni styk - dochézi kedani pe&éz a to ve form minci a banko-
vek mezi platcem aiflemcem. Poskytovatel platebnich sluzeb ten tatlyas&
jen velmi malou roli. Pouze wipadt, pokud jsou vkladany mince a bankovky

na platebni &et (nap. platba za zboZi v obchégrti pouZziti bankovek a minci).

Bezhotovostni platebni styk - probih&d mezi platetinikty platce a fjemce, je
vzdy zprostedkovan poskytovatelem platebnich sluzeb {nagemsky gevod
ve forme piikazu k Uhrad).

Elektronicky platebni styk - jde o platebni stykagiedkovany platebnim pro-
sttedkem, na &mz jsou uloZzeny pedini prostedky, které jsou v elektronické
podol# a to ve fornd elektronickych petz. Dochazi zde mezi platcem #jgm-
cem k gredani elektronickych pén a jejich odepsani z ndsi ve prosgch ri-
jemce.

Hledisko teritoria, ve kterém se platebni transakskuténuji:

Tuzemsky platebni styk - jde o vztah mezi platceptigmcem, pokud se oba

nachazeji ve stejném stat

Zahrantni platebni styk — platby mezi tuzemskymi a zaliminni subjekty,

véetre plateb provaghych tuzemskymi subjekty v zahrani

Preshrantni platebni styk - mezi tuzemskymi subjekty a toveel® na zahra-
ni¢ni subjekty ze zemi Evropského hosps#ého prostoru (EHP) do vyse
50 000 eur vetre ¢astek v minach EHP.

Hledisko pfibéhu platby mezi jejimi €astniky:

Vnitrobankovni platebni styk - mezi klienty stejhénkovni instituce probiha
zEtovani platby.

Mezibankovni platebni styk - préstnictvim mezibankovniho systému, ktery
vyuziva sluzeb dvou nebo vice bank, probih&tad@ni platby. (Ulrich,
Preiferova, 2001, p. 181)

Mohli bychom nalézt celotadu kritérii procleréni platebniho styku, ale vySe vypsany

vycet jednotlivych hledisek procély této prace posta



Nastroje bezhotovostniho platebniho styku

Z pohledu elektronického bankovnictvi je vhodné eyih i nastroje bezhotovostniho

platebniho styku neboli instrumenty, jejichZ prednhictvim banky a dalSi p&mi insti-

tuce platebni operace prowgid

Prevod pewz od jednoho subjektu k druhému, takKizeme definovat bezhotovostni

platebni styk. Je realizovany za pomoe&irych &ta klienta vedenych u jednotlivych

bankovnich instituci. Pro realizaci bezhotovostnisiatebniho styku mezi klienty

bankovnich instituci je existenc&Zmého étu tou zakladni podminkou. (Pokak,
2006, p. 144)

K aktualré vyuzivanym nastréjn bezhotovostniho platebniho styku, které Ize mtéva

praw i elektronickym zpsobemjadime zejména:

Piikaz k Uhrad - jedna se o nejjednodusSi formu bezhotovostnilacepi.
Platebni instrument, ktery je jednoduchy a velnghty. Rikazem k Ghrag
rozumime operace prov&te na zaklatl platebniho fikazu, ktery dal fikazce
(platce) své bance zacdlem pFevedeni pefgnich prostdki ve prospch

piijemce.

Prikaz kinkasu - je dalSim platebnim instrumenteratgiiniho styku. Ve
srovnani s fikazem k thragje zde vSak rozdil v tom, Ze nevychézi z gadn
platce, ale z poditu pfijemce platby. K realizaci provedeniikazu k Ghrad je

vSak nutny souhlas k odepsani pregka.

sy

Platebni pikaz Payment Order - nejrogSiejSim platebnim instrumentem je
v zahrantnim platebnim styku. Jde o realizaci tzv. hladkgtdteb, které probi-

haji do i ze zahradi.

Platebni karty - moderni instrument bezhotovostmiladebniho styku. Platebni
karty se vyuZivaji zejména k uhgadpotebnich vydaj a také k vybru hoto-

VOSti.

DalSimi nastroji bezhotovostniho platebniho stydaujSeky, sknky, dokumen-
tarni akreditiv a dokumentarni inkaso, tyto nastmoglze vyuzit progtdnictvim
elektronického bankovnictvi. (M&, 2006, pp. 38-48; Bankovnictvi, 2006, pp.
147-150)
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1.1.2. BéZny ucet
V této podkapitole jeileZité se zminit o bankovninttil, jehozZ tizeni a vedeni je jed-

nou z¢astych podminek bankipuzavirani smluv o elektronickém bankovnictvi.

Zakladnim a nepstji Zadanym produktem, ktery banky poskytuji svyniektim,

podnikatelskym subjelin i obtanim, je zizovani a vedenidiného étu.

BéZny (et je zaklad vztahu mezi klientem a bankou a teki&im z pedpoklad pro
fungovani platebniho styku. Bank#jiméa perézni prostedky na bzny (et v hotovos-
ti i v bezhotovostni forth Z béZného dtu pak provadi doméci i zahrani platby a

také vyplaty v hotovosti. (Schlossberger, et 2000, p. 23)

BéZny (et je zakladnim produktem banky, na ktery pak nayaalSi produkty banky.
Lze tici, Ze je vychozim a kodaym bodem platby. Banky vedouty podle své ob-
chodni politiky skupindm Klieit- fyzickym osobam tj. atanim nebo podnikatém,
velkym firmam a dalSim pravnickym osobam. @d42006, pp. 21-22)

Existenci BzZného &tu pro daného klienta iieme rozdlit do tii ¢asti:
» zfizeni BZného @tu
e vedeni BZného dtu
e zruSeni BZného dtu

Bankovni @et klienta je chronologicky vedenyghled zavazk a pohledavek dité
bankovni instituce, které vyplyvaji z obchodnichtat# s klientem. (Bankovnictvi
v Ceské republice, 2000, p. 171)

Dokumentace ke ¥izeni bB8Zného &tu

BéZny (et je mozné iddit bud’ v ¢eskych korunach - tedy v domacém nebo v jaké-
koli cizi mén¢ a to dle nabidky jednotlivych bankéBiy (et slouzi zejména k zaj&ti
platebniho styku tuzemského i zahetaiiho (geshraniniho), k z&tovani vSech operaci
z prikazu maijitele &tu, osob zmoaoknych majitelem &Zného &tu nebo operaci prove-
denych v jeho prosih jinou osobou. Banky ve smyslu zakan®1/1996, o &kterych
opatenich proti legalizaci vynds z trestné ¢innosti, ne#izuji anonymni qty.
(Schlossberger, et al., 2000, p. 25)

Banky zZizuji bézné &ty na zaklad smlouvy s klientem, jez musi mit pisemnou formu
(viz zakon¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, § 708). K tonhy mohla byt tato
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smlouvaradre uzavena, vyZaduje banka od klienta dalSi doklady, ktssédcuji jeho
pravni subjektivitu, fip. opravini k podnikatelské&innosti, dokladaji jeho totoZnost a
Ize na jejich z&klaglproveésttadnou identifikaci klienta. Tyto doklady (resp.ighj owe-
fené kopie) spolu s podpisovym vzorem klientackngému étu a smlouva o &ném

Gctu tvori nezbytnou satast tzv. klientské dokumentace.
Dokumentace klienta tedy obsahuje:
e Smlouvu o ¥izeni a vedenidiu.

» Doklad os¥dcujici pravni subjektivitu majitelectu nebo oprawvni k podnika-

telskécinnosti, v rekterych gipadech fotokopie fikazu totoZnosti.
» Podpisovy vzor majiteledu a osob zmoemych k nakladani s prasdky (tu.
ZruSeni BZného dtu:

* Majitel béZného dtu mé ve smyslu obchodniho zakoniku moZznost v§geiv

smlouvu o ¥izeni a vedeni kdykoliv a bez udarivddu.

» Banka m& moZznost zruSigzmy (et klienta zfisobem, ktery je uveden ve
smlouw o Zizeni a vedenidiného dtu. (M&e, 2006, pp. 22-24)

Pokud banky uzaviraji s klientem smlouvu o elektrioém bankovnictvi, podminkou je
velmi ¢asto tizeni a nasledné vedendZmého dtu klienta u banky, ktery slouzi pro
platebni styk a zfiovani. Nelze poskytovat sluzby elektronického wamikctvi (aZz na
vyjimky jakymi jsou nap. kreditni karta, elektronick& p&enka), pokud v této bance
neni Zizen a vedendiny (et klienta O poskytovani sluzeb elektronického loamic-

tvi by méla smlouva obsahovat vSechny podstatné naleZijakt,je tomu u smlouvy o
ziizeni a vedenidiného dtu. Muaze byt také koncipovana jako dodatek k této smlou-

vé. Vhodné je pesré vymezit gedn®t této smlouvy. (Schlossberger, et al., 2005, p. 11
1.1.3. Elektronické bankovnictvi

Sowasny vyvoj platebniho styku a jeho ¢mivani vede ¢im dal rozhodsi
k elektronickému bankovnictvi r@avani dat v jiné foré nez je pikaz k z&tovani na

papirovém nosi, ma uz svoji historii. (Schlossberger, et al.020p. 7

V praktickém vyuzivani elektronické komunikace bygkladni hybnou silou banky,
které ngly zdjem na minimalizaci navt klienti v poba@kach bank kili rutinnim

operacim. Toto vitali i klienti, kt€ naopak uSéti ¢as a mnohdy i penize za poplatky.
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V sowasné dob asi jiZ neexistuje banka, kter4 by nenabizelabgliudektronického

bankovnictvi. (Lidinsky, Svarcova, Budis, LoeblpPhazkova, 2008, p. 44)
Pojem elektronické bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi a jeho pojem se vZil jakma&eni pro neosobni elektronické
formy komunikace mezi klientem a bankou. Unigjz poskytovat bankovni sluzby bez
osobniho kontaktu zékaznika a pracovnika bankeriKlbanky nejfichdzi do osobniho
kontaktu s pracovnikem banky, ale provadi operareqei p@itace nebo jiného tech-
nického z#izeni, coz je pro elektronické bankovnictvi typickéektronické bankovnic-
tvi je alternativnim distribtnim kanéalem poskytovani bankovnich sluzeb. Tergodtr
vyuzivani novych distribtnich kanal je Zetelny hlavé v posledni dof Jde ruku
v ruce srozvojem telekomunik@ich a informanich technologii, souvisi s vySSi vy-
konnosti vypoetni techniky a taktéZ ceny, za kterou je prodavé®enkyova, 2010, p.
104)

V souwasnosti se iiveme setkat séRolika odliSnymi definicemi, pro srovnani je zde

uvedeno Bkolik definic ostatnich autérs komenté&em.

~Elektronické bankovnictvi je sluzba poskytovandahsmi, ktera umoiije lidem pe-
vadet penize zdtu na @et, platit Gty, faktury a dalSi prosédnictvim internetu”

(Longman Dictionary, n.d.)

Tato definice z anglického slovniku Longman Diction ktera se velmiasto pouZziva,

se jevi jako méhvhodna, aZ by se daitci, Ze je nevhodnd. JelikoZ se omezuje jen na
platebni funkci, zcela vynechanim vSech ostatniotkdi nabizenych a realizovanych
elektronickym bankovnictvim. Mnohem horsi je ale Ze sléuje pojmy elektronické
bankovnictvi a jeho podmnoZinu internetové bankowiiomezovanim se na poskyto-

vani sluzby pouze prasinictvim internetu. BohuZel je to velgfasta chyba.

~Provozovani bankovnickinnosti s vyuzitim informaaich a komunikénich technolo-
gii. Paritac je vyuzivan pro s dat, zpracovani, transport a efpvné zpistupreni dat
nap-klad prostednictvim terminald, paiitacovych, kabelovych siti atd. a umiope

bezpapirové a automatické pin techto funkci.“( Wirtschaft Lexicon, n.d.)

O této definici z Bmeckého obchodniho slovniku Wirtschafts Lexicorsbydalorici,

Ze je jiz resr¥jSi a blizSi popisované realitVhodre zminuje informani i komunika&ni

technologie a naslednyél jejich vyuziti. Tato definice je nejednozna a dostatane
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nevymezuijici, zda se jedna pouze o vyuziti elektkgich prostedka ke zjednoduseni
administrativy uvnit banky, nebo zda se sk&teé jedna o bankovni produkt elektronic-

kého bankovnictvi a pouzivarichto technologii bankou, ale s@sre i klientem.

Jako vystizna se zda definice podi@dky, ktery uvadi, ZgElektronické bankovnictvi
znamena, Ze klientitbe byt diky elektronickym préstlkim komunikace se svymi gen

zZi v kontaktu 24 hodin de#&n365 dm v roce, & je v zamstnani, doma nebo upraget
oceanu. Zkréatka odkudkoliv a kdykoliv. Je to malikg modernim technologiim#imé
bankovnictvi je vSakeéno vic — pinasi znénu v celém chodu a chovani banky, jejich

zanestnana i klienti.” (p. 1, 2000)

Elektronické bankovnictviizjmé nemiZze mit jasnou a taxatigrnvymezenou definici.
Tento pojem a jeho aktualni obsah se neustaleivgpdlu s komunikénimi technolo-
giemi.

Jednotlivé charakteristické rysy sluzeb, které jgaazovany do oblasti elektronického

bankovnictvi, jsou nasledujici:

» Prostednictvim elektronickych kanaldochazi k poskytovani sluzeb a k jejich

realizaci.

* Na jedné stranje vzdy klient, ktery ma p#&tné technické vybaveni. Na druhé
straré vystupuje automaticky systém banky, nebionp pracovnik banky, ktery

obsluhuje tento systém.

» Pri elektronické komunikaci musi byt klient jednozna& identifikovan a to
vzdy. Pravo vykonat pozZadovanou operaci je naslemgieno autorizénim

mechanismem.

* Tuzemsky platebniifkaz a stav pefz na @&tu jsou nejastjSimi operacemi.
(Ceed.cz, n.d.)

Vyvoj elektronického bankovnictvi ve sété

Vznik debetnich karet - to ileme povaZovat za étek elektronického bankovnictvi,
kdy je transakce uskuteina okamzi& nebo Bhem rgékolika nasledujicich minut. (Ce-

ed.cz, n.d.)

V té dolz, kdy byly vyvinuty platebni karty, dosud neexisatbpojem elektronické ban-

kovnictvi. Ve Spojenych statech americka telegrafmbl&nost Western Union Tele-
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graph Company vydala prvni platebni kartu v rocé4l¥Karta slouZzila k telefonovani a
posilani telegrdf bez okamZitého placeni. Universalni platebni kayia vSak vydana

az v roce 1950 spalnosti Diners Club International. (Schlossbergeal et1998)

Vznik telefonniho bankovnictvi iZeme povaZovat za dalSi vyznamny vyvojovy stu-
pei. Jako prvni ho pouZila First Direct Bank v Leedktera obsluhovala své klienty
pouze ,na dalku“, progtdnictvim telefonnich hovar Klient zavolal a na zakl&dla-
sove identifikace byla @ena jeho totoZnost. Klient pak mohl zadavdkawy. Ribliz-

né v té dolg zataly nabizet svym kliedm sluzby velké banky, které byly zaloZzené na
komunikaci progednictvim osobniho gftate a modemu - tj. sluzby které jsou zndmé

pod nézvy telebanking, homebanking nebo officebankiCeed.cz. n.d.)

S vyvojem jednotlivych technologii Ize spojit daldivoj elektronického bankovnictvi,

které se pouzivaji k tité forme pristupu do elektronického bankovnictvi.
Vyvoj elektronického bankovnictvi v CR

Za pfikopnika elektronického bankovnictvitieme povaZovat platebni karty. Mohlo
by se zdat, Ze platebni karty nemaji s elektronitkankovnictvim nic spoé@ého, ale
opak je pravdou. Rétek elektronického bankovnictvi je Uzce spjatzvofem plateb-
nich karet, proto byl rok 1969 vyznamny pro tehtd€gskoslovensko, jelikoZ se poprvé
zataly prijimat platebni karty - Diners Club a American Exgs.

Zivnostenska banka jako prvni v roce 1988 vydasdetini kartu, kterd byla poskytnuta
k tuzexovému &u, ktery slouzil pedevSim k vybru odiErnych poukaét PZO Tuzex a
také k bezhotovostnimu placeni. V roce 1989 bykegkoslovensku otéen prvni ban-
komat, ktery byl umigh v dong byvalé Statni bankyeskoslovenské v Praze. Na
naSem Gzemi jako prvni vydala Zivnostenska bankace 1991 VISA Kartu a stala se
¢lenem mezinarodni spaieosti. TakéCeska spiitelna se podilela na vzniku bankov-
nich karet s jejimi off-line bankomaty na wbhotovosti, Zivnobankou a ji vydanou
VISA kartou a jednotlivymi bankami, které se v rar8druZeni pro bankovni karty sta-
ly vydavateli produki spole&nosti EuroCard/MasterCard. (Plischke, 2007)

Na nés trh diky otereni hranic vstoupily zahrafii banky a dalSi bankovni instituce.
To vSe dohromady #gobilo nastup novych bankovnich sluzeb, tedy iettuélektro-

nického bankovnictvi.
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Prvni formou elektronického bankovnictvi u nads gdani platebnich karet bylo st&jn
jako ve s¥té telefonické bankovnictvi, které v 90. letech vyatd pres @l milionu
zakaznik. Tento zfisob vyuZivani telefonni linky byl pro klienty i banvelmi jedno-
duchy, pohodiny a hlaen efektivni. S dalSim vyvojem technologii doSlo také
k rozSteni stavajicich sluzeb. Diky vzniku digitalnichrégen a zavedeni tonové volby
zataly banky nabizet automatizované hlasové sluzb¥ Setilo penize aas jak klien-

tam, tak poskytovatém téchto sluzeb.

Postupentasu se v dalSich letech krdrelefonniho bankovnictvi 2&naji vyskytovat i
dalSi moder#&si formy elektronické komunikace, jako je mobilsankovnictvi, které

vzniklo v 90. letech spolu s nastupem mobilnickftal s digitalnim standardem GSM.

Za pitikopnika elektronického bankovnictviitdeme u nds povazovat eBanku (Expan-
dia), ktera byla prvni bankou kaském trhu. Odvaznse pustila do realizacgimého
bankovnictvi, a to v dah kdy o réjaké divére k internetu a o jeho kazdodennim pouZi-

vani nemohla byt arfec.

Pro rozvoj elektronického bankovnictvi @R eBanka udala skuténé mnoho,fadu
véci pomohla ,hastartovat” a vyrazmpomohla novym formam elektronického bankov-
nictvi. (AntoS, 1999)

V roce 1998 spustila v oblasti elektronického bamkctvi vSechny tyto sluzby: Internet
Banking, Phone Banking a GSM Banking. V té @pbobihala téré u 90 % bank pou-
ze komunikace s klienty jen n@agpazce. Konkurence tehdy opravdu nemohla ddstate
né reagovat, kdyZ vezmeme v potaz, Ze v roce 199%albPhone Banking jefieska
spditelna, IPB,CSOB, Kometni banka a Bank Austria/Creditanstalt. Po roce 2a6d
banka, také jako prvni @R, poskytovala i dal$i nové sluzby WAP banking aARn-
king. V tomto roce z#aly nabizet internetové bankovnictvi i ostatni bemK'R. (Zd’a-
rek, 2000)

V roce 2005 jako prvni Komeéni banka z&la nabizet pokkilejSi formu mobilniho
bankovnictvi, ktera je zaloZena na programovandowem jazyce JAVA, a tak vznikl
JAVA banking. Postuperiasu ostatni banky takédady nabizet tuto formu elektronic-
kého bankovnictvi. \Ceské republice v tomto obdobi dochazi k obrovskéarvoji
internetu, a tudiz i k zlepSeni vSech forem elaktkého bankovnictvi vyuZivajiciho

tuto st’. Za nejno¥jSi komunik&ni kanaly elektronického bankovnictviideme pova-

Zovat TV banking a Smart banking, ktery na podzkur2008 jako prvni €R zavedla
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tuto formu gimého bankovnictvi PoStovni gftelna ve spolupraci s mobilnim operéato-
rem Telefénica O2, jako provozovatele O2. Nilgthu roku 2011 se u nas poprvé obje-
vuje Smartbanking, ktery zavadi FIO banka do sy#@oduktoveho portfolia a poté ji v
rychlém sledu zsly nabizet i dali vyznamné bankovni institucéR: (Bubak, 2012)

Pravni uprava elektronického bankovnictvi

Vzhledem k prudkému vyznamu elektronického bankoivihiv biéZném platebniho sty-
ku se stalo nezbytnosti danou oblast pgae®etit na Urovni Evropské unie. Zakladni
normou v tomto siru je Snérnice 2000/46/ES, offstupu kéinnosti instituci elektro-
nickych pe#z, jejim vykonu a obéetnostnim dohledu nad toutinnosti. Hlavnim
cilem této srérnice je zabranit nekontrolované emisi elektronakyerz, zvysit prav-
ni zabezp&eni klienta a prohloubitid/éru a viru klient v elektronické platebni pro-
stredky. (Dvaék, 2005)

DalSimi d¥ma pravnimi normami jsou Simice 2002/65/ES, o uvédi finartnich
sluzeb pro spotbitele na trh na dalku a Smice 97/7/ES, o ochrarspotebitele v
piipadt smluv uzavenych na dalku. Sémice také upravuje postupi gneuziti platebni
karty. Uprava vztalh mezi vydavatelem a drzitelem s akcentem je damsordisenim
komise ES 97/489/ES, o operacich pravdah elektronickym platebnimi praetky.
V Ceské republice upravuje vztahy v Zdplatebnich operacitteZity zakon o plateb-

nim styku, jenz je nastin v kapitole vySe uvedené. (W& 2006, p. 159)
Elektronické platebni prostiedky, elektronické penize

Zacatek 21. stoleti je spojeny s prudkym nastupem iwami nejmodergSich forem

elektronického bankovnictvi - elektronickych pema prostedka k jejich vyuZivani.

Elektronické platebni pragtdky - mizeme definovat jako prastdky vzdalenéhoip
stupu k pe#Zni hodnog, pii jehoz uzivani se vyzaduje identifikace drZitekolonim
identifikatnim ¢islem, které je fidéleno vydavatelem, nebo lze identifikovat jinym
zpasobem. Za petini hodnotu jsou povazZzovany @Zni prostedky na dtu klienta. Do
této skupiny mizeme z#adit predevSim debetni platebni karty s elektronickoueplait
funkci, pedavani dat na kompatibilnich médiich a nasie@dké prvky pimého ban-

kovnictvi.

Elektronicky pewzni prostedek — uchovava péini hodnotu, a to v elektronické podo-

bé. Tento platebni protdek je pijiman také jinymi osobami nez jen jeho vydavate-
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lem. M4 ti dulezité znaky, které musi obsahovat, pokud tyto ymazahrnuje, nejedna
se o elektronicky peiini prostedek. SlouZi tedy k placeni, uchovava g hodnotu

v elektronické podoba je gjiman nejen vydavatelem, ale i jinymi osobami.

V souwasné dob se vyskytuji dva rozdilné systémy elektronicky@myinich prosted-
ki. A to na samotném ndasi ktery musi byt pedloZen fyzicky p transakci (elektro-
nicka pewzenka), anebo v pati pocitace, kdy gistup k uchované péani hodnot a

jeji pouzivani je umozmo prostednictvim rkkteré ze siti proienos informaci a dat.

Za elektronické penize se povazuje gz hodnota, kterd je uchovavana na elektronic-
kém pewrznim prostedku. (Schlossberger, et al., 2005, pp. 9-10)

Elektronické bankovnictvi a elektronicky obchod

Po vymezeni vySe uvedenych pdjje nutné vysstlit nasledujici pojmy. Terminy elek-
tronického bankovnictvi, nebo také e-bankikgsto byvaji nespra¥nzantnovany
s terminy e-commerce a e-business. Danou problemzgi vSech dostupnych matetdial
vyswtluje nejlépe a je nejpropracovg$i nasledujici graf Mezinarodnihoénového

fondu. Je upraveny autorkou a uvedeny v &tigi podle originalu. ¥tSina pojmi je

vvvvvvvvv

-----

aktivity vedouci k uspokojovani lidskych peb prostednictvim elektronickych siti.

E-Business - elektronické podnikani. Takové aktiyprostednictvim elektronickych

siti, které vedou k dosazeni zisku nebo zvySeni trddnoty firmy.

E-Non-profit - elektronicky neziskovy sektor. Jstu aktivity, které pimo nevedou
k dosaZeni zisku, ale sleduji ditgad jakysi SirSi spoleensky uZitek, najiklad
podporuji ukité skupiny obyvatel - nevladni organizace, vlathahsfery, neziskové
organizace apod.

E-komerce - elektronicky obchod. Jedné se o trargsakrodej zboZi a sluZzekyjjpadré
muze jit o jejich kombinaci.

E-Marketing - Sieni, ale i ziskavani informaci, reklamy apod. etaktkou cestou.

E-Finance - poskytovani finanich sluZzeb prostdnictvim elektronickych a komuni-

kacnich technologii. Ta&ast finagniho trhu, jehoz funkce jsou realizovany predhic-
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tvim elektronickych a komunikaich technologii, naslednse pakc¢leni na E-

bankovnictvi a poskytovani ostatnich fidafch sluzeb.

E-Bankovnictvi - poskytovani bankovnich sluzeb pemnictvim elektronickych a ko-

munikasnich technologii, viz. definice vySe.

Poskytovani ostatnich finamich sluzeb — do této skupiny fHahabizeni a realizace
produkii pavodre nebankovnich, jako je investovani na kapitaloviy@ihych trzich a
pojisteni.

E-money - jde o specificky segment elektronickébohmdu, ktery se odliSuje od E-
Financi a E-Bankovnictvi tim, Ze se jedna o uklagéostedki mimo bankovni &ty a
na rozdil od bank z funkci fin&niho trhu pIni pouze funkci platebni a funkci z&jig
bohatstvi. Postradame zcela funkcinmvou. Jde o witou predplacenou sluzbu, kdy
prostedky takto poskytnuté soukromé splesti nasledislouzi k bezhotovostnim

platbam a vyrovnavani zavazklienta této spolmosti. (Schaechter, 2002)
Obrazeke. 1: Z&lereéni e-bankingu do elektronického obchodu a ekonomiky
What is electronic banking?

E-Commerce
Conducting business through electronic networks

E-Fnance E-Money
Providing financial services Stored value or prepaid
through electronic channels payment mechanisms*

E-banking . -
Providing banking products and Other_ HEh )
services through electronic services and

delivery channels products

Insurance, online,
brokering, etc.

—— Internet banking

—  Telephone banking

*The difference between e-money and e-banking
Other electronic is that, with e-money, balances are not kept in
delivery channels financial accounts with banks.

Zdroj: Salem&Schaechter, 2002 a vlastni zpracovani
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P¥imé bankovnictvi

V oblasti bankovnich sluZzetasto dochazi k z&mé pojmu elektronického bankovnic-
tvi s gimym bankovnictvim. Na tomto mésge tedy vhodné vyjasnit vztabichto dvou
pojmi. Je febatici, Ze konkréta v tomto @Fipad neni zamina pojmi Zadnou velkou
chybou a #ktefi autdi povaZuji tato slova dokonce za synonyma. OvSern agory
pievazrit zahranini literatury se najdou taci, keciti mezi E&mito pojmy zn&ny rozdil.
Hlavni rozdil jen ten, Ze pokud je elektronické kamictvi spojeno se zvySenou orien-
taci na paeby klienta tak je ozravano dle literatury za ipmé bankovnictvi.
V koneiném disledku elektronické bankovnictvittbeme oznét za SirSi pojem, ktery
v sol¥ zahrnuje imé bankovnictvi. Ze zdrdjzahranini literatury u dvojici pojm
piimé a elektronické bankovnictvi popisuji kanalyeriét umo#uji klientim realizaci
bankovnich sluZzeb bez na#éy pobaky banky. Je tedyiejmé, Ze se oba pojmy vice-
mére prekryvaji. Pojem elektronické bankovnictvi je modgsha klade ¥tSi diraz na
technologickou stranku a elektronizaci &&sného bankovnictvi.ifPné bankovnictvi
tedy zdiraziuje moznost realizovat transakcdnpo a je pojmem tradinim a starSim,
tento pojem se velndiasto pouZiva i u naseské republice.

Vyhody a nevyhody gfimého bankovnictvi
Vyhody komunik&nich technologii mizeme rozdlit:
Prinos pro zakaznika:

Pro zékaznika je nejtdi vyhodou dostupnostiimého bankovnictvi, které e
vyuZivat 24 hodin der# 7dni v tydnu, 365 dni v roce. S tim také safejpzx souvisi
moZznost ovladaniigmého bankovnictvi z jakéhokoliv mista na&tsy stai k tomu mit
prislusny nastroj komunikai technologie. Tento #gob zékaznikovi {fin4si znanou
usporu naklaitl, jelikoZ nemusi chodit do banky, uSéednozn&n¢ na poplatcich (nap
pri vybéru hotovosti, zadani platebnihéikazu apod.). Pohodlnost a Uspeesu je

dalSi velkéd vyhoda tohoto typu bankovnictvi, obZw& dneSni usfgchané doé.
Nevyhoda pro zakaznika:

Je nutné, aby zdkaznik vlastnfigiusné technické vybaveni, které je zégbt k dané

formé ptimého bankovnictvi. V neposledfside je nutné, aby klient toto vybavenidim

spravré pouzivat (nap u homebankingu, internetbankingu atd.).
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Ptinos pro poskytovanou banku:

Nejvétsi vyhoda pimého bankovnictvi je v Usporach vlastnich gsmmand, a tim
padem velkd Uspora nakiadBanka jich ve svych pobkach nepdebuje takové
mnozZstvi jako tive, kdy se veSkeré operacefizgvaly pouze naiepazkach. (Mé&,
2006, p. 166)

1.2. Formy p fFimého bankovnictvi

Tato kapitola se zabyvéehledem sotasnych technologii pouzivanych v obladti- p
mého bankovnictvi. V nésledujicich podkapitolactdduu tyto technologie detaiji
rozebrany a popséany, abien& ziskal ucelenyighled o jednotlivych formachiimého
bankovnictvi. Terminologie z&kladnich forerfirpého bankovnictvi je potm¢ obtiz-
na. Je to zvoda uzivani jakéeskych, tak anglickych naiycoz mize zpisobit zn&-
nou nepehlednost a obtiznou orientaci. Proto jsou zde &wadézvy v obou jazycich.
Na trhu v dnesni d@bexistuje cel&ada nabidek elektronickych komuntkéch kanat,
diky kterym klienti mohou komunikovat a prowddinancni prevody se svoji bankou.
Bankovni instituce si pthuvédomuiji potencial imého bankovnictvi. V s@asnosti asi
nenajdeme Zadnou bankovni instituci, kter4 by akesm@kterou ze sluzebifmého
bankovnictvi nenabizelaréhled jednotlivych forem elektronického bankovnigesve

zjednoduSené podsluveden na obrazktislo 2.

Obrazeks. 2: Moznosti komunikace mezi klientem a bankou

BANKA

i NAVRTE TELEFON i PLATEBNI KARTA,
[OSOBNI NAVSTEVAJ { PEVNA LINKA } [MOBILNITELE’ONJ [ PC J [ SEK }

TELEFONNi GSM
BANKER [ SMS ] [ SIM TOOLKIT } INTERNET
AUTOMATICKY
TELEFONN SYSTEM { HLAS ] [HOMEBANKING} { www } { E-MALL

Zdroj: Pradka&Kala, 2000, p. 5
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1.2.1. Platebni karty (Payment card)

NejstarSim i nejrozErgjSim produktem jsou platebni karty. Tento produktodiuje
vzdaleny pistup elektronickou cestou Ktl, prostednictvim pokladnich terminala
také jinymi zmisoby, v sodasnosti zejména prdstinictvim internetu. (M#e, 2006, p.
170).

Termin, jenZz oznalje obvykle malou plastovou kartu, kterd obsahujiajé€; jenz
identifikuji jejiho majitele Konkrétré to mize byt jméno, fijmeni, fotografii, podpis,
magneticky prouzek, dokoncecip nebo teba otisk palce. iP Uhrad za zboZi je

provadna identifikace a autorizace ke vstupu u drZiteleyk
Platebni karty Izedit podle celé&ady kritérii:

» zpasobu zétovani;

» zpasobu provedent;

» vydavajici asociace;

* pouzitelnosti;

technologie. (Finance. Cz, n.d.)

Pokud se jedna o tazeni platebnich karet do oblastippého bankovnictvi, iZeme se
setkat s velmi odliSnymi nazory a to jak u Siroleéeynosti, tak i u odbornik Setkat se
muzeme s nazorem, Ze platebni kartaredgtavuje klasickou formu komunikace mezi
bankovni instituci a klientem, protozZe jejim predhictvim nelze proveést jinou operaci
nez trivialni platbu. Platebni karty maji nezastelpiou roli v oblasti fimého
bankovnictvi, pesto se autorka domniva, Ze se jednd o samostaglice rozsahlou
oblast, o které by bylo mozné napsat celou diplayaopréci, proto tato problematika

zde neni vice rozebrana.
1.2.2. Telefonni bankovnictvi (Callbanking, Phoneba  nking, Telebanking)

Po platebni kaét je historicky druhym gimym komunik&nim kanalem telefonni
bankovnictvi. V dnedni deébje velmi roz&enym kanalem a zaZivid neustaly rozvoj.
Rok 1989 niZeme povaZovat v oblasti telefonniho bankovnictai Eelomovy.
(Senkyovéa, 2010, p. 109)

Sluzba telefonniho bankovnictvi nabizi mozZnost koikace klienta s bankou

prostednictvim telefonu po dobu 24 hod déncely rok. Jeho vyhoda oproti jinym
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formam gimého bankovnictvi je to, Ze telefon je stale valozStenym komunik&nim
mediem. Lze pouZivat telefonni aparaty s ténovolborg a to ¥etnt mobilniho.
SluZzba a jeji fungovani je jednoduché. Klient ¥jttelefonnicislo banky, poté zada
PIN (ktery dostane od banky), nebo zad4 &gélné heslo (které si zvoli sam). Poté
muze ovladat sij bézny (tet. (Schossberger, 2005, p. 16)

Velkou vyhodou telefonniho bankovnictvi je jeji tlgmnost 24 hodin dewn 7 dni

v tydnu, z jakéhokoliv mista na & s pokrytim skt mobilniho operatora nebo pevné
linky. AvS8ak mimo pracovni dobu byv&tginou k dispozici jenom automaticky hlaso-
vy systém. DalSi vyhodou je niZsi cena poplatkZ na pobtre banky. Nevyhodou je,
Ze miZze byt vySSi zpoplatmi piikazl zadavanych ies telefonniho banke nez u ji-
nych forem elektronického bankovnictvi, fidgad internetbankingu. V séasné dob
snad ani nelze za nevyhodu povaZovat nutnost Wagtpevné linky nebo mobilniho

telefonu. (Drasnarova& Zaloudikovéa, 2004)
Hlasovy informaéni systém (Interactive voice response)
Podle Senkiové (2010, p. 109) existuji dwarianty telefonniho bankovnictvi:

» Automaticky telefonni systém zaloZzen na principu postupného vykonavani
bankovnich operaci prdetinictvim ténové volby telefonniho aparatu uzivatel
kdy komunikuje vyhraél se strojem pomoci navigace (tento systém praduje o
dobre jako hlasova schranka mobilniho telefonu). Anortgnai bezpénost jsou
povazovany za vyhody hlasového automatu. Pomalostezeny péet operaci,
které Ize provétt pomoci tohoto distribiniho kandlu, 1ze povaZovat za nevy-
hody, proto se také mémpouziva. NejastjSimi operacemi pomoci tohoto kana-
lu jsou zadavani tuzemskehtikazu a zjiSovani zistatku na &tu klienta. Auto-

rizace se provadi pomodiigtupového kodu.

23



Obrazeke. 3: Komunikace s bankou preéstinictvim automatického telefonniho systé-

mu

PEVNA TELEFONNI
LINKA KLIENTA

JEDNOTNA

’ AUTOMATICKY
TELES';TONN' TELEFONNiSYSTEM]

MOBILNi TELEFON
KLIENTA

Zdroj: Pradka&Kala, 2000, p. 39

Telefonni bank& (Phone banker)

» Call centrum (telefonni banRe- specializované pracovitve kterém uZivatel
piich&zi do kontaktu s telefonnim banden, ktery poskytuje veSkeré informace
o produktech a sluzbach banky. UZivatghm diktuje své fikazy operatorovi
banky a ten je realizuje. Samotné transakci séajo2 predchazi identifikani a
autentizéni procedura. Ta je zaloZzena na systému, ktery kaujgoPIN a heslo,
jez si zvolil klient. Alternativld jsou zde i vyuzivany PIN kalkulatory. Bezpe
nost je podpiena také tim, Ze rozhovory s klienty si banky nedjigoro snizeni

rizika lidskych chyb a proifpad reklamaci.

Obrazelg. 4: Komunikace pomoci telefonniho bariké

PEVNA TELEFONNI
LINKA KLIENTA

JEDNOTNA
TELEFONNi
Sit

TELEFONNi BANKOVNI
BANKER SYSTEM

MOBILNi TELEFON
KLIENTA

Zdroj: Fradka&Kala, 2000, p. 40

Celou Skalu &Znych bankovnich operaci Ize realizovat prexdictvim telefonu, jak je

uvadi autéi Pradka a Kala (2000, p. 40). Operagéide na pasivni a aktivni.
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Pasivni operacetyto operace nesmi stav @tu klienta. Mezi tyto operaceiheme za-

fadit idaje o bance i o jejich produktech.
Aktivni operace naopak tyto operacedni stav @tu a i jeho astatku.

Tabulkac. 1: Aktivni a pasivni operace

Aktivni operace Pasivni operace
Zadani pikazu k uhrad Zjisteni zistatku @tu
Zadani pikazu k inkasu Informace o pohybech na&ti

Ztizeni trvalého fikazu k uhradinkasu Informace o produktech a sluzbach banky
Zahranéni platebni styk Informace o urokovych sazbach

Obsluha terminovanychti Informace kurzovnim listku

Zdroj: Vlastni prace

~oesoz

bankovnictvi, tak nesmime opomenout fakt, Zze Kadele Ize gipojit i fax, ktery se

muaZe stat a to velmi snadno tim vystupnim komurika kanalem.
1.2.3. Mobilni bankovnictvi (Mobile Banking)

»M-banking je vyuZiti chytrého nebo jiného teleflintykonani Ukahjako jsou: zjis&ni
zistatku na dtu, poslani pe¢z na jiny bankovnidet, zaplaceni dtii, nebo vyhledani

nejbliz§iho bankomatu, zatimco nejsmigomni u pditace.” (InvestingAnswers, 2009)

Mobilni bankovnictvi se historicky vyvijelo st&njako ostatni formy fimého
bankovnictvi a o swij boom gichodem digitalnich mobilnich sitiqd patnécti lety,
kdy banky tuto sluzbu spou$t postup® se vSemi mobilnimi operatory. Z novych
bank se vSak do mobilniho bankovnictvi uz nikdornah A to z divodu vysokych
nakladi na implementaci mobilniho bankovnictvi do bankbenisystému. #my

z poplatki by dlouhodob nepokryly naklady. (Hajkovéa, 2010)

Dnes vCeské republice banky nabizeji svym kliemt pt forem mobilniho
bankovnictvi. Prvni formou je SMS banking, jedndde@munikaci s bankovni instituci
prostednictvim nezabezpenych SMS zprav. DalSi formuiqustavuje posilani
zabezp&enych zprdv pomoci aplikace SIM Toolkit. Souhrntyto dw aplikace
muzeme ozngt jako GSM banking. V dnesni débGSM banking, WAP i PDA
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banking mozna mnozi uZivateléimého bankovnictvi ani neznaji. Nenic@anu divit,
tyto sluzby nabizeji uz jen ¢ité banky a dkteré nové bankovni instituce je ani nikdy
nenabizely. S nastupem novych technologii se totékel prostor pro rozvoj
modernich komunikaich kanal ptimého bankovnictvi n&p Smartbanking, ktery
tvori posledni formu mobilniho bankovnictvi. (Kaébek, 2000; Zanmmik, 2001)

SMS banking

Je to prvopdatek mobilni komunikace pomoci klasickych SMS zpfidwmo klasické
funkce telefonniho bankovnictvi) mezi bankou adigan. Komunikace probih& pouze
prostednictvim gesrg strukturovanych SMS zprav, které maji jedna@msadefinovany
tvar. V minulosti tento systém umival provadt jen pasivni operace, ale s postupem
¢asu bylo mozné proveést i operace aktivni.iipadt pasivnich operaci klient ziskava
informace automaticky od banky SMS zpravou, kter&aslana ihned po provedeni
operace nebo wifpact jakéhokoliv pohybu nadiu. DalSi moZznosti je zaslani poZzadav-
ku samotnym klientem. Klient zaSlégsré naformatovanou SMS zpravu bance a ta mu
témet okamZit odpovi zpravou, kterd obsahuje poZzadované infoem@odobnym zjp
sobem jsou provady i aktivni operace, klient bance musi odestasg@ strukturovany
tvar SMS zpravy. Nadjklad pro zjiS¢ni zistatku na &tu musi odeslat zpravu ve tvaru:
ZUST ¢islo @tu*kdd meny_Klientské c¢islo_autentizeni kod, konkrétdy tedy
ZUST_123456*12_0656123742_123456789@a(Ra&Kala, 2000, p. 50)

Nevypada to na prvni pohledils bezpéné. Proto ¥tSinou banka k této aplikaci vy-
dava tzv. autentizai kalkulator, s jehoZ pomoci si klient vygenersieecialni kdd, ten
pak vloZi do struktury SMS zpravy. Nebo zisk& odWyakdd ze seznam TAN hesel,
které postup&ivyuziva, po uZiti se stanou neplatné. SloZita pielace a nutnost pama-
tovat si nebo mit stalefipsobs strukturu textovych zprav, protoze SMS zpravy sesim
posilat gesré ve formatu daném bankou, t¥gednoznénou nevyhodu. Systém je za-

staraly a postugnbyl nahrazovan modetj$imi, bezpéngjSimi a pohodlgjSimi moz-
nostmi mobilni komunikace. fBdka&Kala, 2000, pp. 50-53)

GSM SIM Toolkit

Komunikace klienta s bankou na béazi technologie Sidblkit vyZaduje v mobilnim
telefonu kartu s aplikaci od banky. Do mobilnihiefenu (na SIM kartu) banka nahraje
vlastni bankovni aplikaci, ktera se objevi v mealefonu. B nahravani aplikace je

SIM karta zaSifrovana a nelze z ni ziskat Zzadn¢eUu@¥stup k této aplikaci je s¢éasré
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chrarén zvlastnim bankovnim PIN, ktery se také nazyvaNBPDalSi postup spiva

v tom, Ze je nutné nainstalovat v menu aplikacéwspu polozku a vybratékterou ze
zakladnich sluZzeb (napzjistovani distatku na &tu, prehled historie pohybna ®&tu,
zadavani kazi). Nakonec uZivatel obdrZi informaci o vybrané btud to bu’ formou
textové zpravy na mobilni telefon, nebo formou ehkindo e-mailové schranky, ktera je
predem definované. (Finance.cz, n.d.;d82006, pp. 171-172)

WAP banking

Sluzba pvodre nabizela ovladani ¢u prostednictvim vestasného wapovéeho
prohliz&ée v mobilnim telefonu¢imz byla dostupna pro jakékoli mobilni telefony
podporujici WAP (j. i starsiifstroje). Slo o kombinaci telefonniho a internetowé
bankovnictvi. V sotasné dob nahradily WAP v mobilnich telefonech moderni
internetové prohlizee, pop. rovnou chytré telefony s bankovnimi aplikacemi.
V sowasné dob ji Zddna zeskych bank nenabizi, donedavna ji nabizela eBanka.
S rozvojem mobilniho internetu jde jiz o zastarakluzbu. (Finance.cz, n.d.; N&

2006, p. 172)
Java banking

O této aplikaci Izeici, Ze se jedn& o naslednika wapového bankovnidthd o zpsob
komunikace na pomezi mobilniho a internetového bamiktvi. V tomto pipact je
jeS€ o nico blize internetovému bankovnictvi a to itwddu nabizenych, zviast
pasivnich sluzeb, avSak stale realizovanych z mitul telefonu. Pokud budeme
porovhavat se starSi a razkjsSi sluzbou GSM bankingem je Java bankinggjist
pohodIrgjSi a zejména ighledrjSi pro svého uZivatele. Diky datovému spojeni v on
line rezimu aplikace v mobilu komunikuje s bankoimstituci. Také proto je schopna
zaji¥ovat pongrné rychlou odezvu a podavat co nejaktég@h informace v porrné
sluSsném rozsahu. CoZz mohl byt velky problém seSstatGSM bankingem. La,
kterou n&l mobilni operator na doteni SMS zpravy, byla az 72 hodin. U datového
spojeni, které funguje, tato prodleva v3ak nehréaipomoci Java bankingu se banky
zbavily omezujicich 160 znék/ jedné SMS, ve které klientovi zodpovidaly jetutedt.
Tato aplikace umatuje zjiS€ni obrafi na &tu az 90 dni zfné u rekterych bank. To
byla doména pouze internetového bankovnictvi. RozslaZzeb JAVA bankingové
aplikace je velmi pestry odugtatki a historie Gta, pres gikazy k uhrad, spravu

trvalych gikazi, zjisfovani kurdi mén aZz po blokace operaci platebni karty. Rozsah
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pasivnich operaci je srovnatelny s internet bardimg Aplikace je zabezpena
podobrt jako u dalSich kanalptimého bankovnictvi, tedy telefon&islo, PIN kéd plus
jednorazovy TAN kod (ne u vSech bank &Sinou pouze u aktivnich operaci, tzn.
presunu petz, @i pasivnich — zjigovani informaci jako istatek, kurzy, aroky neni
vyzadovan). Poplatky také odpovidaji ostatnim m@atodnobilniho bankovnictvi, tedy i
rAdow niZSi nez naiepazce, ale stale vyssi nez na internetudf@nim problémem u
Java bankingu fZe byt nastaveni a staZzeni aplikace. Nutné je eféfan, ktery ma
aktivované datové ipnosy na SIM kaéta podporuje technologii Java, ma dostatek
volné pangti pro staZzeni aplikace a displej ®depsanym rozliSenim. (Finance.cz, n.d;
Méace, 2006, p. 172)

Smartbanking

Smartbanking (bankovnictvi pro chytré telefotii smartphony, tablety). S rostouci
oblibou chytrych telefoinv Ceské republice se tato form#mpého bankovnictvi zamla
objevovat v roce 2011 a postup€asu se zsla stavat &nou sodasti naSich Zivdt
Jde o nejmodesisi a po technické strance nejdokonalejsi formuimiito bankovnic-
tvi. Jedna se o aplikaci, kter4d umoje plnohodnotny iistup do banky progdnictvim
internetové s& Da se¥ici, Ze je to obdoba klasického internetového baniatvi opti-
malizovan& pro technologie chytrych mobilnich tetéf Proto je nutnosti mit chytry
telefon (smartphone) gipluSnou bankovni aplikaci, ktera je vyteoa gimo pro tato
zarizeni. Bankovni instituce zpravidla vydavaji aptiggiimého bankovnictvi pro tele-
fony iPhone s opetaim systémem iOS a telefony s opgian systémem Android.
DalSi zmisob, jak se fihlaSovat do internetového bankovnictvi je pfedhictvim inter-
netového prohlizee v telefonu. Hstup k internetu je v séasnosti mozny tédt od-
kudkoliv nejen diky sluzbadm mobilnich operditoale i prostednictvim wifi siti, které
jsou @istupné zdarma na mnoha mistech. Jehoét&jvyhodou je, Ze uzivatel ikhe
suvij Ucet kontrolovat odkudkoli a nemusi se@ni u pa@itate. Zasadni nevyhodou je
nutnost vlastnit drahy mobilni telefon, coz si rig dovolit kazdy klient. U Smartban-
kingu mizeme provéaé jak aktivni tak pasivni operace. Uniofe zji¥'ovani fistatku
na (&tu, historie transakci, provéui platebnich fikazi, ale také zrénu limitu na pla-
tebni kar nebo dobijeni kreditu. (Bubak, 2013; Finance.ad,)n

Podle Cerméka (2012) je nutné dodrZovatiita pravidla bezpmosti. UZivatelé
smartphoi si musi dat velky pozor, odkud aplikace do své#itzeni stahuji, @i by
je stahovat vyhradn z divéryhodnych zdraj, pokud jde o smartphone banking
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aplikace, tak ty stahovat vyhratinpe strdnek svych bankovnich institudiisRip k &tu
je z této aplikace bezpegjSi nez z internetového prohlge jak tomu je u
internetového bankovnictvi.fiRl&Seni do aplikace probih&tginou dvoufaktorovou

autentizaci, a to n&stji jménem a heslem, poipact i kontrolni otazkou.

PDA banking

Umoziuje se pihlasit prostednictvim mobilniho prohlize v telefonu, nebo pomoci
jinych progrand na specialni webové stranky banky, ty jsou optimo&hny pro mobil-
ni telefony.

Tk& a Zaoral uvagli, Zze PDA bankovnictvi je nejpohodf8i formou pgimého
bankovnictvi diky velikosti displeje PDA. Proto nab nagiklad na rozdil od
mobilniho telefonu, &Sinu sluZzeb, jaké nabizi standardni bankovnictvp@itaci. Je
vhodné pro provozovani PDA bankingu pouZzivat irdeowy prohlizé s podporou

Sifrovani, protoZe u takto citlivé aplikace je beamst velice dlezita. (2005, p. 78)
1.2.4. Poé¢ita€oveé bankovnictvi (PC banking)

Pro mnohé uZivatele je tato forma spojeni s barkosgtednictvim osobniho gitace
pripojeného k internetu nejkomforisi formu gimého bankovnictvi. Diky internetu
mohou byt klienti vybaveni g@taci spojeni se svou bankovni instituci doslova kdyko-
liv. Z davodu mozZnosti vyuziti chytrych mobilnich telefoti tableti se tato informace

v souwtasné dob muze zdat zavagici, ale pro lepSi ighlednost nechava autorka nize
uvedené zfisoby komunikace s bankami pod hitau paitacového bankovnictvi. Do
pocitatového bankovnictvi fiteme z#adit tyto d¥ formy homebanking a internet-

banking, které jsou podrobjnpopsany nize.
Doméci bankovnictvi (Homebanking)

Do konce 90. let minulého stoleti byl homebankingadzt oblibeny. Internetové
bankovnictvi totiz nebylo jeSttolik rozStené a byla k&mu i nedivéra. Homebanking
postupemasu internetové bankovnictvi téfmahradilo. Resto zistdvd homebanking
doménou u firemnich klietit Nekteri soukromi Klienti, kt& z miznych divodi nechéji
nebo nemohou pouZivattiptup do bankovni instituce fgs internet, preferuji
homebanking. Tato aplikace je tak&Senim pro bankovni domy, které fesiemaji
vlastni internetové bankovnictvi a jeho vyvoj s jani nevyplati. Pro &je koug
hotového programu v poddb homebankingu lewjSi a vyhodgjsi variantou.
(Mésec.cz, n.d b)
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.,Homebanking pedstavuje propojeni @acoveho systému klienta s inforemém
systémem ijislusné banky pro stanovenych datovych linkachdstia# s nepetrZitou

pristupnosti.“(Schlossberger, et al., 2000, p. 92)

Tyto vysoce vysglé elektronické systémy umidji provadni vSech operaci platebniho
a z(&tovaciho styku automatizovanymigobem. Nésledntaké zajiguji prenos vSech
technologii a nabizeji moznost poskytnuti dalSictied pouze elektronickou formou
bez nutnosti papirového dokladani &rkdykoliv (on- line spojeni, 24h de&émpo cely
rok), vyjimku na stra& banky tvdi tkz. technologické f@stavka pro udrzbu systému.
Systém homebankinguigrstavuje Spkovou bezpé&nost genosu dat, které byva
zabezpé&eno kombinacitznych Sifrovacich algoritth Pro identifikaci klienta, ktery
data do banky zasila, sespouziva elektronického podpisu s kombinad$topovych
hesel do systému. Uzani pisemné smlouvy mezi klientem a bankou je sésjropsti.
Banky obvykle poskytuji svym kliefun uZivatelskou firucku, ve které je podrobny
navod jak s aplikaci pracovat. (Schlossbergel, €2@05, p. 15)

Pomoci homebankingu Ize prowddénti vSechny bezhotovostni operaceésrym
Gctem. Jsou to aktivni i pasivni operace, mezi ki@&emeiadit nap. zjistovani
zastatku @tu, podavani Pikazi k Uhra@, zahranini platby apod. Tato aplikace
umo#iuje pistup do databaze banky pro vyhledani kurzovnitkili irokovych sazeb,
nabidky sluzeb iselniki bank atd. Tento program navic lzdippjit na vlastni
ekonomicky (detni) systém a tim se umozni automatick&dpvani platebnichrixazi
a vypidi z (Ctu. Je nutno aittaznit, Ze jednotlivé systémy homebankingu nabizejié

druhy sluzeb a produkt (M¢Sec.cz, n.d. b; Schlossberger, et al., 2005, p. 15)

Tento program je licemé vazany na jeden paac, resp. i patitaci. Samotna instala-
ce je jiz komplikovana a neni snadné jej instaloajiny p@ita¢, coZ neni ani legélni.
Na druhou stranuimasi bankovni aplikace Homebanking vyhody. Za ¢téjwyhodu
lze poZzadovat usiny ¢as, nebt akce navazani kontaktu s bankou trva pout®lik
vtetfin. Je zde také moZnosteginastaveni vSech gebnych informaci o transakcich,

poté se zkracuje mnoZstvi vgttovanych dat mezi bankovni instituci a klientem.

Mace uvéadi, Ze rozEnym systémem homebankingu je systém MultiCashy kteza-
loZen na komunikaci klient - banka pr@gtnictvim bankovniho serveru, jehoZ data jsou

Sifrovana a zajigha elektronickym podpisem. (2006, p. 173) Na nafiéon je Multi-
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verzich. (Novy, 2002)
Internetové bankovnictvi (Internetbanking)

V prabéhu poslednich let se naprosto minimalizuji né&wgt kamennych pohek
c¢eskych bank a to zsodu internetového bankovnictvi, které je fenoménem
sowtasnosti a dnes jiz takésimym zgisobem obsluhy bankovnichitd. V Ceské
republice se internetové bankovnictvi poprvé olbgevi prvni polovirg roku 1998.
Jejim pfikopnikem byla Rodinné zéloZzna (dnes FIO bankapaB#ia Banka (dnes e-
Banka) se postarala o roi&ii internetového bankovnictvi. Tato banka jakonprv
nabidla pIné ovladanictu pres internet. Internetové bankovnictvi dnes nabikrky
kazda banka WCeské republice. Za hlavni kanaimpého bankovnictvi je povaZzovano
internetové bankovnictvi v géati. Jeho mobilni verze je spiSe vhodnym a whyen

doplikem. (MgSec.cz, n.d a; Penize.cz, n.d. a).

Podle Senkipvé je internetové bankovnictvi zaloZeno na vyk@mivbankovnich
transakci. Na jedné strarje iniciuje klient a na druhé strarrealizuje bankovni
instituce pomoci internetoveé &itAby mohlo byt spojeni touto cestou realizovanasm
banka pes internet poskytovat speciélni aplikace odpoiddajinternetovym
technologiim a klient musi mit gebné vybaveni (p&tné programové vybaveni,

pripojeni na internet). (2010, p. 108)

Podle Schlossbergera a Hozaka je nasladmdena definice této formy bankovnictvi
jednozn&né vystizna.,Internetbanking je aplikace, ktera v podstaimozuje pimé
propojeni pa@itace klienta s elektronickym systémem banky pedsictvim
zabezpéenych webovskych seniér (2005, p. 17). M& dodava: Klient se gihlaSuje
do systému banky a po é@eni oprav@nosti k provadni pozadovanych u(kén
prostednictvim elektronického k8 nebo pes elektronicky podpis a digitalni
certifikdty se pihlasi na webové stranky své banky &Zen pimo zadavat pokyny
bance! (2006, p. 173). Ke komunikaci je tedy zafsdii pouze p&tac, ktery je
pripojeny na internet a internetovy prohkizélejsou zapdebi Zadné dalSi programy a
to je hlavni rozdil, vémzZ se tato sluzba liSi od homebankingu, kde je ttapb

nainstalovat specialni program.
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Obrazeke. 5: Komunikace mezi klientem a bankou pfedhictvim internetu

BANKOVNI SYSTEM

ISP BANKY

ISP KLIENTA

POCITAC KLIENTA

Zdroj: Pradka&Kala, 2000, p. 17

Tento typ elektronického platebniho styku vyZadwjesoky stupé ochrany dat.
Specialni kdéd generovany autentiman kalkuldtorem slouZi k zabezjsi operaci.
Klient maZe volit z mozZnosti viyu zpisobu autentizace a autorizace transakcit.nap

uzivatelskécislo a PIN, moZnost uZiti hesla s nastavovanimtilimpro nadlimitni
transakce se vyuziva autentinakalkulator. (Mé&e, 2006, p. 173).

Internetové bankovnictvi jednotlivych bank nabiZié sluzby, které se od sebe lisi.
Jsou zde banky, které nabizeji pouze zakladni operap. piehled stavu a pohyitna
Uctu, piikaz k uhrad. Nékteré banky umatuji zadavat, rénit a rusit trvalé fikazy ¢i
zahranéni platby. V poslednitadé jsou zde idmyslné systémy internetového
bankovnictvi, které ugji plné¢ nahradit pistup do bankovni instituce a uniogi tak

provést téna jakoukoli bankovni operaci.

Vyhody internetového bankovnictvi jsoueimé. Jednozmaa vyhoda je neptsi
nabidka sluzeb i nejvy3Si rychlost progagich operaci ve srovnani s ostatnimi formami
e-bankingu. Spravovat sv&ty z jakéhokoliv peéitace, ktery je pipojen k internetu,
pati k dalSim vyhodam. &né je i moznost exportu dat z internetového baniabvi

do jinych program (nagiklad (tetnich a ekonomickych). To oceni zejména uzZivatelé
fad podnikatdl. Prehledné uzivatelské prastli webovych stranekigdstavuje dalSi
vyhodu. Jako i u ostatnich forentipého bankovnictvi nemusime nikam chodit, vSe
zvladneme od svého pitate, tabletu, nebo mobilniho telefonu. iSme tak nesmirh
mnoho ¢asu, ktery jsme v minulosti promeSkali kazdodenmiythdzkami do bank.
(Bouskova, 2006)

Pro bankovni instituci je provozovani této formynkavnictvi nenaréné a provozé

levrgjSi. Fredevsim proto, Ze zakaznici najebiuji mnoho pé& od klasickych pohiek.
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Pobaek miZze byt mén, nebo mohou byt ménrozsihlé a persondlnispor;ji
obsazené. Tomuto trendiizpusobily bankovni instituce i svou cenovou politikaly
zpoplatwji piikaz k Uhrad u prepazky,¢i nekterych dalSich metod elektronického
bankovnictvi mnohem vySSimi poplatky, zatimde9 elektronické bankovnictvi tato
transakce stoji klienta ¢holikandsob® mére. Internetové bankovnictvi eliminuje
podvody, ke kterym dochazelofimo na pobdkéch nap v pripadt odcizeni OP,
napodobeni podpisového vzoru apodi &odrZzovani elementarnich bezpestnich
pravidel a wité paitatové gramotnosti tak fize byt internetové bankovnictvi
i podstati bezpeéngjSi pro klienty bank, jejich &ty a penize na nich uloZzené. Existuji
samozejme také nevyhody internetového bankovnictvi. Kazdétentovi oktas mize
chybst ,Zivy element® na druhé stranpultu, zvl4st tehdy, pokud ma nestandardni
pozadavek¢i problém. Stejny problém e mit samazjmé také kazdy, kdo je
interneto¢  nevybaveny, internetév nezkuSeny, starSi, pidpad télesre

handicapovany (slepy) apod. (iDnes.cz/Finance, 200 ova, 2008)
1.2.5. Televizni bankovnictvi (TV banking)

DalSi z moznych jstupi k zakladnim funkcim imého bankovnictvi a k bankovnimu
U¢tu, nabizi televizni bankovnictvi. ¥eské republice, ale obetcnv Evrops, neni TV
banking zatim §li$ rozStenym zgisobem jak ovladat sy Ucet. Nacesky trh v roce
2008 TV banking zavedla Postovni gipglna pod ndzvem , TV Banka“. Ta vyuZiva
sowasného trendu televizni digitalizace.rigupuje gimé bankovnictvi lidem, kié

nechtji spravovat svédly pres pdita¢, telefon, nebo mobil. (Fialov4, 2008)

K ovladani TV banky postaje dalkovy ovladaa naslednd manipulace je prosta. Vsem
klientam banky je TV bankaffstupnd. Podminkou ale je vlastnictvi set-top bexu
internetovym pipojenim ges MHP (Multimedia Home Protocol) nebo tzv. inténak
televizi IPTV (Internet Protocol TV). Vyrazny tedbky problém TV banka
nep‘edstavuje, protoZze vyuziva modifikovanou verzilinedového bankovnictvi. Tak je
prizpisobend moZnostem set-top boxu a zobrazovacim memnotelevize. Kanal
piimého bankovnictvi se obejde bez nutného zasahaptikace a neni ani ovlin
prijem televizniho signalu. Zadavani transakci jevaddno pes dalkovy ovlada
televize za asistence televizniho baweké&en uzivatele v aplikaci provazi. Podébn
jako u internetového bankovnictvi TV banking poskgtuZivateli pestrou nabidku jak
aktivnich tak pasivnich operaci. Do budoucna bankmstituce uvazuji o roz&ni této

sluzby o hlasovy vstup pro klienta, s nimZ bude irkomunikovat jako s bankém za
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prepazkou a ktery bude schopen poradit v jakékoéZtisti bez nutnosti opustit teplo
domova. V této fazi jiz bude mozné provadslozité bankovni operace (stavebni
spaeni, penzijni fpojisteni, Zivotni pojiséni, ndkup a zgny odkup podilovych list
apod.) a nakupovat produkty dg/ch spolgnosti. Dilezité takeé je, Ze celé spojeni je
bezplatné a poplatky se krémrmésicniho pausSalu vztahuji pouze na jednotlivé bankovni
transakce. (Fialova, 2008; Zasmék, 2005)

Pristup do banky i@s set-top box je zabezjga velmi podobéjako v gipad interne-
tového bankovnictvi. Pomoci velmi silného 1024bodtgu, ktery je aplikovan na
GPRS spojeni, tak i na televizni signal je timfdBMubankingu bezp&ost zajisovana.
Kazdy set-top box ma proto@wilastni kI, ktery mu umo#uje komunikaci s bankou

a bezpené owieni totoZnosti na obou stranach. Samotiigtpp k bankovnim sluzbam
zaji¥uje cipova karta, ktera je chréna kédem PIN. Bez této karty a znalosti PINu neni

nikdo jiny schopen ovladatét. (Kkma, 2005)
1.2.6. Samoobsluzné zdny (Self-service areas)

Samoobsluznd zoéna ma velkou souvislost s internetBodle Senkipvé jsou
samoobsluzné zény (neboli automatizovartépazky) technicka eeni, zpravidla
osobni peitace s dotykovou obrazovkou a tiskarnou. Tyto ternyingou \&tSinou
umisgny v prostorach banky a slouzi k zadavani zéklddriankovnich operaci a

prevazig také jako zdroj informaci. (2010, p. 110)

Takové pracoviét jako je samoobsluzna zona je podle Schlossbergekdozaka

vybaveno gkolika technickymi z&izenimi, kterymi mohou byt:
* bankomat (ATM);
e vypisovy terminal;
» transakni terminal;
e smenarensky automat;
» informasni terminal apod.

Podle druhu vybaveni pakufe klient vybrat hotovost, nebo zadatkpz k Uhrad,
zjistit zastatek na &u. Je i mozné Jjzeni malého Gsru ¢i uloZeni depozita. \Ceské
republice Ceska sptitelna a Kometni banka byly mezi prvnimi bankami, které

vytvorily samoobsluzné pracovit(2004, p. 19)
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Ceské banky jsou se zawdm samoobsluzné technologie opatrné. Naklady Haerd
jsou velmi vysoké a nenig@dem jasné, zda se zakaznicidiayto sluzby pouzivat, aby
se podobnd investice vyplatila. Tentoigpb vyuZivaji klienti, ktd vétSinou nemaji
pristup na internet. Velké naklady na vybudovani szetuzné zony iedstavuji
znanou nevyhodu, stegntak i vAzanost na danou lokalitu. Klient musi tlog misto,
kde se nach&zi samoobsluzné zona, Stajko by Sel do banky. Samoobsluzné zény
byvaji v provozu 24 hodin deapjejich prostednictvim Ize prova#t vétSinu pasivnich i
aktivnich operaci sdfiem, coz nizeme povazovat za vyhody této sluzby. Banky také
nékdy spojuji funkce samoobsluzné zény a bankomatu jenoho technického
prostedku. (Chvatal, 2010)
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2. PRAKTICKA CAST

2.1. Vyzkum p Fimého bankovnictvi na €eském trhu pomoci dotaznikového
Setreni

V této kapitole je zpracovan kvalitativni vyzkumeky byl zaloZzen na dotazniku. Do-
taznik byl zamten gedevSim na aktudlni vyuZzivani sluZetimpeho bankovnictvi na
¢eském trhu a také na jeho celkovém zhodnoceniktigkého hlediska. RowZ byl

uréen k zmapovani postop preferenci uejnosti k gfimému bankovnictvi.
Pro ugresreni jsou zde uvedeny definice vyzkumu a dotazniku:

Kvantitativni vyzkum se dle Kozla, Svobodové, Vilewé, Baranka, Vebvské, Ost-
jiz probehlo nebo se ge pra¢ nyni. Cilem je zjistit, kolik jednotek (jednotlizcapod.)

se chova ufitym zpisobem, méa uity nazor, je spokojeno/nespokojeno atd. (pp.
120,160).

Primarni Udaje byly ziskdny metodou dotazovanf.rdstazniku.

Dotazniky jsou dle Kozla, et al. (200&)ejpouzivagiSim nastrojem $ shéru primar-
nich Gdaji. Predstavuji formulée s otdzkami, naéd respondenti odpovidajiFipadre
obsahuji také varianty jejich odp&di* (p. 161). V tétocasti bylo také dotaznikové

Seteni vyhodnoceno a prezentovano pomoci jednotligrelfi.
Mezi hlavni cile dotazniku, vyt¥eného pimo pro tuto praci bylo zjighi:

» Podle kterych kritérii si wejnost vybird banku, ve které d$idi ket a vyuZiva
sluzeb pimého bankovnictvi.

» Které sluzby imého bankovnictvi jsou yejnosti vyuzivany nejvice.

» Mezi dalSi cile dotazniku péb predevsim potvrzeni rostouci oblibyimého

bankovnictvi weské spolénosti.

» Dotaznikovy piizkum el rovnéZ poukazat na postoje uZivatet bezpénosti
vzdaleného fistupu k bankovnimdaiim, a roviZz na fakt, Ze sluzbyipmého
bankovnictvi vyuZivd vysoké procento mladych a&aych lidi. U starSich

obyvatel naopakifmé bankovnictvi ani v séasné dob neni samazjmosti.
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e Spokojenost uzivatél s pgimym bankovnictvim u dané banky je jednim
Z nejpodstat¥jSich faktofi celé bankovni komunikace jak ze strany kiienak
ze strany finagnich donii.

v v

» Dotaznik ndl rovnéz ¢tendi oswtlit hlavni divody, pra@ klienti vyuZivaji slu-
Zeb gimého bankovnictvi, a jaké bankovni operace v réoteto druhu komu-

nikace pouZzivaji néastji.

e Co povazuji za vyhody a naopak jaké nevyhody pto jsou spojené

s pouzivanim fimého bankovnictvi.

* V neposledntad byl prizkum zangien také na to, jak klienti postupuiii py-

béru urité sluzby pimého bankovnictvi.

Dotaznik pod ndzvem j#né bankovnictvi ngeském trhu“ byl realizovan prdastinic-
tvim internetu. Zpracovan na serveru Mypb.cz. Ten nabizi zdarma vytemi online
dotazniku a také jeho propagaci s 15000 gsmsty deni. Poskytuje grafické vyhod-
noceni dotazniku nebo surové stazeni dat. Dotdgmitale Sften v elektronické podeb

na socialnich sitich.

Dotaznikové S&eni probihalo v terminu 04. 02. 2015 - 18. 02. 204%0mto daném
obdobi dotaznik vyplnilo 246 respond&nbotaznik byl anonymni a &gny pro Sirokou
verejnost. Dotaznik je s@asti gilohy ¢. 1 této prace. Obsahoval 23 jednoduchych, sro-
zumitelnych a nezaujatych otdzek. 22 povinnychregdovinnou. V dotazniku bylo po-
uzito rekolik typa otazek. V prvnidsti dotazniku bylo prvnichépotazek polozeno za
Uc¢elem faktickych informaci o respondentoviéKy pohlavi, vzdlani, zakaznické za-
zeni, vySe platu). V druh&sti byly uzity konkrétni otdzky zatfené na fimé bankov-
nictvi. Sesta otazka #a: ,VyuZivate sluzeb elektronického bankovnictviPokud
odpowd respondenta byla NE, musel odpdét uz jen na posledni otazku, a to ,Z ja-
kého divodu nevyuzivate tyto sluzbyrimého bankovnictvi?“ Pokud odpsél re-
spondent ANO na otazku, zda vyuziva sluzeb elekdkého bankovnictvi, byloi¢ba
odpowdét na nasledujici otdzky. Otazky 8, 9, 12, 16, P7,2D, 21, 22 byly uz&eného
typu, respondenti tedy mohli vybirat pouzetregem utenych moznosti. U otazelkslo
10, 11, 13, 14, 15, a 18 bylo mozné zaSkrtnout mio&nosti, minimalé oviem jednu.
U otdzky 9, 18 mohl respondent miméegem danych odpédi vyuZit poléko pro

vlastni odpoud’. Otewend otazka byla 23.
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2.2. Vyhodnoceni dotaznikového vyzkumu

V této podkapitole jsou analyzovany jednotlivé eghity, které byly zji&ny pomoci
dotazniku. Jednotlivé otazky nejdou waai, jak byly v dotazniku umisty.

Graf¢. 1: Uzivatel pimého bankovnictvi (otazka 6)

VyuzZivate sluzeb primeho bankovnictvi?

B ano: 220 (89,43 %)
Bne: 26 (10,57 %)

Zdroj: Vlastni Saeni

Jak jiz bylore¢eno na z&tku, dotaznik vyplnilo dohromady 246 respondettoho je
89,43% respondeit ktefi vyuzivaji sluzeb imého bankovnictvi a pouze 10,57% nikoliv.
Autorka se domniva, ze ve skéesti bude procento lidi, Kienevyuzivaji sluzebifmého
bankovnictvi vyssi. K lidem, kie nevyznavaji vzdalenyifstup k &tam, pati starsi lidé,
kteri ve &tSing pripach nemaji pistup k internetu a tedy ani moznost vyplnit tedtaz-
nik, ktery byl distribuovan pouze elektronicky presinictvim webového serveru. Sluzby
piimého bankovnictvi v s@asnosti vyuziva &Sina klienft bankovnich instituci. ifmé

bankovnictvi je trendem a jeho rogsiost bude v nasledujicich letedhjme stale stoupat.
2.2.1. Vyhodnoceni ziskanych dat od uZivatel G pfimého bankovnictvi
Pohlavi respondeni

Z celkového pé&tu respondertit jich 220 uziva sluzebifmého bankovnictvi, vipvaze
jsou Zeny 66,82%, muzi 33,18%otvrdilo se tak, Zeifmé bankovnictvi je zalezitosti zen
i muzi a nikoliv pouze jednoho pohlavi. Zde jsouieywaze Zenyjejich ndskok mze sa-

mozejmeé vyplyvat z tSi velikosti vzork responderit
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Graf¢. 2: Pohlavi respondenfotazkac. 1)

Jakeé je Vase pohlawi?

W Zena 147 (66,82 %)
Bmuz 73 (33,18 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Vék respondenti

Graf¢. 3: ek responderit (otazkac. 2)

Jaky je Vas vek?

2130 112 (50,91 %)
O31-40: 40 (18,18 %)
B 41-50: 32 (14,55 %)

B S51-60: 14 (6,36 %)
E61 avice: 12 (5,45 %)
Hdo 20 let: 10 (4,55 %)
Zdroj: Vlastni Sateni

Nejvice zastoupenou skupinou z oslovenych respaadé&tei uzivaji gimé bankov-
nictvi, je wkova skupina 21-30 let, ktera je tema vice jak polovinou z celkového po-
¢tu responderiiit 50,91%. DalSi skupinou jsou lidé veéku 31-40 let v 18,18% , avSak
témei stejné zastoupeni mékova skupina od 41-50 let v14,55%¢Réva skupina 51-

60 let ziskala 6,36%. Je tediepné, Ze imé bankovnictvi népsgji vyuzivaji mladi
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lidé od 21-30 letPotvrdilo se rov&Z, Ze sluzby fimého bankovnictvi u nas doposud ne-
maji takovou tradici jako v jinych vyslych zemich. Ssd¢i o tom pomdrné nizkagisla u
starSich lidi. Obliba vyuzivani sluzelimého bankovnictvi u starSich lidi vSak stale roste
a je proto pravépodobné, Ze tento trend bude postugist Pouhych 5,45% respondént
ktefi vyuzivaji sluzeb mého bankovnictvi, jedkova skupina 61 let a vice. Autorka
piedpoklada, Ze tato skupina nebyla napénz divodu, Ze lidé tohoto&ku se obavaji
novych technologii. Nemaji dostate® vybaveni pro tento #pob obsluhy &tu, nebo o
tomto zpisobu vibec ne¥di a w¥dét ani nechtji. Tato wkovéa skupina preferuje osobni
kontakt s pracovniky banky. NejmenSi¢pbrespondeiittvoii vékova skupina do 20
let, ktera ziskala 4,55% .uto skupinu ve &sSing pripadi tvoii lidé doposud nevyiecns

¢inni, coZ je pochopitelné.
Vzdélani respondenti

Graf¢. 4: VzcElani respondefit(otdzkac. 3)

Jake je WasSe nejvyssi dosazene vzdé&lani?

B stfednl Skola s maturitou: 112 (50,91 %)
Ovysoka Skola: 77 (35 %)

HEstrednl Skola bez maturity: 18 (8,18 %)
B vySSl odborma Skola: 9 (4,09 %)

B zakladnl Skola: 4 (1,82 %)

Zdroj: Vlastni Saeni

ZvySe uvedeného grafu vyplyva, Ze lidé seedii Skolou s maturitou Féat
k negastjSim uzivatehm primého bankovnictvi - v 50,91%. AvSak vysokoSkolsky
vzaélani lidé jsou porérné silné zastoupenou skupinou - v 35%. Nasleduji respondent
se stedni Skolou bez maturity - v 8,18%eHposledni skupinu tvblidé s vysSi od-
bornou Skolou - ve 4,09%. V posledai® jsou lidé se zakladnim v&dnim s 1,82%.

Potvrdilo se tak, Ze sluzbyimého bankovnictvi pouZivajigvazig lidé vzclani.
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Zarazeni do zakaznické skupiny

Graf¢. 5: Zaazeni do zakaznické skupiny (otazkal)

Do jaké zakaznicke skupiny patfite?

zamé stnanec 47, 27 % [ 10d4)
P | student 38, 18 % (B4)

P i kate | 2,54 % (19
na matefska/ rod iGov skeé dovolens 5,35 % (14)
dichodes 5,45 % ( 12)

nezamestnany 4,09% (9)

0% 10% 20% 30% 40% 20% G0 %% T0%  B0% 20%  100%

B zaméstnanec: 104 (47 27 %)

Ostudent: 84 (38,18 %)

B podnikatel: 19 (8,64 %)

EHna matefske/rodicovskeé dovoleng: 14 (636 %)
B dichodce: 12 (5,45 %)

O nezaméstnany: 9 (4,09 %)

Zdroj: Vlastni Saeni

Tato otazka byla poloZena respondemiza &elem zjiséni, do jaké zakaznické skupiny
se zadazuji. Nej\¥tSi paet respondeiituzivajicich pimé bankovnictvi jsou za¥stnan-
Ci - v 47,27%. Vyraznou skupinu tkicstudenti - v 38,18%. DalSi jiZ m&rzastoupenou
skupinu tvaéi podnikatelé - 8,64%. Na mas&é/rodéovské dovolené jsou uzivatelé
pfimého bankovnictvi zastoupeni 6,36%:adbodce tvéi 5,45% a neza#éstnani pou-

hych 4,09%.

M ésiéni pFijem

Z grafu je patrné, Ze nejvySSigmb respondeidt kteri vyuzivaji gfimé bankovnictvi, ma
mésiéni piijem do 10000 a to v 39,55%. 10001-20000 ma 25%oretend 20001-
30000 ma 21,36% respondén?,27% ziskala skupina respondestnesicni piijmem
od 40001 a vice. Nejmérzastoupenou skupinou je skupina respondsntesicnim

prijmem 30001-40000 a to 6,82%.
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Graf¢. 6: Mésicéni prijem (otazka:. 5)

Jaky je Vas mésiéni prijem?

H do 10000: 87 (39,55 %)
O10001-20000: 55 (25 %)
EH20001-30000: 47 (21,36 %)
H 40001 a vice: 16 (7,27 %)
H3000140000: 15 (6,82 %)

Zdroj: Vlastni Sateni

Klient bankovni instituce

Nasledujici otdzka byla kladena zZgelem zjiSéni, u které banky maji respondenti zalo-
Zeny et a vyuZivaji sluzebipmého bankovnictvi. Pokud dnrespondent bankovni
Gcet u vice bank, byl vyzvan k tomu, aby o&hau banku, kterou povaZzuje za svou
hlavni a kde nejvice pouziv&imé bankovnictvi. Z grafu je patrné, Ze nejvySsigbo
responderit ziskalaCeska sptitelna a to v zastoupeni 27,27% responilefitm také
Ceska sptitelna potvrdila své vedouci postavenideském trhu v bankovnim sektoru.
Na druhém mistse umistila Komeni banka, ktera ziskala 16,36% respontleatieti
mistoCSOB s 15,45% respondenty. &thito i bankovnich instituci se potvrdilo to, Ze
jejich klientela pafi k ttm nejwtSim u nas. Tyto bankovni instituce maji ré¥mejvice
pobaiek a samoobsluznych zén. Nasléda €mito bankami skotila GE Money Bank
a to s 9,09% respondenty. S 8,64% resporideatteském trhu se umistila bezhoto-
vostni banka mBanka. Tyto banky potvrdily, Zetfpltpredniméeskym bankam na na-
Sem Uzemi. Tyto vysledky nam také ukazuji, Ze nedenti divéiuji velkym bankam. V
zawsu za &¢mito bankami se umistila Air Bank s 8,18%. KrorySe zmignych bank
15,36 % respondeintvyuziva sluzeb jinych bankovnich instituci. Tenfsledek potvr-
zuje fakt, Zze \Ceské republice je rozsahly bankovni sektor s vysokgitem bankov-
nich dond.
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Graf¢. 7: Klient bankovni instituce (otazka9)

U jaké banky vyuZivate sluZzeb pFimeého bankovnictwi?

B Ceska spofitelna: 60 (27,27 %)
OKomerénl banka: 36 (1636 %)
BCSOB: 34 (15,45 %)

H GE Money bank: 20 (9,09 %)
B mBank: 19 (8,64 %)

B Airbank: 13 (5,91 %)

OFio bank: 11 (5 %)

B UniCredit bank: 7 (3,18 %)

B Air Bank: 5 (2,27 %)

O Raiffeisenbank: 4 (1,82 %)
HEqua bank: 3 (1,36 %)

O Ostatnl odpovédi: 8 (4 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Formy p#imého bankovnictvi

Graf¢. 8: Formy gimého bankovnictvi (otdzka 10)

Jakeé formy pfimého bankovnictvi vyuZivate?

TERZ Ta (213)
! P platebni karty 78,12 % (172)

mobilni bankownictei {smartbanking , SMS banking , GSM banking SIM oolkit....) 20,45%
e lefonni bankovnicty { automat, telefonni bankér) 11,35% (25)
e levizni bankownictei 1,35 % (3)

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% V0% 80% S90% 100%

B internetoveé bankovnictvl (internetbanking, homebanking): 213 (96,82 %)

Oplatebnl karty: 172 (78,18 %)

B mobkiinl bankownictvl (smartbanking, SMS banking, GSM banking SIM
toolkit....): 45 (20,45 %)

B telefonnl bankovnictvl {automat, telefonnl banker) 25 (11,36 %)

B televiznl bankovnictvl: 3 (1,36 %)

Zdroj: Vlastni Sateni
Ucelem dal3i otazky bylo zjistit, kterou ze sluZeliadovani nejvice vyuzivaji. této

otazky ngli respondenti moznost zvolit vice odgaoN, jelikoz spousta kliefitvyuziva vice
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forem gimého bankovnictvi zarovie Z praizkumu jednoznéné vyplyva, Ze respondenti
nejvice preferuji internetové bankovnictvi a to8856. Mezi dalSi oblibené produkty
pati platebni karty a to s 78,18%. Autorka se dommivétied realizaci tohoto pr
zkumu), Ze platebni karty ziskaji prvenstvi ¥tporespondetit Tento vysledek byl
velice gekvapuijici proto, Ze platebni karty jsou v &s&né dob velmi popularni a vyu-
Ziva je témit kazdy jedinec. DalSi oblibenou formou je mobil@inkovnictvi a to
v 20,45%, pak nasleduje telefonni bankovnictvi 88% a televizni bankovnictvi

s 1,36 respondenty.
Dvé formy p¥imého bankovnictvi

Graf¢. 9: Dw formy piimého bankovnictvi (otazka 11)

A které dvé formy pfimeho bankovnictvi vwuzivate nejcastén?

S0 45 % (129)
k 7 platebni karkty 70,45 % (155)
miobilni bankownictei 8,64 B (19)
e kefonni bankovnictd 7.73% (17)
WUEivam pouze pdnu formu 3,18 % (7)
e levizni bankovnictvi 045 % (1)

0% 10% 20% 30 % 40 % 30% G0 % 0% 80% 20%  100%

Hintemetoveé bankovnictvl: 199 (90,45 %%)
Oplatebnl karty: 155 (70,45 %)

Hmobilnl bankovnictvl 19 (8,64 %)
Htelefonnl bankovnictvl: 17 (7,73 %)

B vyuAvam pou2e jednu Tormu: 7 (3,18 %)
Bteleviznl bankowvnictvl: 1 (0,45 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Tato otazka byla poloZena z&elem zjiSéni dvou nejasgjSich forem pimého ban-
kovnictvi. Potvrdilo se, jak tomu je i wg@dchézejici otazce to, ZeddwegasejsSi formy
ptimého bankovnictvi, které respondenti vyuZivajicas§ji, jsou opravdu internetové
bankovnictvi v 90,45% a platebni karty v 70,45%jirdavy je fakt, ze 3,18% vyuZiva
pouze jednu formu. Ostatni formyimého bankovnictvi jsou ve stejnémiadi jako u

piedchazejici otazky.
Preference ukité banky pro uréitou sluzbu

Nasledujici otdzka & zjistit, zda respondenti preferujicitou banku pro ufitou sluz-
bu. 61,36% respondenhepreferuje witou banku. A 38,64% respondéradpowdélo
ano. Z toho vyplyva, Ze respondentidadyuzivaji sluzby jedné banky.
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Graf¢. 10: Preference ¢ité banky pro ufitou sluzbu (otazka. 12)

Preferujete urditou banku pro uréitou sluzbu?

B anc: 65 (38,64 %)
Ene: 135 (61,36 %)

Zdroj: Vlastni Seeni
Vyhody piimého bankovnictvi

Graf¢. 11: Vyhody pimého bankovnictvi (otdzka 13)

Co povazZujete za vwhody pfimeho bankowvnichyi™?

_ 2218 % [ 194 )

P usporadasu TEGL % (173)
dostupnost 50,91 % ( 134)

rychlost vyTizeni pozedavid 59,08 % (130)

pEdmoduchost B sozumitelnost 471,22 % (92)

niZé poplatky 40 % (B2)

mbazpedeni 12,73 % ([22)

#d nou nevid im 4,55 % (10)

jimou 1,35 % (3)

0% 10% 20% 30% 40% S0% G60% V0% 80%  90% 100%

B pohodll (domova, kancelafe) 194 (88,18 %)
Ouspora casu: 173 (78,64 %)

B dostupneost 13 4 (60,91 %)

E rychlost vwilzenl poZadavkid: 130 (59,09 %)
M jednoduchost a srozumitelnost: 92 (41 82 %)
E niZsl poplatky: 88 (40 %)

O zabezpeenl: 28 (12,73 %)

H Fadnou nevidim: 10 (4,55 %)

Hjinou: 3 (1,36 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Nasledujici otdzka byla poloZena s cilem zjistiké jsou nej§tSi vyhody pro respon-

denta pi uzivani gimého bankovnictvi. Hlavnitdod podle vysledk z prizkumu je

pohodli (z domova, kanceét) a to v 88,18%. fvoda, pra: respondenti vyuZzivaji vzda-

leny @istup k bankovnimudiu, je ale cel&ada. Respondent mohl u poloZzené otazky

zvolit z vice moznostiU této otazky byly procentualni rozdily mezi jetingmi varian-

tami velice maléDalSim divodem je pro respondenty Uspa@su 78,64%Na dalSich

45



mistech sko&ly mozZnosti: dostupnost 60,91%, rychlostiizgni poZadavku 59,09%, jed-
noduchost a srozumitelnost 41,82% a nizSi popld®és. DalSi vyhoda pro 12,73% re-
spondeni je zabezp&eni. 4,55% respondeéntadnou vyhodu nevidi. Pouha 1,33% respon-
denti zvolila variantu jiné, ktera zahrnovala vSechnyatd divody vyuZzivani imého
bankovnictvi kromd vySe zmignych. Z toho vyplyva, Ze jsou to prav otdzce uvedené
varianty, které lidé vyhledavaji u sluZzetirpého bankovnictvi. Za zminku také stoji fakt, ze

nizSi poplatky u imého bankovnictvi nejsou pro respondenty prioritou
Nevyhody p‘imého bankovnictvi

Graf¢. 12: Nevyhody fimého bankovnictvi (otazka 14)

W &em vidite nevyhody pFfimého bankovnictvi?

_ #4d nou nevid im 49,55 % (109)
P nizkd bezpednost 35 % (77

potiebné tac hnicks wybawe ni 15,45 % (34)
jina nevyhoda 521 % (13)
wysokdcana 5% ( 11)
sloZitd obsluha 4,55 % (10)

0% 10%  20% 30 % 40 % 0% G0 % 0% 80% 0%  100%

B Fadnou nevidim: 109 (49 55 %)

Onlzka bezpetnost: 77 (35 %)

B potfebné technicke vybavenl: 34 (15,45 %)
Hjina nevyhoda: 13 (5,91 %)

B vyysoka cena: 11 (5 %)

EsloZita obsluha: 10 (4,55 %)

Zdroj: Vlastni Saeni

V predchozi otazce jsme se dédli, pro¢ respondenti vyuZivajitpimé bankovnictvi, resp.
jaké jsou vyhody imého bankovnictvi. U této otazky byla snaha zjistivyhody pimého
bankovnictvi. Kazdy, kdo vyuZivéiimé bankovnictvi, rfize subjektivd pocitovat jinou
nevyhodu. V této otazce dotazniku mohli respondemrigit jednu a vice nevyhod grafu

je patrné, Ze té#t polovina - 49,55% respondértadnou nevyhodu nevidi. Odpiek/
nizk& bezpénost byla ozngena 35% dotazovanych. DalSi nevyhoda, ktera zazmame
15,45%, je paebné technické vybaveni k uzivardinpého bankovnictvi. Pro jinou ne-
vyhodu bylo 5,91%. Pouhych 5% respondepbvaZzuje za nevyhodu vysokou cenu,
slozitou obsluhu - 4,55% respondént
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Nejc¢astéjSi platebni operace

Graf¢. 13: NefastjSi platebni operace (otazkalbs)

Jakeé operace nejéastéji provadite pomoci sluzeb pfimeho
bankovnictwi?

— 91,35 % (201)
P histore pohybu na oSt 70 % (154)

Figtowani zOstatku na oEtuE9.55 % (153)

platba karbou 5622 % (125)

lontmola dogkch plateb 4591 % (101)

zad Gwani trvalkk ho prikazu k uhradé 43,18 % (95)

k 7 wybEr penéz z bankomatu 40,91 % (90)

ekktmonické wpisy z 03tu 31,82 B (70)

daobijeni mobilniho telefonu 17,27 % [ 32)

souhlas s inkasem 12,27 % (27)

mahraniEni platby 7.7 3% (17 )

jind 2,73 % (&)

preshraniEni pievod v EUR 2 27 % (5)

0% 10% 20% 30% A0 % 30% B0 % 0% 80% Q0% 100%

B zadavan! jednorazoveho pifkazu k dhradé&: 201 (291,36 %)
O historie pohybu na détu: 154 (70 %)

B Fistovanl zOstatku na actu: 153 (69,55 %)

H platba kartou: 125 (56,82 %)

B kontrola doSlych plateb: 101 (45,91 %)

B zadavan( trvalého pifkazu k dhradé: 95 (43,18 %)
Owvybér pené&z z bankomatu: 90 (40,91 %)

B glektronicke wypisy Zudtu: 70 (31,82 %)

B dobljenl mobilnTho telefonu: 38 (17,27 %)
Bsouhlas s inkasem: 27 (12,27 %)

B zahraniénl platby: 17 (7,73 %)

Ojine 6 (2,73 %)

O preshranicnl prevod v EUR: & (2,27 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Stavajici sluzby nabizeji uzivaleh primého bankovnictvi prov&di nejlEzngjSich
bankovnich operaci. Jak pasivnich tak aktivnicbtd?dalSi kladen& otazka byla polo-
Zena za &elem zjiséni, kterou bankovni operace pomoci sluzélmpho bankovnictvi
provadi respondenti ngstji. Jednozna&nou oblibu m& aktivni operace jednorazovy
prikaz k Uhrad, ktery nefasgji provadi 91,36% respondeéntMezi dalSi oblibené pa-
sivni operace péthistorie pohybu nadiu 70% a zjiSovani Zistatku na &tu 69,55%.

Platba kartou se umistila az ¢tartém mis¢ a to s 56,82%.

Mezi dalSi provaéné operace pi#tkontrola doSlych plateb 56,82%, zadavéani trvalého
prikazu k uhrad 43,18%, vybr peréz z bankomdi 40,91%, elektronicky vypis ztu
31,82%. Jiz man¢ ¢asto respondenti prov§d operace jako dobijeni mobilniho telefonu
17,27%, souhlas s inkasem 12,27%. Zakrdnplatby a peshranini prevod v EUR
provadi jen nepatrny vzorek responder?,73% dotazovanych vybralo moZnost jiné,

kterd zahrnovala veSkeré dalSi moznosti.
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Jak ¢asto jsou uzivany sluzby pimého bankovnictvi

Graf¢. 14: Jakiasto jsou uzivany sluzbyimého bankovnictvi (otdzka 16)

Jak €asto vyuzZivate sluZzeb prfimeho bankovnictvi?

Etydné&: 150 (68,18 %)
Odenné& 37 (16,82 %)
Emesicng: 32 (14,55 %)
Hroéné 1 (0,45 %)
Zdroj: Vlastni Seeni

P¥imé bankovnictvi respondenti pouZivaji daejgji tydné, dikazem je vySe uvedeny graf,
kde 68,18% responddénbznailo tuto odpo¥d. Denrg sluzby gimého bankovnictvi vyu-
Ziva pouzel6,82%, coz bylo pro autorku velké zkiaim¥ tsném za¥su se umistila od-

powd — mesicné a to s 14,55% . Rmé vyuziva sluzebidmého bankovnictvi pouze 0,45%.
Cena p‘éimého bankovnictvi

Nésledujici otazka &a zodpowdét, zda si respondenti mysli, Ze ceny za sluzbygkte
jim jejich banka nabizi, jsou odpovidajici. Ano od§délo 66,82% respondeint Nékte-
i respondenti 21,36% n&di a zbylych 11,82% respondérgi mysli, Ze cena za nabi-

zené sluzby neodpovida.
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Graf¢. 15: Cena fimého bankovnictvi (otazka 17)

Je cena za piime bankovnictvi odp ovid ajici nabizenym sluZbam?

Eano 147 (66,62 %)
Hnevim: 47 (21,36 %)
Ene 26 (11,82 %)
Zdroj: Vlastni Sateni

Chybéjici sluzby v prfimém bankovnictvi

Graf¢. 16: Chylgjici sluzby v gimém bankovnictvi (otazka 18)

Co Vam chybi ve sluZbach pifimeho bankovnictvi, co byste zmé&nilia?

e ———————— A - T ]
llepsi zabezpedeni 27,73 % (61)

ey it rychlost od ez=y komunikagnich kandlo 13,64 % ( 30)
ozéfeni sufeb voblasti nastaveni ustu 13,64 % | 30)

mzéfen slufzb v komunikaci s bankou 1227 % (27 )

I moziifeni lufzb voblasti plaebnibo shybu 900 % (20

Jin2 3,18 % (T

aryc hlit piewod penéz, hlavng mezi bankami045% (1)

eniZeni poplatkt 045 % (1)

zmena adresy, telefonu, . 045% (1)

Sebamens sluzhy jsoud rabe 0,45% (1)

obsluha daldich produktd téds banky 0,45 % (1) |

okamzity prevod postredku mima vlastni bankuD 45 % (1)

wy B8l podat bankomatd 045% (1)

045% (1)

S
0% 10% 20%  30%  40%  S50% GO0 % TO%  80% 20%  100%

Hnic, v&e mi vyhovuje: 104 (47,27 %)

Olepsl zabezpecenl: 61 (27,73 %)

H zvyEit rychlost odezev komunikagénich kanala: 30 (13,64 %)
E rozsirenl sluZzsb v oblasti nastaven! actu: 30 (13,64 %)

H rozsitenl sluZeb v Komunikaci s bankou: 27 (12,27 %)

H rozsitenl sludeb v oblasti platebnlho styku: 20 (9,09 %)
Ojiné: 7 (3,18 %)

Zdroj: Vlastni Sateni

Ucelem dal3i kladené otazky bylo zjistit, co responii@ ve sluzbach iimého ban-
kovnictvi chybi a co by pdfpad zmenili. Nejvice respondefit- 47,27% jsou spokoje-
ni a vse jim vyhovuje, nic by ve sluzbackimého bankovnictvi neénili. LepSi zabez-
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peteni by zménilo 27,73% respondeint Rychlost odezev komunikaich kanak chybi
13,64%, avSak u stejnéhodho respondetit ve sluzbach ifmého bankovnictvi chybi
sluZzby v oblasti nastavenéti, které by rozgili. Také 12,27% respondenby rozsfilo
sluzby v komunikaci s bankou a 9,09% responieratse v oblasti platebniho styku.
Jinou moznost zvolilo 3,18% respondenYlastni nazor vypsalo 4,05% respondent
ktetfi predevSim vidi problém v rychlostiigvodu petZznich prostedki mezi jednotli-

vymi bankami a také v ramci jedné banky.
Obdobi

Graf¢. 17: Obdobi (otdzk& 19

Ve kterem obdobi jste zacal/a vyuiZivat sluZeb primeho bankovnictvi?

M 2001-2010: 115 (52,27 %)
O2011-2015 64 (29,09 %)

H1995-2000: 41 (18,64 %)

Zdroj: Vlastni Saeni

Néasledna otazku byla kladena respondienproto, aby se potvrdila nebo vyvratila teo-
rii 0 tom, Ze za poslednich 15 Iéeska republika zaznamenala prudkytséuzivatel
pitimého bankovnictvi. Dle dotazniku pouhych 18,64%pomdent zatalo vyuZivat
sluzeb pimého bankovnictviied rokem 2000. To $dci o tom, Ze WCeské republice

v minulém tisicileti byl vzdalenyifstup k bankovnim dtam teprve ve svych prvopo-
¢atcich. V té dob navic informani a komunikani technologie nebyly na takové Grovni
jako dnes a jejich roz&nost viadach obyvatelstva rovh nebyla vysoka. Rostouci
pocet uZivateh v nasledujicich letechiiBel s neustalym vyvojem technologii a s tim
spojenym roz$ovanim sluzeb ifmého bankovnictvi ze strany bank. Podle dotazniku
mezi lety 2011 az 2015 &alo sluzeb imého bankovnictvi vyuZzivat 29,09 % respon-

denti. VEtSi paet respondeiitpoprvé vyuzilo sluzeb vzdalenéhtigiupu k bankovnim
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actam v letech 2001-2010 a to 52,27% responiletend naifistu uzivatel primého
bankovnictvi dle autéma nazoru v nasledujicich letech bude stéle stolgevodi je
jisté vice. Za hlavni @ivod autorka povaZuje rostouci gramotnost obyvaizlgtoblasti
komunikanich technologii. DalSi podstatnyivibd spaituje v tom, Ze soudoba politika

bankovnich instituci stale vice sazi ta@ bankovnictvi oproti tomu traghiimu.
Bezpe&nost

Graf¢. 18: Bezpeénost (otazka. 20)

PovaZujete sluzby piimeho bankovnictvi za bezpeéng?

Hano: 135 (61,36 %)
Bnevim: 43 (19,55 %)
Ene: 42 (19,09 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Otazka bezpmosti jist nemohla v dotazniku chyb Da seftici, Ze i to je jeden
Z divodi, prad existuje vyznamna skupina lidi, kterirpému bankovnictvi jeS§tnefti-
Sla na chtl. Témto lidem vSak dotaznik za pravdu nedava. Na otéz#ta respondenti
povazuji pimé bankovnictvi za bez{eé, odpow¥délo ano 61,36% respondéntnes-
délo 19,55% respondeinta Fimé bankovnictvi nepovazuje za beape& 19,09% re-
spondeni. Tedy z dotaznikového fizkumu vyplyva, Ze &Sina respondefitse iklani
k piimému bankovnictvi jako k bezgreg¢mu zjisobu spravovani bankovnichitil. Muzeme
takéiici, ze pohled uzivatélna vzdaleny fstup k &tam se stale #mi. Diive se spiSe hle-
délo na Fimé bankovnictvi jako na n#pS bezpénou formu spravy & s nejistou bu-
doucnosti. V satasnosti tento postoj téhvymizel a lidi, kté budou sluZzby imého ban-
kovnictvi zangrn¢ ignorovat, bude stale m&nOtazka zabezgeni g@istupu k internim

informacim je velice citlivd a v budoucnu se bugteijet a posouvat k vy3Si kvalit
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Z4asady bezpéného uzivani

Graf¢. 19: Zasady bezpaého uzivani (otazka 21)

Mate zasady bezpeéného pouZivani pfimého bankovnictvi?

Hano: 112 (50,91 %)
OsplSe ano 81 (41,36 %)
BsplSe ne: 11 (& %)
EHne: 6 (2,73 %)

Zdroj: Vlastni Seeni

Jako dalSi byla respondént poloZena otadzka, zda znaji zasady b&zfieo uzivani
pitimého bankovnictvi. Vice nez polovina responde®®, 91% odpoddéla, Zze ano.
SpiSe ano odpedélo 41,36% respondeint SpiSe ne pouhych 5% respondeat ne
odpowdélo 2,73% respondeint Celych 92,27% zna nebo spiSe zna pravidla kegpe
ho uzivani.K tomuto zjiS€nému jevu rovéz prispiva zvysujici se gramotnost obyvatelstva
v oblasti informa&nich a komunik&nich technologii a s tim spojené pdemi o bezp&
nostnich zasadéach a hrozicich rizicich.
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Spokojenost uzZivated

Graf¢. 20: Spokojenost uzivate(otazkac. 22)

Jak jste spokojen/a se sluzbarmi primeého bankovnictvi?

Bwvybomy: 81 (36,82 %)

O chvalitebny: 110 (50 %)
B dobry: 27 (12,27 %)

B dostatedny: 1 (0,45 %)

H nedostateény: 1 (0,45 %)

Zdroj: Vlastni Sateni

Ucelem gredposledni otazky bylo zjistit, zda jsou respondgmokojeni se sluzbamiijmé-
ho bankovnictvi. U této otazky mohl respondent izvigldnu odpo¥d’ z nabizené Skaly
slovniho ohodnoceni. Na vybornou jsou se sluZbatimého bankovnictvi spokojeni re-
spondenti v 36,82%.fBsna polovina respondérb0% zvolila znamku chvaliteBnDokie,
svou spokojenost se sluzbantimpého bankovnictvi ohodnotilo 12,27% responéeRou-
hych 0,45% responddnibhodnotilo svoji spokojenost se sluzbartinggho bankovnictvi
dostaténé a nedostataé. Tato otdzka potvrdila stéle rostouci kvalitu slnffimého ban-
kovnictvi u tuzemskych bank. Zanedbatelné 0,90%aiagenych uZivatél svwdéi o neu-
stalém pokroku nabizenych sluzeb ze strany bankseTtgka pedevSim miry zabezpeni a
uZivatelské komfortu, ktery je Gzce spojeni§emnym uZivatelskym prosgdim. Samo-

ziejme k tomu faktu pispiva neustale se vyvijejici komundka a inform&ni technologie.
Postup p¥i vybéru ur ¢ité sluzby

Posledni poloZzena otazka 23 byla oteiena. Dotazovanym autorka poskytla prostor,
aby se vyjatlli k tomu, jak postupovali ) vybéru ukité sluzby gimého bankovnictvi,
Co je nejvice zajimalo, ovlivnilo. Z fizkumu plyne, Ze pro dotazované j& wybéru

hlavni cena sluzby, vySe poplatka jednotlivé transakce, dopoemi od znamych, za-
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bezpeéeni. \&tSina respondefitporovnava jednotlivé nabidky bank mezi sebou a néa-
sledré vybere konény produkt. Podstatné pro respondenty je takéhp,byla sluzba
rychld, nizkonédkladova a wipadt problému ¢ekévaji vysoky klientsky servis v dgb

kdy je na trhu velika konkurence bankovnich sulfjekt
2.2.2. Vyhodnoceni ziskanych dat od neuzivatel G pfimého bankovnictvi
Divody, pro¢ respondenti neuzivaji sluzby pimého bankovnictvi

Graf¢. 21: Davody, pr@ respondenti nevyuZivajiimé bankovnictvi (otazka 7)

Z jakého divodu nevyuzZivate tyto sluZby pfimeho bankovnictvi?
preferuji osobni komunikaci s bankou 53 26 % (14)

K P jiny divod 2592 %! (7)

remam dostated ng informace o této moznosti 2308 % (G)
mevim o o moZnosti 15,32 % (4)
remam patiicng vybaveni 15,38 % (4)

0% 10% 20% 30% 40% S50% B0% V0% 80% S90% 100%

H preferuji osobnl Komunikaci s bankou: 14 (53,85 %)

Ojiny davod: 7 (26,92 %)

Hrnemam dostatecne informace o této modneosti: 6 (23,08 %)
Hnevim o teto moZnosti: 4 (15,38 %)

Hnemam patficne vybavenl: 4 (15,38 %)

Zdroj: Vlastni Saeni

Tato otdzka, byla poloZzena pouzentresponderiim, ktei odpowdéli, Ze nevyuZivaji
sluzeb pimého bankovnictvi, pro tyto respondenty byl po @tazce dotaznik ukoéan.
Sluzby nevyuZziva 26 respondérte zkoumaného vzorku. Hlavninbd je ten, Ze re-
spondenti preferuji osobni komunikaci s bankou 85%. Jiny dvod ozndilo 26,92%
responderit Téch, ktéi nemaji dostatsé informace o moznostiimého bankovnictvi
je 23,08%. Respondeantktei newdi o této moznosti, je 15,38%. Stejnémutpore-

spondent chybi k mozZnosti uzivanicmého bankovnictvi p&tné vybaveni.

Sluzby nevyuziva 26 respondértte zkoumaného vzorku. Z takového nepatrného vzor-
ku responderit je zcela zbyt&né vyhodnocovat zéwy, které se tykaji &ku, pohlavi,

vz&klani, nesiéniho @ijmu a z&azeni do zakaznické skupiny.
2.2.3. Kritéria p Fi vyb éru banky

Z dotaznikového S&ni bylo dale zjig&no, jak moc vyznamna jsou proiegost kritéria fi
vybéru banky. Autorka zvolila k posuzovan nasledujidfékia jako je image banky, vySe

poplatki, dostupnost bankomiat pobaek, vliv zndmych a rodiny, jednani banky s klienty
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a v neposlednifact také bezpgnostni zaji&tni. Respondent mohl zvolit pouze jednu moz-

nost z nabizenych.

Graf¢. 22: Image banky (otazka 8)

Image banky

6%

O vyznamna - 42
(19,1%)

B spise vyznamna, -
65 (29,5%)

O neutralni - 80
(36,4%)

O spise nevyznamna -

e 20 (9,1%)

® nevyznamn4 - 13
(5,9%)

Zdroj: Vlastni Saeni
Postoj respondeiitk image banky je spiSe neutralni v 36,4%. Spismamsnna je pro

29,5% respondetit Jen pro pouhych 5,9% dotazovanych je image baskyznamna.

Graf¢. 23: VySe poplatk (otazkag. 8)

Vyse poplatku

16%

1% 6%

O vyznamna -
146(66,4%)

B spise vyznamna -
S 43(19,5%)
0
Oneutralni -
25(11,4%)

O soise nevyznamna -
1(0,5%)

H nevyznamna -
5(2,3%)

Zdroj: Vlastni Saeni
VySe poplatk, které si bankovni institucectinji, jsou velmi dlezitym faktorem p

vybéru bankovni instituce aZ pro 66,4% respondent
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Graf¢. 24: Dostupnost poltek (otazka:. 8)

Dostupnost poboéek

.Ivjfznamné - 86(39,1%)

B spise vyznamn4 - 71(32,3%)
Oneutralni '_37(6,8%) |
Ospise nevyznamnd -

- 17(7,7%)

Bnevyznamna - 9(4,1%)

Zdroj: Vlastni Saeni

Pro 42% dotazovanych je dostupnost g@kovyznamnych kritériem. Pro 32,3% re-

spondent je toto kritérium spiSe vyznamné.

Graf¢. 25: Dostupnost bankoniafotazkac. 8)

Dostupnost bankomatt

4% 3%

Ovyznamna- 116 (52,7%)

Espise vyznamna - 55
(25%)

Oneutrélni - 34 (15,5%)

OspiSe nevyznamna - 8
(3,6%) [

-nevﬁznarﬁ'né -7 (3,2%)

Zdroj: Vlastni Seeni

Pro vice nez polovinu respond&ri2,7% je dostupnost bankomgtii vybéru banky

velice vyznamna. Pro 25% dotazovanych je tot@kritm spiSe vyznamné.
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Graf¢. 26: Rozsah nabizenych sluzeb (otazkd)

Rozsah nabizenych sluzeb

3% _ 2%

Ovyznamn4 - 68 (30,9%)

B spise vyznamna - 98
(44,5%)

Oneutralni - 44 (20%)
OspiSe nevyznamna - 6
(2,7%)

Bnevyznamn4 - 4 (1,8%)

Zdroj: Vlastni Saeni
Rozsah sluzeb, které bankovni instituce nabizgjinsklientim, je pro 44,5% dotazo-

vanych spiSe vyznamnym kritériem. Vyznamnym faktoje pro 30,9% respondent

Graf¢. 27: Jednani banky s klienty (otazka)

Jednani banky s klientem

3%, 1%

Ovyznamné - 103 (46,8%)

W spise vyznamna - 67
(30,5%)

Oneutralni - 42 (19,1%)

47%

Ospise nevyznamna - 6
(2,7%)

@nevyznamna - 2 (0,9%)

Zdroj: Vlastni Saeni

Jednani banky s klienty je vyznamnym kritériem g&8% respondetit SpiSe vy-

znamny faktor pro 30,5% dotazovanych.
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Graf¢. 28: Bezpeénostni zaji&tni (otdzkas. 8)

Bezpecénostni zajisténi

1%

2%

Ovyznamné - 131 (59,5%)

B spise vyznamna - 53
(24,1%)

Oneutrélni - 29 (13,2%)

Ospise nevyznamna - 4

61% (1,8%)

Bnevyznamna - 3 (1,4%)

Zdroj: Vlastni Saeni
Z grafu je patrné, Ze bezpwstni zaji&tni jsou pro dotazované vyznamna a to v 59,5%
a spiSe vyznamna v 24,1%.

Graf¢. 29: Dopordeni od znamych, rodiny (otazka8)

Doporuceni od znamych, rodiny

a5

27%
Z grafu vyplyvé skuténost, Ze doporeni od znamych, rodiny ma vcelku vyrovnané

Ovyznamna - 46 (20,9%)

B spise vyznamna - 75
(34,1%)

Oneutralni - 60 (27,3%)

Ospise nevyznamna - 18
(8,2%)

Enevyznamna - 21 (9,5%)

Zdroj: Vlastni Sateni

hodnoty vyznamnosti mezi dotazovanymi.

Z vySe uvedenych grafie patrné, Ze respondenti pybéru banky, u které uZzivaji slu-
Zeb gimého bankovnictvi hledi nejvice na bespestni zajidtni. DalSim dlezitym
kritériem je dostupnost bankonia pobdek. Pro respondenty je také vyznamné to, jak

banka jedna se svymi klienty. VySe poptatkteré jim bude bankactovat, pati uz
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k spiSe vyznamnym a stejitak i rozsah sluzeb, které jimitre banka nabidnout. Nao-

pak nejméan zohleduji doporgeni od znamych a image banky.

59



3. STATISTICKA ANALYZA PRODUKT U PRIMEHO BANKOV-
NICTVi U VYBRANYCH BANK V CR

V Ceské republice v séasné dob pasobi dle aktualnich informacleské narodni ban-
ky 46 bankovnich instituci a potek zahrarinich bank. Hodnoceni vSech gnich
Ustawi, které poskytuji imé bankovnictvi, by i@sahl rozsah této prace, a proto je zde
vybran pouze vzorek bankigobicich n&eském trhu. U jednotlivych bank je proveden
rozbor nabizenych sluZeliimého bankovnictvi, které jsoudeny fyzickym osobam -
nepodnikatelm. Analyza je pak za#hena na vybrané produkty telefonniho bankovnic-
tvi, internetového bankovnictvi a mobilniho bankiotri. Sowasti analyzy je i pouZiti
aditivni metody, ktera je popsana v nasledujicikapitole. Diky této metatje mozné
ziskat gedstavu o tom, ktera banka podleitych kritérii klienti nabizi nejlepsi inter-

netové, telefonni a mobilni bankovnictvi.
3.1. Metody rozhodovani

NejlepSim zfisobem jak zjistit, kter4 banka nabizi nejlepSifeelri bankovnictvi, in-
ternetové bankovnictvi a mobilni bankovnictvi, yu¥it metodu vicekriteridlniho hod-
noceni variant. V této praci bude konkretryuZzita takzvana bodovaci metoda pro sta-
noveni vah kritérii a nasledraditivni metoda pro dosazeni vysledku rozhodriby
mohly byt metody pouZity, jeadeZzité ujasnit si gkteré pojmy (Roudny; 2009):

» Varianty = vybrané rozhodovaci moZznosti, v tétocpj@dnotlivé banky (klasic-

ky ozna&ovany A, B, C, D, E),
» Kiritéria = faktory, které hodnoti jednotlivé vartgnv této praci nap cena, za-

bezpeéeni, rozsah sluzeb (ozfwvany x),

* maximaliz&ni: nejlepSi hodnoty kritéria dostavaji nejvyssi-ho
noty
ty
» Kiriterialni matice =¥adky této matice jsou varianty a sloupce kritéria

» Véhy kritérii = hodnota z intervalu 0 az 1, ktergadiuje dileZitost kritéria

oproti ostatnim (ozr@vany v),
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» Parcialni uzitky = dlezité u aditivni metody, nejlepsi pouZzit lineadrdvislost

mnoZstvi a uZitku (je volena podle smystisfusnych kritérii), oznsmvany U.
3.1.1. Bodovaci metoda

V ptipac bodovaci metody se jedna sice o subjektivni,edagduchou metodu, kde se
kazdému kritériu hodnoceni stanovéity pocet bodi. V této metod mohou byt body

slovre interpretované, aby vahy byly snadno a rychleastané.

Bodovaci a aditivni metoda pomahafi picekriterialnim rozhodovani za jistoty. To
znamena, Ze optimalni rozhodnuti musi odpovida mé&Z jednomu kritériu, coZ jéip
pad této préace.
V ptipad bodovaci metody seubkZitost kritérii hodnoti p&iem bodi, zjednoduSeh
feSenaim vice bod, tim dilezitgjSi kritérium. P&ty bodi se poté fevadiji na normo-
vanou vahu (w) dle vzorce (Roudny; 2009):

v

W= (L1

Soutet normovanych hodnot se rovna 1
3.1.2. Aditivni metoda

Stejre jako bodovaci metoda je aditivni metoda jednoduckélmi gehledna, proto se

takécasto pouziva. Postup aditivni metody lze shrndubta

1. Normalizovana pomocné matice. Kriteridlni hodnatgy gevadny na jeden
rozmer a jsou stanoveny parcialni uzitky. Jiz somiand linearni zavislost mnoz-

stvi a uZitku se vypata podle vzorce (Roudny; 2009):

U= (1.2)

D = dolni mez mnozstvi, kdy je uZitek O
H= horni mez mnozZzstvi, kdy je uZitek 1
Hodnoty D a H jsou n&stji voleny jako mezni hodnoty kritérii z mnoZiny ieant.

2. Vysledné hodnoty zipdchoziho bodu se vynasobigiusnymi vahami. Nasled-
né se sétou fadky, acim vySsi U vyjde, tim 1épe. Vysledny uZitek se tegpo-

¢ita jako sotiin parcialniho uzitku a vahy kritéria.
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3. Dale se cena vyt ziskanym celkovym uzitkem U a vygita se vysledné hod-
noceni (Roudny; 2009):

Cc
H = E (1.3)

4. Poslednim krokem je stanoveniigdi cen, celkovych uZitka také naposledy
vypacitaného hodnoceni. A préposledni sloupec s fadim hodnoceni je vy-
uzitku.

3.2. Analyza moznosti sou éasného p fimého bankovnictviv CR

Jednotlivé formy imého bankovnictvi jsou v této podkapitole uvedpoy obchodni-
mi nazvy a stréné popsany. Draz je kladen na produkty, které banky nabizejiche

zabezpéeni a popipact charakteristické rysy, kterymi se liSi od konkuwren
3.2.1. Produkty Ceské spo Fitelny, a.s.

Historie Ceské sptitelny saha az do roku 1825, kdy byla zaloZzenazemiCeské re-
publiky jako prvni spfitelni instituce. Jedn& se o jednu z nejstarSictkdnanich insti-
tuci. Pevné postaveni na trhu potvrzuje fakt, fiesjazby vyuZziva vice jak 5 milian
klientt. Cesk& spiitelna se stala v roce 20@0enem nadnarodni spaleosti Erste
Group. Banka se zaffuje pevazr na drobné klienty, malé arstini firmy, obce a

mésta. Ceska sptitelna, n.d. a)
Telefonni bankovnictvi — SERVIS 24 Telebanking

Jak uz ze samotného nézvu sluzby SERVIS 24 Teléhbgnkplyva, umo#uje kliento-

vi komunikaci s bankovni instituci praéstinictvim telefonu. Je poskytovana predt
nictvim klientského centra. Princip sluzby &p@ v tom, Ze uZivatel zavola na telefonni
¢islo klientského centra a naslédie spojen s automatickou hlasovou sluzbou (déle
také IVR). Hlasovy systém IVR uZivatel ovlada pantiatitka, diky kterym pechéazi

do dalSiho menu nebo ke konkrétni informé&obperaci. Sluzba SERVIS 24 Teleban-
king umozuje také pepojeni na telefonniho barike ktery provede vybrané finémi
operace nebo poskytnéigiusné informace. Udaje gebné pro realizaci transakgii
sluzeb uZivatel odsouhlasi telefonnimu banlkséovreé. Aby bylo mozné vyuzit tuto
sluzbu, je nutné mit telefonntiptroj s tbnovou volbou nebo mobilni telefon. Slkaié

dostupna 24 hodin de#&n7 dni v tydnu \CR i ze zahrarti po cely rok. Umoiiuje pro-
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vadét jak pasivni tak aktivni operace. Néglad owieni gichozich plateb, provédi
platebnich fikazi, kontrola #statku na &u. (Ceskéa spiitelna, n.d. b)

Internetové bankovnictvi — SERVIS 24 Internetbankirg

Sluzba SERVIS 24 Internetbanking slouzi k obsluaekibvnich dta pres internet a je
poskytovana progtdnictvim internetové aplikace nezdavisle na otevidokE banky.
Tato forma pimého bankovnictvi umakije jednoduché ovladani klientskychitil po-
moci gehledného menu a intuitivni ovladani aplikace. ¢pintéto sluzby spiva

v tom, Ze uZzivatel zadarigluSnou webovou adresu do internetového praldize na-
sledré se mu zobrazi stranky internetového bankovni@weporuwenym vybavenim pro
spravné fungovani aplikace SERVIS 24 Internetbanken osobni pétac, ktery ma
nainstalovany opetai systémem a internetovy prohéz&amorejmosti pak uz jeip
pojeni na internet. Aplikace vyZaduje prohtizechopny zpracovat webové stranky
podle danych standaid Pro gihlaSeni do internetového bankovnictvi musi uZivate
zadat své heslo a klientskéslo. Jednotlivé aktivni operace jsou zabeepg special-
nim heslem, které je uZivateli zaslano na jeho moékelefon formou SMS zpravy
(SMS ki) a az po jeho zadani do systému je mozné operaeégt. Cely proces ko-
munikace mezi uzivatelem a bankou je spegidifrovan. Uzivatel mze provadt ce-
lou fadu aktivnich i pasivnich operaci. Nabizi zadadydaiebnich fkazi, dobijeni
karet mobilnich operatdy zménu limita pro platby kartou, ale i slo2j§i operace. Jed-
na se o sjednavaniijgek, kontokorentu, umakije gijimat a platit faktury, pojistné a
sloZzenky elektronicky diky e-fakite, dokadZze komplethobsluhovat platebni karty nebo
pojisttni a mnoho dalSich. Platby zadané pemictvim internetového bankovnictvi

jsou levr¥jsi a bez nutnosti navdty pobasky. (Ceskéa sptitelna, n.d. c)
Mobilni bankovnictvi - SERVIS 24 Mobilni banka, SERVIS 24 GSM banking

Mobilni aplikace, kterd umakije klientovi bezpé&nou a pohodlnou spravu osobnich
financi kdykoliv a kdekoliv imo z mobilniho telefonu nebo tabletu s ogafm sys-
témem iOS (iPhone, iPad, iPod touch) nebo Andmithcip sluzby spgiva v tom, Ze
uzivatel si do svého mobilniho telefonu stdhne mdaaplikaci SERVIS 24 Mobilni
banka prosednictvim App Store, Google Play nebo Windows PHstoge a nainstaluj-
te ji. Poté se fhlasi do sluzby SERVIS 24 Internetbanking a vygejeesi aktiv&ni
kod. Posledni krok sgévd v tom, Ze si spusti aplikaci Mobilni banky, aaaktivani

kod a jiz mize ovladat s§ Ucet. Res "chytry telefon” klient rize bezpé&né prohlizet

63



stav na Gtu, historii plateb, provad platby, skenovat a platit slozenky. Diky aplikaci
také rychle zjisti, kde je nejblizSi patk@a banky nebo bankomat. Lzemit limity na

kartach, dobijet kredit na mobilu. MoZnost jéglaceni vyuZivat QR kéd.

DalSi sluzba, ktera umdije ovladat Get pres mobilni telefon, je sluzba SERVIS 24
GSM banking. Nejedna se o tak graficky a femkdokonalou sluzbu jako SERVIS 24
Mobilni banka, ale umaitije provadt obdobné zakladni bankovni operace. Tato sluzba
je v mobilnim telefonu poskytovana priestnictvim aplikace SIM Toolkit. UZivatel
prostednictvim bankovni aplikace na SIM katomunikuje s bankovnim systémem
atim ovlada sy ucet. Komunikace pomoci zaSifrovanych SMS zprav grébnezi
bankovni instituci a mobilnim telefonem. SluZba dhupe vyuZit podporu telefonniho
bankée. Bankovni SIM karta a mobilni telefon podporujiethnologii SIM Toolkit
jsou zakladnim fedpokladem pro vyuZiti sluzby. SIM karty operatdrdlobile vyza-
duji prvni nahrani bankovni aplikace do mobilniéefionu v obchodnim mistVyuzi-
vat aplikaci GSM banking fize klient az na z&kl&dprovedené registrace a nasledné
aktivace. Ceska spiitelna, n.d. d)

Mobito

Mezi nejnojsi a nejmoder§si nabizené produkieské spiitelny pati Mobito. Tato
sluzba umoituje jednoduché platby mezi lidmi a platby v obchagekteré tento zjp
sob placeni podporuji. UZivatel takibe pomoci Mobita okam#tposilat penize, dobi-
jet kredit, platit v internetovych obchodech nelaplatit na webu. Platit Ize také ve vy-
branych kamennych prodejnéach, restauracich, kasrndokonce v taxicich. Mobito
je vyuZzitelné i pro jiné telefony nez telefony sognim systémem Android a pro
iPhony. Tuto aplikaci Ize uZivat a ovladat i z teté bez internetu progdnictvim
GSM sit. Pro aktivaci této sluzby musi uZivatel nejprvepimit registr&ni formul&

v internetovém bankovnictvi SERVIS 24 Internetbagk& na samotném Mobito porta-
lu registraci dokotit. DalSi postup spfva v tom, Ze si uZivatel stahne zdarma a nain-
staluje pisluSnou aplikaci. K dokamni st&i provést ukitou operaci, kterd se zobrazi v
piehledném menu aplikace. Pro kazdou platbu si W&ivaiZze vybrat, jestli bude Mo-
bitem platit gimo ze svého diu, nebo vyuZivat mobilni pékenku. Pokud bude platit
piimo z &tu pres mobil, penize se Zjrodetou. KdyZ rgkdo zaplati, naopak se penize
pripiSi na @et klienta. Mobilni pe&Zenku musi uzivatel nejive nabit pe&Zni ¢astkou

z tu a nasledy se provadné platby strhavaji z této mobilni peenky a ne fimo

z klientova @tu. Samotné placeni probih& nasledowlient nejdive séli obchodni-
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kovi své telefonntislo nebo ukaze své Mobitdslo a obchodnik naghzaSle obratem
Ucet k zaplaceni. Klient transakci potvrdi na motshym PIN kédem. #hléSeni je
zabezpgeno PIN, stejx jako potvrzovani jednotlivych operaciCegska spiitelna,

n.d.e)

3.2.2. Produkty Komer ¢€ni banky, a.s.

DalSi velmi silnou instituci s bohatou historiif@merni banka. Vznikla v roce 1990
vyclenénim obchodni ¢innosti z byvalé Statni bankyeskoslovenské jako statni
instituce a v roce 1992 ségransformovala na akciovou spitest. Od roku 2001 je
mateaskou spolénosti ,Skupiny KB* a také je s@dasti mezindrodni skupiny Société
Générale, ktera sadi mezi nejutSi evropské finatmi skupiny. Tato univerzalni banka
poskytuje kromi zakladnich bankovnich sluzeb, také sluzby retétay podnikového a
také investiniho bankovnictvi. Sluzby vyuZziva 1,6 milionu klién(Komegni banka,
n.d. a, b)

Telefonni bankovnictvi - Expresni linka, Expresniinka plus

Komunikovat s bankou a ovladatai prostednictvim telefonu nabizi Komeri banka
pomoci dvou forem Expresni linka a Expresni linkaspktera se liSi pouze tim, Ze kli-
ent mize v gipad Expresni linky plus s bankou komunikovat a obsugtc\ij Ucet
prostednictvim internetu. Je &¢gna klienbm ztad olgani i podnikateli. Zabezpéeni
Expresni linky respektuje zkuSenosteg@nich s¥tovych bank, kazdyifstup ke sluzé
z&in& identifikaci a autentizaci volajiciho. Kazdyekk si mize dle svych paeb vy-
brat jednu ze dvou forem zabeZpri PIN a heslo nebo kartu optickéha:&ls vySSimi
dennimi bezp&ostnimi limity. Expresni linka je moderni sluzk@mpeho bankovnictvi,
umoziuje klientovi provaét fadu aktivnich i pasivnich operaci a spoustu nadatén
nich sluzeb. Klient ovlada 8y bankovni @et pomoci telefonu, kde se ¥ehledném
hlasovém menu pohybuje pomoci klavesnice na svéistrgji. Rimé spojeni

s telefonnim bankém je u této sluzby také k dispozici. (Kor@rbanka, n.d. c, d)
Internetové bankovnictvi - MojeBanka

Internetové bankovnictvi Koma&ri banky umoiuje nepetrzity pristup do banky
Z paitate pipojeného k internetu. Jde o moderni sluzbu, ktem@izeme vyuZivat
z pohodli svého domowva kancelde. Tato sluzba nabizi svym uZivdiel zapamatova-
telny design a poskytuje uZivatelsky jednoduchétaitivni ovladani. Internetové ban-

kovnictvi MojeBanka je fedevSim zagteno na tradini klienty (fyzické osoby). Bez-
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peinost jefeSend v souladu se standardy elektronického padgisibou sndrech ko-
munikace poskytuje Sgkovou Urové zabezpe&eni. VeSkerd komunikace je zajish
a probih& v protokolu SSL (Secure Socket Layer)jedanka umoZnuje klientovi pro-
vadit aktivni a pasivni operace. Uzivatel podepisujgns\elektronickym podpisem
kazdou aktivni operaci. Kazda operace jgipqct certifikdtu v souboru dopéma auto-
rizatnim SMS kédem. Kroghklasickych operaci MojeBanka untnife uZivateli sjed-
nat spatebitelsky G¥¢r, kreditni kartu on- line, nebo investovat do podjch fondi

a mnoho dalSich. (Kom&mi banka, n.d. e)
Mobilni bankovnictvi — Mobilni banka 2

Mobilni banka 2 je uwena pro klienty, kté maji chytry mobilni telefon igpojeny

k internetu. Tato aplikace ma velmi jednoduchécawwmitelné ovladani, oslovuje klien-
ty predevSim chytrymi funkcemi afipétivym zpracovanim. Sluzba je k dispozici
v kteroukoliv denni¢i no¢ni dobu kazdy den v roce. Jecema primars pro fyzické
osoby a drobné podnikatele. SluZbu je mozné vyuZivez EZného étu a to pouze k
zobrazeni fond, kreditni karty nebo spiiho (Etu. Pro vyuzivani sluzby Mobilni ban-
ka 2 je nutné mit mobilni telefon s nésledujicimargmetry - telefon iPhone
s oper&nim systémem iOS 4.3 a vysSim, telefon s afréna systémem Android 2.3
a vysSim, telefon sopem systtmem Windows Phone 8 avy3Sim, telefon
s internetovym prohliZem. Je dlezité mit aktivovany datoveé sluzby u operatoray Ab
mohl klient z&it vyuZzivat sluzby, musi si stdhnouigusnou aplikaci do svého mobil-
niho telefonu. Nasleduje krok, kdy klient zad4 dohtizete adresu pro Mobilni banku
a povoli gistup k Mobilni bance 2 v internetovém bankovniclNyni mize z&it vyu-
Zivat sluzeb a zadavat aktivni a pasivni operac&/ém @tu. Obdobg jako u mobilni-
ho bankovnictviCeské spiitelny Ize provést platbu sloZzenky priEstnictvim jejiho

vyfoceni nebo také okamzitou platbu faktur vyfocei@R kodu. (Komeini banka, n.d.
f)
3.2.3. Produkty Ceskoslovenské obchodni banky, a. s.

V roce 1964 byla zaloZena statem @s@bi jako univerzalni banka, kterd poskytuje
sluzby v oblasti financovani zahraniho obchodu a volnofnovych operaciCSOB
byla v roce 1999 privatizovana. Hlavnim vlastnikeenstala belgicka KBC Bank, jezZ je
souwtasti skupiny KBC. Tato bankovni institucgepzala v roce 2000 Investii a pos-
tovni banku (IPB). V roce 2007 odkoupila minoripddily a stala se KBC Bank jedi-
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nym akcioné&em CSOB. Risobila jak nateském tak slovenském trhu a to do konce roku
2007. Slovenska pobka CSOB pak byla odélena k 1. lednu 2008. Tato silna firkan
instituce ma vice jak 3 miliony klietta pisobi naceském trhu jiZadu let. Poskytuje
sluzby pro fyzické osoby, malé aedni podniky, také pro korporatni a institucionalni
klienty. V Ceské republice vystupuje pod zakladnimi obchodradnakami - CSOB,
Era a PoStovni spitelna. (SOB, n.d. a)

Telefonni bankovnictvi —CSOB Linka 24

Také CSOB jako ostatni bankovni instituce nabizi moZmas$édat &et z pevné tele-
fonni linky i za pomoci mobilniho telefon@SOB Linku 24 klient mZe vyuZivat pro-
strednictvim poradt Klientského centra (Call Centra), kde specidySkoleny pra-
covnik povede tzviizeny rozhovor s cilem uspokojit poZadavky kliert€ormace
obecného charakteru poskytne kazdému tazatelipfstup ke konkrétnimudiu nebo
operacim musi klient projit identifikai a autentizéni procedurou. Systém je zabezpe-
¢en @i vstupu do systému prdastinictvim identifik&niho ¢isla a hesla. Po identifikaci
a autentizaci ma klientifistup k informacim odstatku na &tech, soupis zatiovanych
poloZek, neprovedené platby tuzemského platebniyiai,smize provadt i aktivni
operace nap zadat pikaz k uhrad. LevrgjSi jsou ale platby, které jsou podani&g
CSOB InternetBanking 24CSOB, n.d. b, ¢)

Internetové bankovnictvi- CSOB InternetBanking 24

CSOB nabizi svym klieitn moznost ovladat 8y bankovni &et pres internet. Sluzba
CSOB InternetBanking 24 je ¢gna fyzickym osobam a drobnym podnikatel Za-
bezpeéeni internetového bankovnictvi je@Seno protokolem HTTPS. Tento protokol
brani neoprawnému napadeniipnaSenych Gdajpii komunikaci bankovni instituce
s klientem. UZivatel zadavaipsstupu do internetového bankovnictvi své idekdifni
¢islo, PIN a vygenerovany kéd SMS ddim. Proces ihlaSeni niZze byt zabezpen
prostednictvimcipové karty, na které se nachazi elektronicky fikéti. Po zadani ak-
tivni operace a stisknuti tidka SMS klée obdrzi klient SMS zpravu do svého mobilu
jednorazovy autorizai kdd dané operace nebo elektronickym podpisesartsikatem
uloZzenym na klientay ¢ipové karé. Pomoci internetového bankovnictvi Ize prastad
Sirokou Skalu operaci. Ratmezi r& jak aktivni tak pasivni operace. Platby uskonteé
pies CSOB InternetBanking 24 jsou vyrazmychlejsi a taky lewjsi nez v pobéce.
(CSOB, n.d. d, e)
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Mobilni bankovnictvi - CSOB SmartBanking

CSOB poskytuje svym kliedtn upravenou verzi mobilniho bankovnictvi Smart
banking. Tato aplikace nabizi obsluhu bankovnieti @ chytrého mobilu, notebooku
a paitace se systémem Windows 8. Sluzba funguje ifizeaich Apple iOS, Android
a Windows Phone. Aplikaci si ime klient zdarma stahnout rigluSného obchodu.
Aktivuje ji tak, Ze se phlasi a zada své identifikai ¢islo a PIN stej& jako doCSOB
internetového bankovnictvi. Poté méistup ke svym financim a toclem minuty.
Aktivace sluzby je zabezpena PIN a SMS kKiem. Pro bzné gihlaseni a pro
potvrzovani aktivnich operaci zadava klient hekteré si jiz dive zvolil. Pomoci této
sluzby |ze provagt fadu operaci. Klient id¥e lehce vyhledat bankomat, péko banky
¢i obchod s vybrem hotovosti (CashBack). Nadstanda&rdrZzivatel mize provaet
platby faktur prostdnictvim QR kédu a jednoduché platby vyfocenyobZeshek.
Novinkou je také Uprava kalen@da prediktivnicteni pro nevidome&i slabozraké.
(CSOB, n.d. f)

Digitélni penézenka MasterCard Mobile

MasterCard Mobile ,Powered by MasterPass" je bdnglaplikace pro chytré mobily,
slouzici k ulebeni placeni $i nakupech na internetu@R, SR a dalSich zemich. Platba
je opravdu rychla a bezpmé. Klient si do digitalni petenky zada udaje ze své karty,
pii nakupovani je jiz opakova@mezadava. V e-shopu obchodnika nebo v platebné bra
pouze zvoli platbu MasterCard Mobile/MasterPass,ckt pak potvrdi svym mPIN. Pro
vyuZzivani této sluzby jetdezité vliastnit mobilni telefon s Android 2.3 a girf. Dile-
Zité je mit internetovéfjpojeni (datové sluzbyi Wifi) v mobilu a platebni kartu Mas-
terCard nebo VISA, u které je nutna aktivace irgéomych plateb. Nez Zame klient
tuto aplikaci vyuzivat, musi si zdarma stahnoutadaaplikaci do mobilniho telefonu.
Tato sluzba umaiuje rychlé placeniies QR kdéd, nemusi se ,nabijet” gen jen se
jednorazow zadavaji Udaje karty. Akceptuje ji 6 500 inteawsth obchodnfik v CR

a SR (SlevomatCeské drahy, VykuptoCapnito aj.) a dalSich 50 000 obchodnike
swté. Digitalni pegZzenka MasterCard Mobile poskytuje mnoho dalSichodya suzeb.
(CSOB, n.d. g)

68



3.2.4. Produkty GE Money Bank, a.s.

Byla zaloZena f&d vice jak sto lety v roce 1892 jako sgolest GE (General Electric).
U jeji kolébky stal genialni vynalezce Thomas Alkaison. Skupinu GE Money
v Ceské republice tid dvé hlavni spolénosti: GE Money Bank a GE Money Auto,
které zde fpisobi od roku 1997. Je univerzalni bankou obsluhujie nez 1 milion kli-
enti. Své rozsahlé sluzby nabizicalbim, malym a sednim podnikm. (GE Money
Bank, n.d. a)

Telefonni bankovnictvi — Telefon Banka

| tato banka nabizi nonstogigtup k &tu pomoci telefonu. Telefon Banka umaoje
udrZzovat kontakt s bankou pristnictvim telefonniho bank& pripadré hlasového
automatu pes telefon s ténovou volbou. Telefon Bankizen klient vyuzivat nejen pro-
sttednictvim pevné linky, ale téZ préstinictvim mobilniho telefonu. Zabezfai je na
vysoké urovni, pomoci identifikaiho¢isla a hesla (PIN). Je zde moZnost vyuZivat do-
date&né zabezp®ni transaénim kddem TAN, moznost bezplatného zaslani SMS nebo
emailu v gipadt jakékoliv operace uskuteéné telefonnim bankém. Lze provéaet
fadu aktivnich i pasivnich operaci. Za transakcenklzaplati vyrazhnizsi poplatky
nez na pobice. V gipad, Ze klient nebude provédaktivni operace s platebnim sty-
kem, je zde k dispozici Telefon Banka Mini ptestnictvim telefonniho bank& (GE

Money Bank, n.d. b)
Internetové bankovnictvi - Internet banka

GE Money Bank stefhjako vySe zmi#né banky nabizi sluzbu ovlddanitul pomoci
internetu s nazvem Internet banka, ktera je dostypn klienty ziad fyzickych osob
podnikatett a pravnickych osob, a to za@eplpokladu existence alespednoho eDis-
ponenta. Zabezpeni je na vysokeé urovni, j@Seno déma zpisoby. V gipact Internet
Banky s certifikatem jeffistup mozny jen po zadani hesldembs dat fes internet je
pak dale zaji$n Sifrovanim a klient musi vSechny aktivni operapatit digitdlnim
podpisem. V fipact Internet Banky s mobilnim kiém je umoz#n pristup az po zada-
ni prihlaSovaciho jména a hesla. Je nutné potvrdit kadivni poZzadavek mobilnim
klicem zdarma zaslanym na mobilni telefon, ktery jéstegvany v bance.#snost dat
je rovrez zajiS€na Sifrovanim. Klient v obouffpadech mze gevadt finanéni pro-
stredky do vySe nastaveného denniho limitu. Tato sl |iSi od konkurence tim, Ze

Internet Banka je vylepSena o tkz. GE Money Manabéky sluzlE GE Money Ma-
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nager klient MZe mit kontrolu nad svymi financemi nebo si naplétcsyvij osobni

rozpaet.

Klient pomoci této aplikace iie sledovat &sicni zistatky, pravidelnéifjmy a vydaje

a vse rozdit do kategorii,cimz ziské lepSiighled o provaghych transakcich. Celou
aplikaci dophuji ptehledné grafy a tabulky. Klient v ramci internetoeéankovnictvi
dostava plnohodnotny vypis 2ta elektronicky. Internet Banka nabizi moZnostiplat
nakupy v eShopech pomoon-line platby PayU. Do své Internet Banky klientza
jednoduSe importovat nebo exportovat éethiho systému soubory platebnich davek.

s

Pomoci této aplikace iie klient pohodla zadavat platebnitfkazy, jednoduse kontro-
lovat Zistatky a pohyby nadfu, prohlizet historii operaci gadu dalSich sluzeb. Za

transakce plati klient vyrazmizsi poplatky nez na pobee. (GE Money Bank, n.d. c)

Mobilni bankovnictvi — Mobil Banka, Internet banka v mobilu, mobilni aplikace
GE Money

GE Money Bank nabizi pro své klienty trochu za$faratsob ovladani &u pomoci
textovych zprav GSM banking. Ovladatigvicet v bance klient iite nejen progtd-
nictvim chytrych mobilnich telefdn Mobil Banka je bankovni aplikace nahrana na
SIM kartt klientova mobilniho telefonu, kter4 umage obsluhovat &€et pomoci Sifro-
vanych SMS. BhlaSeni do Mobil Banky je navic zabeZpeo BPIN. Pomoci této apli-
kace je poet operaci, které ke klient provadt omezen. Za transakcedklient za-

plati vyrazi nizsi poplatky nez na pobee. (GE Money Bank, n.d. d)
Internet banka v mobilu

Swvj Ucet maze klient spravovat kdykoliv a odkudkoliv. K tomwrpostéi jen chytry
telefon gipojeny na internet. Internet banka v mobilu je tdt&n¢ prizpasobena pro
pouZiti a to v prohlizdéch chytrych mobilnich telefdn Klient si nemusi nic stahovat
ani instalovat, std jen v prohlizéi mobilniho telefonu zadati{sluSnou adresu. Poté
klient miZze na mobilnich strdnkach vyhledat, kde je nejbfipbaka, bankomat, zjistit
aktualni kurzy miny, sjednat si sctzku na pobéce, nechat si zavolat &pa poradit,

piihlasit se obvyklym zfisobem do své Internet Banky. (GE Money Bank, n.d. e
Aplikace GE Money

Je &ena pro iPhony nebo chytré telefony s Androidemmédd této aplikace GE Mo-

ney CZ zisk&a uzivatel snadnyigtup k velkému mnoZzstvi pebnych informaci, které
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ma kdykoliv po ruce ve svém mobilnim telefoiiast obsahu je navic dostupna i bez
pripojeni k internetu. Aplikace umagje grihlasit se do Internet Banky. Jednoduse si
tak klient mize zkontrolovat istatky na svémdiu, odeslat platbu. Stejrjako v mo-
bilni verzi internetovych strdnek naleznete v atikakée informace o nabidce produkt
a sluzeb, aktualni kurzy én s jednoduchymipvodnikem a mnoho dalSich. Aplikaci
GE Money CZ si mize klient stdhnout do svého telefonu pro iPhoned i®uch a iPad

s platformou iOS verze 4.2 a vysSi v iTunes nelefdey s Androidem verze 1.6

a vySSi v Google Play. (GE Money Bank, n.d. f)
Mobito

Obdobr jako Ceska spiitelna nabizi GE Money Bank Mobito. To uniiofe bezpéns
platit mobilnim telefonem za zboZi a sluzby u oluiii&l, kteri tuto sluzbu podporuii,
posilat si penize mezi sebou, nebo dobijet kredkilmich telefori. UZivatel nmize pla-

tit bud’ ze Zistatku Mobita nebo vifpad navazani platebni kartytimo z #Zného
U¢tu. Podstata této sluzby tedy 8p@ v propojeni mobilniho telefonu uZivatele&z-b
nym (Etem u GE Money Bank. Platby Mobitem probihaji ihwegtalnémiase, 24 ho-
din denr, 7 dni v tydnu. Mobito funguje vectsing typa telefori. Pro gihldSeni do
Mobita i pro potvrzeni vSech transakci je nutnéatdIN. Klient si nize nastavit vlast-
ni denni limit plateb aZ do vySe 22 000. KX on-line platbach klient nezadavé zadné

osobni Udaje ani Udaje z platebni karty. (GE MdBagk, n.d. g)
3.2.5. Produkty mBank, S.A.

V listopadu 2007 vstoupila mBank rasky trh jako retailovd banka. Vystupuje jako
internetova banka bez poplatkTato strategie affstup k zakaznikm zpisobil v
bankovnim sektoru skuteou revoluci. VCeské republice bankaigobi na zaklattzv.
evropského pasu pro podnikdni v bankovnimeébdy Diive vystupovala jako BRE
Bank S.A., bylo tomu tak aZz do roku 2013, kdy sltzusvé aktivity a pevzala jméno
své nejusgsnzjsi znaky. V Ceské republice jeji sluzby vyuziva 500 000 spokypan
klienti. (mBank, n.d. a, b)

Telefonni bankovnictvi — mLinka

Ovladat @et pomoci pevné linky nebo mobilu neni u mBank Badwyjimkou,
mBanka nabizi ovlddanictu pomoci Zivého operatora a pomoci automatickiéylin

Operator mLinky je kompetentnitgrstavitel banky, ktery na zakkdklientova
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poZadavku provede dostupné a povolené operace a ipdormace o dostupnych

produktech a moznostech.

Automaticka mLinka dovoluje provést celadadu Ukori. Automaticka mLinka je
hlasovy ptivodce, ktery klienta provadi dostupnymi moZznostmprlvedeni operaci
pres mLinku. B Zadosti o vykonani operace pi@stnictvim mLinky patebuje klient
znat své trvalé identifikani cislo a heslo pro mLinku. Operator mLinky nikdy
nevyZaduje heslo do internetového bankovnictvicefé heslo pro mLinku.iPaktivaci

kanélu poZzaduje 3 nahatlaybran&tisla z hesla pro mLinku. (mBank, n.d. c)
Internetové bankovnictvi - Internetové bankovnictvimBank

Internetové bankovnictvi mBank zahrnuje vSechnyzji#intné vyhody ovladani diu
pies internet. Proifstup a pihldSeni patebuje klient identifikéni ¢islo o délce osm
¢islic a nasledhtaké heslo pro internetbanking, to ma délku 8 @¥e@notlivych zna-
K.

DalSim ochrannym prvkem je SMS autorizace a toanuiku, kdy klient provadi ak-
tivni operace. Jsou targrevsSim debetni operace neboimynnastaveni. Tento systém
nebude nikdy vyZadovat SMS kdéd bezptedte pii nebo po pihlaSovani. Nové inter-
netové bankovnictvi je snadné a intuitivni. Intéowé bankovnictvi se odliSuje od
ostatnich tim, Ze nabizi svym kliént rizné funkce a nastaveni. Zajimava sluzba, ktera
je poskytovana k internetovému bankovnictvi, jeéSpe financi. Se Spravcem financi
bude mit klient vZdy fehled o tom, za co utrati a jak sibe |épe naplanovat &vroz-
pocet. Spravce financi paiie nejen mit neustélyighled nad vyvojem financi, ale
i planovat a sledovat pini nastaveného rozp. Je zde mozZnost nastaveni vlastniho
rozpaitu podle jednotlivych kategorii (n#glad restaurace, benzin, elgékt, apod.)

a hlidani jeho pkni, pripadreé piekrateni jak veislech, tak i grafickym znazo¥nim.
UZ nikdy se klient neztrati v historii plateb, pdy chytré vyhledavani s naSeptéam

po vzoru Google. Internetové bankovnictviza byt i zdbava. mBanka jako prvni vyu-
Zila konceptu gamifikace v IB. mHra je s@sti nového internetového bankovnictvi
mBank fFistupna pod osobnim profilem. mHrérmasi zdbavu pro&dnictvim ziskava-
ni odznak a soup#eni s pateli na Facebookufipkazdodennim pouzivani sluzeb a pro-
dukti mBank. (mBank, n.d. d)
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Mobilni bankovnictvi — IB Light, mobilni aplikace

Mobilni internetové bankovnictvi IB light je zdarndastupna sluzba, kterd je podporo-
vana chytrymi telefony. Tato sluZzba nabizi ryctmhgderni a snadnyiistup k interne-
tovému bankovnictvi a k jeho ditym funkcim. Lze vyuZit specializované aplikace pr
Android nebo iOS. Instalace specialniho softwami meitna. Pro mobilni telefony jsou
stranky optimalizované a maji minimalni datové Zzati. IB light je zcela zdarma a je
dostupna pro vSechny mobilniizzeni s internetovym prohlizem, ktery podporuje
HTML, CSS nebo JavaScript . Do webového prokiBZzeobilniho telefonu klient zada
prislusnou adresu a dostane se Halgsovaci stranku mobilniho internetového ban-
kovnictvi IB Light. Do mobilniho internetového bamkictvi jsou totozné ifhlaSovaci
Gdaje s Udaji, které slouzi pragidaSeni do internetového bankovnictvi. RthiaSeni
do internetové bankovnictvi mBank,u#e klient provadt prakticky vSechny operace.
IB Light nema za cil pkanahradit internetové bankovnictvi, proto nelzevart n¢kte-

ré akce. Nab - nelze vytvéet, nenit Sablony - nelze zadavatnmit INKASO/SIPO -

nelze zadavat/émit. (mBank, n.d. e)

Mobilni aplikace - Aplikace iPhone/ iPad, specidyla vytvaena pro mobilni zézeni

a to s opernim systémem iOS. Nabizi svym kliént pristup k vybranym funkcim
internetového bankovnictvi a to zcela zdarma. Klien musi nejprve naistalovat
aplikaci do mobilniho telefonu pro iPhone nebo iPHd prihlaSovani do mobilniho
internetového bankovnictvi zada klient totoZné ntdiacni ¢islo a heslo jako zadava
do internetového bankovnictvi. Ve svém internetovBamkovnictvi si mze klient
nastavit s ohledem na bezpest nebo vlastni pigby limity pro transakce uskui@né
prostednictvim aplikace pro iOS. mBank spustila takéawaplikaci, ktera umoZznuje
bezplatny pistup k &tu kdykoliv, klient vzdy snadno najde nejbliz§i kamat nebo
muze posilat penize komukoliv ve svém telefonnim aemn Je poZadovana verze
Androidu: 4.03 a vysSi. Aplikace mBank je zajid ve smyslu bezprostnich
standard mBank. Nez zéne klient aplikaci pouzivat, jedba ji sparovat s internet
bankingem. Pomoci této aplikacaibe klient bez phlaseni ziskat informace o stavu
svého étu, nebo najit nejblizSi pobku banky pomoci GPS. Daleiie provadt smart
platby, pokud klient nezna bankowtiglo klienta, nize poslat penize na mobilgislo

a mnoho dalSich atraktivnich funkci. (mBank, n)d. f
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3.2.6. Diléi zhodnoceni moZnosti sou &asného p Fimého bankovnictviv CR

Na ¢eském trhu v salasné dob pasobi dostatné velké mnoZstvi konkurenceschop-
nych bankovnich instituci. Banky poskytuji i velk@ozstvi rozliSnych produktpri-
mého bankovnictvi jak fZeme vidt z vySe uvedeného wiu. UKité rozdily mezi
poskytovanymi sluzbami a nabizenymi produktygjiskistuji. Proto se fite klient
svobodr rozhodnout, u které banky bude mit zaloZel) &vet a jaké sluzby bude vyu-
Zivat. Tyto rozdily mezi nabidkami jsou zejménésgbeny samotnou politikou jednot-
livych bankovnich instituci a také podle toho, akqu klientelu se specializuji. Velmi
rozmanit4 nabidkaiznorodych sluzeb umaégje klientovi variabilni a optimalni vyip
bankovnich produkt V Ceské republice mohou klienti vyuZivat nejmodgghproduk-
ty piimého bankovnictvi a to diky globalizaci a spojdvidankovnich instituci do nad-
narodnich spolmosti. Produkty naSich bank jsou totiZ srovnats@aé&bytkem Evropy.
Sluzby jako Mobito nebo Smartbanking, Digitalni gilgnka MasterCard Mobile doka-
Zuji to, Ze bankovni instituce nabizi stale §®iva moder§Si sluzby pimého bankov-
nictvi. Tato analyza séasného stavuifmého bankovnictvi Ceské republice poskytu-

je velice uziténé a dilezité informace pro nasledujici analyzy.
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3.3. Srovnani sluzeb p #imého bankovnictvi u vybranych bank v Ceské re-

publice

Srovnani jednotlivych sluzebtimého bankovnictvi, které banky nabizeji je shrnuto
Vv niZze uvedené tabulce. Bankovni instituce nabizgfinou obsahay stejné sluzby.
N¢které se od sebe liSi mnohdy jen ndzvem, ktera&il& banka voli sama, aby se odli-
Sila od konkurence. Jsou zde i banky, které nabizhanité sluzby, jez jsou srovnatel-

né se zbytkem Evropy. Jsou to hddobito, Smartbanking nebo Digitalni pgenka.

Tabulka¢. 2: Srovnani imého bankovnictvi

Ceska Komeréni Ceskoslovenskd | GE Money mBank
Banka spadtelna, a.s.| banka, a.s. [obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
s & .
b kB =on &3 cervore, [ mBank |
Telefonni
L ano ano ano ano ano
bankovnictvi
Internetové
o ano ano ano ano ano
bankovnictvi
Internet banka|
;i ne ne ne ano ano
Vv mobilu
Mobilni
bankovnictvi ano ne ne ano ne
GSM banking
Mobilni
bankovnictvi prd
ano ano ano ano ano
smart phone -
mob. aplikace
Mobito ano ne ne ano ne
Digitalni
. ne ne ano ne ne
perézenka

Zdroj: Vlastni zpracovani

75



3.3.1. Porovnani poplatk 0 za jednotlivé platebni p Fikazy

Tabulka¢. 3: Porovnani cen za zpretikovani platebnichrikazi (uvedené ceny jsou

bez zvyhod#ni, rekteré banky nabizeji baky, kde jsou operace zdarma)

Ceska Komeréni Ceskoslovenska | GE Money mBank
spafitelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka - ®
Standartni platebni pfikaz
Pobaka 20,- K& 39,- K& 50,- K& 50,- K& bezhotovostni
banka
P¥imé
bankovnictvi 20,- K&/ 19,- K&/ 3,- K&/ 6,- K&/ y y
telefonni / 5,- K& 6,- K& 3.- Ke 6.- K& 20,-Ke /0,-Ke
internetové
Z¥izeni trvalého pFikazu, inkasa
Poba&ka 0,- K& 39,- K& 0,- K& 49,- K& 0,- K¢
PHmMé 29,- K¢ tel.
L 0,- K& bankovnictvi 0,- K& 0,- K& 0,- K&
bankovnictvi
/ zdarma
Uskuteéneni trvalého prikazu
Pobaka 5,- K 6,- K& 6,- K& 8,- K¢ nelze, bezhotos
vostni banka
Prime 5,- K¢ 6,- K& 6,- K& 8,- K& 0,- K&
bankovnictvi i~ Re i~ RE i~ Re e i~ RE
Vybér v hotovosti
Poba&ka 80,- K 60,- K& 60,- K& 60,- K& nelze
Viastni S-kel 9,- K&/ 6,- K&/ 15,- K& / nema, si
bankomat 39,- K 0,- K&* 0,- K&* 0, K&* viastnich
kreditni karta ’ ’ ’ bankomai
_ zdarma 3 wybry,
R 0, k: 39,- K& 35, K¢ 40,- K& kazdy dalsi
banky 20,- K&

Zdroj: Vlastni zpracovani

V predeslé tabulce Ize Wt rozdil poplatk za jednotlivé transakce provid na po-
bo¢ce a prosednictvim gimého bankovnictvi. Na konci tabulky je i srovh@&en za
vybér peréz v hotovosti jak na pokice, tak i pomoci jednotlivych bankomatTato
tabulka je aplikovana nabné &ty bez zvyhodani, nékteré banky nabizi b&Ky slu-

Zeb, kde jsougkteré transakce zdarma.

Z tabulky vyplyvéa, Ze prov&mé operace na pobre vychazi ve &Sin¢ pripadh dréz
nez es @imé bankovnictvi. Za standartni platebriikpz na pobéce zaplatime

nejmérg u CS. UCSOB a GE MB jsou poplatky za standarttiikpz ve stejné vysi.
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Zlatou stedni cestu nam nabizi KB. mBank je bezhotovostnkta, coZz znamend, Ze
nelze na pobtre zadavat standartnfiaz ani Zadny jiny. #¢s internetové bankovnic-
tvi je provadni standartniho ffkazu u mBank zdarma. Poplatek je pak nejnizsi u
CSOB, naopak nejdraz nas vyjde standartni plateifképu GE MB a KB. Res tele-
fonni bankovnictvi je nejvyhodjsi poplatek uCSOB, nejdraZ nas vyjde 4S a

mBank.

Ztizeni trvalého fikazu¢i inkasa pes gimé bankovnictvi je u vSech vybranych bank
bez poplatku, pouze u KBrgs telefonni bankovnictvi zaplatime. OvSem pokiithye
deme chtit zadat na pata®, tak to bude bez poplatku pouz€$, CSOB, mBank, nej-
vice si @tuje GE MB.

Uskuteneni piikazi vychézi ceno¥ podobr, banky si ¥tSinou &tuji stejné ceny jak
u provedeni inkasa, tak trvaléhtikazu a nezalezi, zda byl proveden na gobdai

pomoci gimého bankovnictvi. Vyjimku tud mBank, ktera si netuje Zadny poplatek.

Vybér v hotovosti na pohie vyjde nejdraZ @S, u ostatnich bank jsou poplatky ve
stejné vySi. U mBank na pobee vybirat nelze. V ramci dané banky, je &yhejlev-
n&j8i uCS, zde zéalezi, jakou kartou uZivatel bude vybiXajdraz vychéazi poplatek za
vybér u GE Money bank. mBank nema vlastni Bdankomai. U vybiru z bankomait
jiné banky jsou poplatky u porovnavanych bank padobvyhodna se jevi strategie

mBank, kterd poskytuje svym kligmh prvni ¥ vybéry zdarma.
3.3.2. Srovnani telefonniho bankovnictvi u vybranyc  h bank

Tabulka 4: Dostupnost telefonniho bankovnictvi breywych bank

Ceska Komeréni Ceskoslovenska | GE Money mBank
spaftelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka - P
g:oﬁlmusn = KB c_-—SOB gca 1: v nm
Nagev Servis 24 Expresni linka Linka 24 Telefon Bankd mLinka
sluzby
Telefonni 844 843 843
q
sislo 956 777 956 955 559 55¢ 800 300 300 844 777 000 246 017 777
Dostupnost sluzby
Hlasovy 24 hodin 24 hodin Nent 24 hodin 24 hodin
automat
—— — 75
avy 24 hodin 24 hodin 24 hodin 24 hodin | 70~ Pa/7-22
operator So-Ne/8-21

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Z tabulky vplyva, Ze sluzby telefonniho bankovnigsou dostupné 24 hodin denfjak
za pomoci Zivého operatora tak hlasového automatr)i tomu pouze u mBank, kde
Zivy operator je dostupny pouze Witych hodinachCSOB v sodasné dob jiz nepro-

vozuje sluzbu pomoci hlasového automatu.

Tabulkaé. 5: Srovnani telefonniho bankovnictvi

Ceska Komeréni Ceskoslovenskad | GE Money mBank
spafitelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka -l ®
s H e == 36, [ mBank
is 24 . . .
Néazev sluzby Servis . Expresni linka | CSOB Linka 24 | Telefon banka mLinka
Telebanking
Poplatky
Ztizeni sluzby 0,- K 0,- K& 0,- K& 0,- K& 0,- K&
25,- K&
Sporozirove &y 39,- K&/0,- K&
- /100K |0 \oiog - | A9 KE/O- K Vviadt )
Vedeni sluzby| Bé&zny et/ /40 - K& * Konto Genius Studer| obcanskych a 0,- K¢
0,- K& v ramci ' Konto Genius Activg podnikatelskych
zvyhodrénych baltkt
balickt
ZruSeni sluzby 0,- K 0,- K& 0,- K& 0,- K& 0,- K&
. p . ,120,- K&, zdarmg
Prevzeti 5,- K¢ hlasovy . .
latebniho automat / prevody mezi
P ) Mty Gty tehoz klient 6, K& 19,- K& 20,- K&
piikazu, @etni | 20,- K& zivy (do pastu 1000
polozka v K& banké ** pv .
mesing)
Platebni prikazy
Prikaz k dhrad ano / ano ne / ano -/ ano ne / ano ne / ang
Prikaz k inkasuy| ne / ano ne / ano -/ ano ne / andg ne /a
Zahrantni
ne / ano ne/ne - /ano ne/ne ne / ne
platby

* Sluzba je zdarma v ramci aktuélnabizenych osobnich kont s vyjimk68OB EZného @tu v K&, nebo v cizi ming. Cena 20,- K plati v
kombinaci s jinou sluzbou elektronického bankovwidtena za kazdou zmo&mou osobu).

** Pro internetové spieniCeské sptitelny prevzeti jednoho platebnihdigazu ges gimé bankovnictvi progednictvim SERVIS 24
Internetbanking résiéné zdarna, kazdy dalSirfikaz v nesici zpoplatin sazbou 65,- K
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Ceska Komeréni Ceskoslovenska | GE Money mBank
spafitelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka - ®
lscpoﬁlmnsn = KB CSOB % Ei‘:-m
. . Sewis 24 - ¥ . .
Né&zev sluzby ! . Expresni linka [ CSOB Linka 24 | Telefon banka mLinka
Telebanking
Trvalé platby
Ziizeni trvaléhg
. , ano / ano ne / ne - /ano ne / ano ne / and
piikazu k Uhrad
Zmgna trvalého
B ) ne / ano ne / ano - /ano ne / ano ne / and
pitkazu k Uhrad
ZruSeni trvalého
. , ne / ano ne / ano - /ano ne / ano ne / and
piikazu k Uhrad
Ziizeni SIPO ne / ano ne / ano - /ano ne / and ne / arjo
Zmeéna SIPO ne / ano ne / ano - / ano ne / ang ne / ano
Zruseni SIPO ne / ano ne / ano -/ ano ne /an @ / an
Povoleni inkas4 ne / ano ne / ano -/ ano ne / anp ame /
ZmeEna inkasa ne / ano ne / ano - / ano ne / and ne / ano
Zruseni inkasal ne / ano ne / ano -/ ano ne / anp ame /
Dalsi funkce
Vypisy z &t ano / ano ne / ano - /ano ne / ne ne / and
Historie @ta ano / ano ano / ano - /ano ne / ne ano / anp
Info o Zistatku
na @tu/ pohyby ano/ano ne / ne -/ ano ne / ano ano / anp
na &tu
Mobilni platby ano / ne ne / ne -/ ano ne / ano re/n
ZaloZeni a
obsluha term. Infolimit,
vkladu, s T ],
. L ovladani Ztizeni a zrusSeni
informace o Vypowd spdiciho . . . .
. . Y . | spdicich @td, Etu. Sprava
vSech dtech tu, sprava platebnig L . .
. | . . platebnich i Sablon k dtu,
DalSi moznosti| klienta, vydani ok karet, informace z . L
. < kreditnich karet}  blokovani
platebni karty, perézniho a s .
. zazadani o | platebnick kare
kurzy nen, kapitalového trhu.
. pujcku, nebo reklamace.
sprava produlkit
L kontokorent.
dceinych
spol&nostiCsS.

*** Kurzy - objednani a stoplistace platebni kartyiizeni terminovanéhoitu - uzaveni pojiS&ni - investovani do cennych paip{iPrazska burza).
Nékup a prodej cennych papirinvestovani do podilovych fofiduzaweni smlouvy o investovani do podilovych fai&S + Nakup + Prodej +
Prestup mezi podilovymi fondy IKS + informace o kwhkeodilovych fondl - prodej platebni a kreditni kartyetné moznosti sjednani vlastniho

designu karty.

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z uvedené tabulky. 5 vyplyva, Ze u telefonniho bankovnict¥izeni a zruSeni sluzby
je zdarma u vSech porovnavanych bankovnich ingtifeeplatky za vedeni sluzby se
li5i v typu baléku nebo v kombinaci sluzekrimého bankovnictvi nabizenych danou
bankou. U mBank je poplatek za vedeni zdarma. &fdehiho bankovnictvi se popla-
tek za uskut&néni jednorazovéhoifkazu u kazdé banky liSi, &ppmize byt zdarma

v

v ramci baléku sluzeb. Banka®SOB ma v porovnani s ostatnimi poplatek nejnizsi.

s s

79



nictvi zaji§uje Ceska sptitelna v Servisu 24 Telebanking, kdéieme zadavat jedno-
razovy platebniitkaz jak za pomoci hlasového automatu, tak opeaat@izeni trvalé-

ho piikazu a mobilni platby pomoci hlasového automahizigouzes.
Pouziti rozhodovaci metody

Jak jiz byloreceno na z&tku této kapitoly, bude zde pouzita aditivni metoktera jiz
byla popsana. V dalSim textu bude tedy sestaveiteriémi matice. Znamena to, Ze
jako varianty jsou vybrany bank¢ieska sptitelna, Komeéni banka,CSOB, GE Mo-
ney Bank a mBank. Kiritéria byla pouZzitaieg@chozich tabulek a ohodnocena dle sub-

jektivniho hlediska a vysledkdotaznikového Sini.

Tabulkac. 6: Riprava pro pouZiti aditivni metody pro telefonnhkavnictvi

Banka | CS KB CSOB | GEMB mBank
Kritérium
Info o zistat- 1 0 1 1 1
ku
Vypisy z tu 1 1 1 0 1
Mobilni plat- 0 0 1 1 0
by
DalSi moznos- 5 7 3 5 4
ti
Cena (K¢) - 100 40 49 39 0
poskytovani
mésiéné
Cena (K¢) - 20 20 3 6 20
za jednorazo-
vy piikaz

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tabulka¢. 7: PouZiti aditivni metody pro telefonni bankaiwi (zdroj: Vlastni zpracovani)

Kritérium  |loZ vzU |[MP |DM |CENA |CE
(max) | (max) | (max) | (max) | (min) | M
(min)
Body 2 1 3 5 6 X S 17
Vahy 0,18 | 0,059| 0,18 | 0,29] 0,35| x
hodnot
Cs 1 1 0 5 20 100
KB 0 1 0 7 20 40
CSOB 1 1 1 3 3 49
GEMB 1 0 1 5 6 39
mBank 1 1 0 4 20 0
Horni 1 1 1 7 3 X
hranice
Dolni 0 0 0 3 20 X Vysledny
hranice uzitek
CS(u) 1 1 0 04 | O
KB(u) 0 1 0 1 0
CSOB(u) 1 1 1 0 1
GEMB() |1 0 1 04 | 0,82
mBank(u) 1 1 0 0,25 | O
CS(u)*v 0,18 | 0,059| 0 0,116 0 0,355
KB(u)*v 0 0,059| 0 029] 0 0,349
CSOB(u)*v | 0,18 | 0,059| 0,18 | 0 0,35 0,769
GEMB(u)*v [ 0,18 | 0 0,18 | 0,114 0,287 0,763
mBank(u)*v | 0,18 | 0,059 0,18 | 0,073 0 0,492
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Tabulkac. 8: Nejlepsi telefonni bankovnictvi dle aditivnétady

C Pc U Py Hodnoceni| Py
Cs 100 5 0,355 5 281,69 5
KB 40 3 0,349 4 114,61 4
CSOB 49 4 0,769 1 63,72 3
GEMB 39 2 0,763 2 51,11 2
mBank |0 1 0,492 3 0(2,32) 1

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle aditivni metody je nejlepSi volbou, co se tefafiho bankovnictvi tykd, mBank.
Tento poznatek je platny wipac, Ze klient dava velkou vahu cema vedeni této sluz-
by. V pipads, Ze by klientovi Slo jen o uZitek, pak je nejlepahkou GE Money Bank.

Na poslednim mistskortila v obou gipadechCeska spiitelna.
Vysledek:Nejlepsi telefonni bankovnictviipdanych kritériich nabizi mBank.
3.3.3. Srovnani internetového bankovnictvi u vybran  ych bank

Z tabulky¢. 9 je patrné, Ze nabidka sluzeb porovnavanychdwarikh instituci v této
oblasti sluZeb je velmi podobnéiiZeni a zruSeni sluzby je u vSech bank zdarma. Po-
platky za vedeni internetového bankovnictvi se avrsivanych bank liSi. Pouze u
CSOB a mBank je vedeni vzdy zdarma, u ostatnich darikh Ustai je tato sluzba
zpoplatna, zdarma je jen v ramciditych baltkt. Déale se liSi v poplatcich z&etni
polozky (jednorazovy iftkaz k uhrad), kdy KB, CSOB a GE MB maji transakce v
ramci svych batka zdarma(CS ma @etni polozky vzdy zpoplatmou. mBank si ned-
Ctuje Zadny poplatek. Internetové bankovnictvi vyiyich bank je s ohledem na rozsah
zakladnich sluZzeb na stejné arovni, rozdily najdgmeze v dopikovych sluzbach, ty
se od sebegéste&ne liSi. OdliSnosti nizeme hledat také v zabezpai internetového
bankovnictvi. Nelze tedy jednoztr& urcit, jaka banka ze zménych poskytuje nejlep-
Si internetové bankovnictvi, zde zaleZi na poZaidava prioritach konkrétnich uzivate-

.
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Tabulkag. 9: Srovnani internetového bankovnictvi

Ceskéa

ipovou kartou limit
neomezeny.

Komeréni Ceskoslovenska | GE Money mBank
spaftelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka = ®
gommusa = KB C_——son g;j Em
Nézev siuzt SERVIS 24 Motebanka CSOB Intemet Intemetové
y Inte met- ) IntemetBanking 24 Banka bankovnictvi
DalSi funkce
Vypisy z &tu ano ano ano ano ano
Historie &tu ano ano ano ano ano
Aktualni Zistatek
tech
Zistatek na &, na @ ech,
. . , . . zakladani a
zaloZeni a spr& Zustatky na &tech, ruSeni soficich Kontrola pohyti
term. Vklad, sluzby mobilnich . Op na Wtech,
. ) s . cta a .
hromadné operatod, zadosti o . , Ziizovani @ta,
y i S revolvingovych .
piikazy, Urokove Uvérové produkty, . . aktivace
) . . . terminovanych )
v .| sazby, informac| ptehled investic, L platebnich kare
Dalsi moznosti| ] *) . .| vkladd, prevodyj .
o0 tech klienta penziniho pipojistent, mezi iy, nastaveni PIN,
sprava produk] sprava platebnich | . o limita na karg,
v , informasni SMS .
dceinych karet, sprava dobiien aktivace
spol&nostiCs, informasnich SMS | . J , Automatické
. ptedplacenych .
import a export nebo e-mai mLinky
dat. e-fakt karet, faktury
' uy Vodafone, GE
Money Manager
Zabezpeteni aplikace a transakci
BéZzna SMS ano ano ano ano ano
Sitrovana SMS ne ne ano ne ne
SIM ToolKit
Speciadlntipova
ano ano ano ne ne
karta
AT ano ne ne ano ne
kalkulator
POdP'SC,)W ne ano ne ne ne
certifikat
Pri autorizaci pomoc L .
SMS imit 1,5 mil. K ;ggaii?‘i‘?ﬁhl
Limit zadanych|  Denni limit deng, 3 mil. K& Kient nasta vit\;
transakci 200 000,- K tydrg. PYi autorizaci

elektronickém
bankovnictvi.

*) Mobilni sluzby (dobijeni - vSichni operética Uhrada faktur - Vodafone), investovani do pmdiich fond, uzaweni smlouvy o investovani do
podilovych fond IKS + nakup + prodej +igstup mezi podilovymi fondy IKS, SGAM + informaceéuorzech podilovych fornigd davkové pikazy
piipravené v Getnim systému klienta,ffkaz k inkasu, kursovni listekm Urokové sazby, dktuzistatek, nastaveni limitna &tu, info o
transakcich platebni kartou, sprava uzivia{ptidani, odebrani uzivatele, Zma limita k (tu, pristupova prava uzivatiek (&tu, moznost objednat
KB produkty a sluzby #etng jejich dcéinych spolénosti, zobrazeni produktceinych spolénosti (stavebni sgeni u MPSS a Penzijni fond KB),
uzaveni smlouvy o stavebnim sfmi, Zadost o hypotéku, elektronicka zastava palvield KB eTrading (finaimi trhy), vypisy pro akcentanty
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Ceska Komeréni Ceskoslovenska | GE Money mBank
spadtelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka e ®
Epoﬁlrnusn = KB C_-SOB -@ Em
Nazev siuh SERVIS 24 Mowebarika CSOB Internet Inte metové
Y1 Intemet- ) IntemetBanking 24 Banka bankovnictvi
Technické poZadavky
Windows (2000
XP, Vista 7 Patitat Patitat
Technické  Vista ), Pasitac s gipojenim | . oofec S . ot s
osadavk MSIE (7.0, 8.0 **) na internet pripojenimna | ptipojenim na
P y nebo Firefox internet internet
(3.0,3.5)
Ostatni
Souasti sluzby
SERVIS 24 Autentizace
souasr s . PRV
. pomoci Zadéavani aktivnich ,
Telebankingem p L . . Internetové
podpisového | operaci po autorizagi oy
GSM o e bankovnictvi
bankingem certifikdtu a | pomocicipové karty, dostupné 163 Ve
Poznamky . ,g .. | SMS. MoZnos{ nebo SMS kiiem. > . P . i
Zapojenidalsich — ., . i . Finargnich
s piihlasit se | PrihldSeni do aplikace
(cta zdarma. . . centrech mBank
pomoci pomoci SMS kile a .
SERVIS 24 .y a v mKiosku.
certifikatu na PINu.
START pro .
. . Cipové kare.
klienty dceinych
spolg&nosti.

**) OS Windows XP 2000, Vista OpenSUSE 11.2, MacO$0.5. Leopard, MSIE v 6.0, 7.0, 8.0, Mozillaéfiox 3.5.x, Opera 10.X, Google
Chrome 3.X, Konqueror 4.3, Safari 4.X, Sun JavatRue Environment 1.6 i 1.7

***) GE Money Manager - aplikace shrnujicékolik uzitecnych néstraj, které umo#uji sledovat pijmy a vydaje roztidéné podle kategorii.
VSechny informace se navic zobrazitelplednych grafech a tabulkach. Infolimit: pravideinformace o tom, jak hluboko do minusu Vas puss
Flexikredit, nebo jak velkou Osobniijgku Expres VAm GE Money Bank nabizi.

Zdroj: Vlastni zpracovani

PouZiti rozhodovaci metody

| v této ¢asti textu je sestavena kriterialni matice. Teosighodovaci metody je pouZita

v praxi. Znamena to tedy, Ze jako varianty jsouryly znova bankyCeska spiitelna,
Komerni banka,CSOB, GE Money Bank a mBank. Porovnavéana jsou ietexm
bankovnictvi jednotlivych bank. Kritéria pro por@wéni vychazeji zipdchozi analy-
zy bank (z tabulky 9). Stejnako v gedchozim fipadt pouZziti této metody jsou zde

vybrana kritéria maximalizujick{m vice bod, tim Iépe) a minimalizujici (cena).
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Tabulka¢. 10: Riprava pro pouZziti aditivni metody pro internetd@ankovnictvi

Banka | CS KB CSOB | GEMB mBank
Kritérium
Zabezpdeni 3 3 2 1
Uzivatelské 3 2 5 4
prostiedi
Technické 0 0 1 1
poZadavky
DalSi moznos- 7 10 7 5
ti
Cena (K¢) - 25 39 0 0
poskytovani
mésiéné
Cena (K¢) - 10 0 0 0
za jednorazo-
vy prikaz
_Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka¢. 11: Pouziti aditivni metody pro internetové bankiotvi
Kritérium ZAB uP TP DM CENA | CE
(max) | (max) | (max) | (max) | (min) M
(min)
Body 6 2 3 4 5 X 520
Vahy 0,3 0,1 0,15 0,2 0,25 X
hodnot
Cs 3 3 0 7 10 25
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KB 3 2 0 10 0 39
CSOB 3 4 1 7 0 0
GEMB 2 5 1 7 0 0
mBank 1 4 1 5 0 0
Horni 3 5 1 10 0 X
hranice
Dolni 1 2 0 5 10 X Vysledny
hranice uzitek
CS(u) 1 0,333 0 0,4 0
KB(u) 1 0 0 1 1
CSOB(u) 1 0,666 | 1 0,4 1
GEMB(u) 0,5 1 1 0,4 1
mBank(u) 0 0,666 | 1 0 1
CS(u)*v 0,3 0,033| 0O 0,08 O 0,413
KB(u)*v 0,3 0 0 0,2 0,25 0,75
CSOB(u)*v (0,3 | 0,066| 0,15 | 0,08 0,25 0,846
GEMB(u)*v | 0,15 | 0,1 0,15 0,08| 0,25 0,73
mBank(u)*v | 0 0,066| 0,15 | O 0,25 0,466

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Tabulkac¢. 12: NejlepSi internetové bankovnictvi dle aditiumetody

C Pc U Pu Hodnoceni| Py
Cs 25 4 0,413 5 60,53 5
KB 39 5 0,75 2 52 4
CSOB 0 1,2,3 0,846 1 0(1,18) 1
GEMB 0 1,2,3 0,73(3 0(1,37) 2
mBank |0 1,2,3 0,466 4 0(2,15) 3

Zdroj: Vlastni zpracovani

Dle aditivni metody je nejlepsi volbou, co se inpvého bankovnictvi tykd;SOB.
Tato banka je nejlepsi wipad uzitku za jednotku ceny i samotného uzitku. Ja&e p

sledni v psadi skowila Ceska sptitelna.
Vysledek: Nejlepsi internetové bankovnictviipgad zvolenych kritérii nabiz2i' SOB.
3.3.4. Srovnani mobilniho bankovnictvi u vybranych bank

Z nasledujici tabulky je patrné, Ze mobilni bankotri pro chytré telefony nabizi
vSechny porovnavané bankovni institucézeéni a zruSeni sluzby je zdarma u vSech
bank. OdliSnosti nizeme hledat v poplatcich. Poplatek za vedeni slsEopeplati u
KB, CSOB a mBank a v ramci zvyhogmych baléki ani u ostatnich bank. Poplatek za
jednorazovy fikaz k uhrad vyjde nejdraz u GE MB, zdarma tuto transakci niabiz
mBank. Rozsah nabizenych sluzeb je srovnatelnyeghvdank. Kazda banka nabizi
uskute&néni jednordzovéhoifkazu k uhrad, mobilni platby a zjigni zistatku na &tu.
Rozdilnosti nizeme udchto mobilnich aplikaci hledat hla¥n dalSich sluZzbach, které

jednotlivé bankovni aplikace umadi.
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Tabulkac¢. 13: Srovnani mobilniho bankovnictvi - Smartbagkin

Ceskéa Komeréni Ceskoslovenska [ GE Money mBank
spaitelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka e ®
. E kB P 0 [ mank
. - Nova mobilni
Nazev sluzby Mc)SkJGiirr:;IZai‘Il(a gl;?(lrlz Smart Banking Mobil Banka aplikace
mBank
Poplatky
Ztizeni sluzby 0,- K 0,- K& 0,- K& 0,- K& 0,- K&
Zruseni sluzby 0,- K 0,- K& 0,- K¢ 0,- K¢ 0,- K¢
100,- K& B&zny
et/ 25,- K 49,- K¢/
Vedeni sluzby [ SproZirovy det 0,- K¢ 0,- K¢ 0,- K¢ vramci 0,- K¢
0,- K& v ramci uréitych kont
baltku
st 6,- K& / zdarmg
polozka, 5 5 3,-Ké/zdarmav | 77, T y
jednorazovy 5,- K¢ 4,- K& ramci batfku Vv rAmci utitych 0,- K¢
pikaz k thrad kont
Platebni pikazy
Piikaz k Ghrad ano ano ano ano ano
Prikaz k inkasu ne ne ne ne ne
Zahranini
ne ne ne ne ne
platby
Trvalé platby ne ne ne ne ne
Ziizeni trvalg
platby
Zmgna trvalé
ne ne ne ne ne
platby
ZruSeni trvalé
platby
Ziizeni SIPO
Zmeéna SIPO ne ne ne ne ne
Zruseni SIPO
Povoleni SIPO|
Zmena SIPO ne ne ne ne ne
ZruSeni SIPO
Mobilni platby ano ano ano ano ano
Info o Zistatku ano ano ano ano ano
Historie &tu ano ano ano ano ano
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Ceska Komeré&ni Ceskoslovenska [ GE Money mBank
spaitelna, a.s.| banka, a.s. |obchodni banka, a. §. Bank, a.s.
Banka - P
SeHaAn E s e & v | BRI
. - Novéa mobilni
, . Selvis 24 Mobilni . . .
Néazev sluzby Mobilni banka Banka 2 Smart Banking Mobil Banka a;glél;ancke
Odeslani
Zadavani plateb platebniho Vyhledavani
ikazu ve &
pomoci QR F;)rrosp“:ch pobaiek a . f;/ ybraneb
kodu, skenovém[. . ... | bankomais " rmaf: N ,ez
«, . |lbovolného @tu,| Vyhledat nejblizsi | priniaseni,
pqstovm protilétu ze | pobatku, bankomat, GPS nAVIBACL) s\ART platby,
poukazky typu sparovanych | wytvorit viastni design informace o posilani plateb
A ZAVANT | 1oiofori Platbal platebni karty, platby 229 o telefonn
Dalsi moznosti| plateb z QR sloienl.<ya OR P R s'er;};;é%i 1 produk, <10, SOrAva
kédu na faktte, . QR, 5] .. | aktualni kurzy oo P
whledani platba, vyhledar cestovniho pojit, En's financi, informac
nejblizsich | penzijni kakulika a amapy
bankomai a bankomatu / s prevodnikem, obchodnich midt
pobaiek ('S, | | b et J nejdileziejsi |7 ]
zmena limith K navigace k nim kontakty, daki mosnosi
platebni kast sobrazen telefonnicisla
¢ekajicich
Android 4.03 &
Apple, i Phone, iPad, wysSi, internetov
obiniteon, i s oty | PR |
tablet s ZS 3 a vysSim ta\t,Jykjty s’Androidem Android, iPod ao prévﬁni'
operanim Aﬁdroi\c;y; 3 a; 2.1 a vy8Sim, podpo touch, iPad, 03 F;tava .
[ECEC systemem O3 S8, Windows O. en \(’3}’5 2 0, I:nobplly 4.2 2 vyssi informace o
pozadavky | iPhone, iPad, ;{; n;e 8a vyééiV\[/Jin dows p.hclJne 7% aAndroid verze elefonu
iPoc_i toui:h, telefon s \’/yéél'm, mobily, tablét* 16 a VysS, - lokalizace
Androp + Fistup internetovym | pogitate s Windows mlstup na pomoci GPS
na internet o o internet »
prohlize&em 8/2T, pistup na - pristup do
internet adresée a
kontakti

Zdroj: Vlastni zpracovani
Pouziti rozhodovaci metody

| pro gipad mobilniho bankovnictvi je pouZzita aditivni e, jejimZ vysledkem bude

rozhodnuti o tom, ktera banka nabizi nejlepsi mébhnkovnictvi.
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Tabulkac¢. 14: Riprava pro pouziti aditivni metody pro mobilni bamkictvi

Banka | CS KB CSOB | GEMB mBank
Kritérium
UZivatelské 4 4 2 3 1
prostiedi
Technické 3 4 5 2 1
poZadavky
DalSi moznos- 6 4 6 5 6
ti
Cena (K¢) - 100 0 0 49 0
poskytovani
mési¢né
Cena (K¢) - 5 4 3 6 0
za jednorazo-
vy prikaz
Zdroj: Vlastni zpracovani
Tabulka¢. 15: Pouziti aditivni metody pro mobilni bankowric
Kritérium UP TP DM CENA | CE
(max) | (max) | (max) | (min) | M
(min)
Body 2 3 4 5 X > 14
Vahy 0,14 | 0,21 | 0,29 | 0,36 X
hodnot
Cs 4 3 6 5 100
KB 4 4 4 4 0

90




CSoOB 2 5 6 3 0

GEMB 3 2 5 6 49
mBank 1 1 6 0 0
Horni 4 5 6 0 X
hranice
Dolni 1 1 4 6 X Vysledny
hranice uzitek
CS(u) 1 0,5 1 0,166
KB(u) 1 0,75 | 0 0,333
CSOB(u) 0,333 | 1 1 0,5

GEMB(u) |0,666| 025 | 0,5 | 0

mBank(u) 0 0 1 1

CS(u)*v 0,14 | 0,105| 0,29 | 0,06 0,595
KB(u)*v 0,14 | 0,158] 0 0,12 0,418
CSOB(u)*v {0,047 | 0,21 | 0,29 | 0,18 0,727
GEMB(u)*v | 0,093 | 0,053| 0,145 0 0,291
mBank(u)*v | O 0 0,29 | 0,36 0,65

Zdroj: Vlastni zpracovani

Tabulka¢. 16: NejlepSi mobilni bankovnictvi dle aditivni tody

C Pc U Pu Hodnoceni| Py
Cs 100 5 0,595 3 168 4
KB 0 1,2,3 0,418 4 0(6,76) 3
CSOB 0 1,2,3 0,727 1 0(1,36) 1
GEMB 49 4 0,291 5 168,38 5
MBank |0 1,2,3 0,65 2 0(1,54) 2

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Dle aditivni metody je nejlepsi volbou, co se motiib bankovnictvi tyka, ap CSOB.
Tato banka je nejlepsi wipads uZitku za jednotku ceny i samotného uZitku. Ja&e p

sledni v psadi skowtila GE Money Bank.

Vysledek: Nejlepsi mobilni bankovnictvi podle zwoeh kritérii nabizCSOB.
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4. FORMALNiIi POSTUP PRO VYBER OPTIMALNIHO DRUHU
PRIMEHO BANKOVNICTVI

Na trhu vCeské republice {sobi cel&ada bankovnich instituci, které nabizeji sluzby
a jednotlivé formy fimého bankovnictvi. Zorientovat se v celkové nadigcpondrné
slozita a hlava caso¥ nara@nd zalezitost. Proto se tato kapitola 2z&uje na zakladni

parametry, které pomohda@ten&i k vybéru optimélniho druhuitmého bankovnictvi.

Pomoc pi rozhodovani mze ginést rozhodovaci strom. Ten je grafickym znaomm
rozhodovaci analyzy, proto bude pouZzit v této l@eit Zde je sestaven na zakiatb-

taznikového Séeni a aditivni metody.
K ujasreéni téchto poteb by si ndl klient odpowdét na tyto zakladni otazky:

* Ma k dispozici peitac s gipojenim na internet, aby mohl internetové bankov-

nictvi vyuzivat?

» Ma k dispozici technicky vybaveny telefon, aby maibilni bankovnictvi vy-

uzivat?

« Jaké kanaly fmého bankovnictvi klient tedy vyuZije? (teleforb@nkovnictvi,

mobilni bankovnictvi, internetové bankovnictvi)

» ZA4leZzi mu na image banky nebo k rozhodovanigbofe dalSi rozhodovaci

strom?

Po zodpovzeni vySe uvedenych otazek dojde klient kérdyvkteré bankovnictvi je pro
n¢j nejvhodréjSi. Pogiipadt uz bude rozhodnuty, ktera z bank je pépnejlepsi a elek-
tronické bankovnictvi si i¥e rovnou z#&dit. Toto rozhodovéani a jeho postup je zna-
zornéno na nasledujicim obrazkislo 6 rozhodovaciho stromu. Po ¥y elektronic-
kého bankovnictvi nastava chvile volby banky, kter® elektronické bankovnictvi

nabizi nejvhodgsi pro daného klienta.

Kter4 banka konkréthnabizi nejlepsi telefonni bankovnictvi je uvedeaocobrazku 7.
Tamtéz je uveden i postup, jakym se k vysledku &losg o znamend, Ze byly stanove-
ny kriteridlni otdzky a podle gtu odpowdi ANO a jejich ndslednému stiu je stano-
vena banka, kter4 nabizi nejlepsi telefonni bankbwin Z rozhodovaciho stromu je
ziejmé, Ze pro klienta, ktery povaZuje vSechna Zmérkritéria za dlezita, je nejlepsi

bankou GE Money bank.
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Jako kriterialni otazky byly na zakkadotaznikového S&ni zvoleny tyto:

Je pro klienta @lezité, Ze si pomoci mobilniho bankovnictviibe Fecist vypi-
sy z &tu?

Je pro klienta dlezité, Ze si mize diky telefonniho bankovnictvi zkontrolovat

zistatek na €tu?
Jsou pro klientaideZité mobilni platby?

Jsou pro klientadezité dalSi sluzby, které banka v rdmci telefooniankov-

nictvi nabizi?

Je pro klienta dlezita cena za zaslany jednorazovykpz ges telefonni ban-

kovnictvi?

Je pro klienta @leZit4 cena, kterou by platil #sicné za sluzbu telefonniho ban-

kovnictvi?
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Obrazeks. 6: Rozhodovaci strom, rozhodovani o druhu banicovin

C Chei vyudivat piimé bankovnictvi >

Ne

y

Zvizim druhy nabizen ého EB

Ano

Poffdim si 18 e

internetové bankovnictyi?

He
Mam k dispozci
FC sintemetem?

h 4

Zvolim jiny druh bankovnictel

Pofidim si MB

Chci vyuzivat mobini
bankovnictvi?

Mam dostatecné technicky
vybaveny mobil?

Me

4

Pofidim si telefonni
bankovnictyl

Pokra€uju v razhodovani
whér bankys

Zaled mi na image banky?

k. 4

Rozhodnu se pro banku s nejlepd image
(dle doporugeni, vlastniho nazoru)

ZaloZim s vybrané
bankovnictvi u vybrané banky

Vyhovuje mi nabidka
dané banky?

Zdroj: Vlastni zpracovani

rzhodovadmi stromy u
kafdého z bankownictvi

A

Konec
i
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Obréazeks. 7: Rozhodovaci strom telefonniho bankovnictvi

C Vybrala jsem si telefonni ban kovnictwi >

Stanovim si pro mne diileZita kritéria

Vyberu s Komeréni banku

Vyberu s GE Money Bank Jsou podstatng wypisy z GEtu?

Wyberu s mBank

Vyberu s GE Money Bank

Jsou podstatné informace

Vyberu s KomerEni banku o lstatiu na G&u?

Vyberu s mBank

Vyberu s Ceskou Spofitelnu

\yberu s Komeréni Banku

Jsou podstatné mobilni platby? Vyberu s GE Money Bank

Wyberu s mBank

Vyberu s Komeréni Banku

Vyberu s €S0B

Jsou podstatné dalsi nabizené sluzby TB? Vyberu s GE Money Bank

Vyberu 5 mBank

vyberu s Ceskou Spofitelnu

Vyberu s Komeréni Banku Je dileZitd cena za podany piikaz? Vyberu s GE Money Bank

Vyberu s mBank

Vyberu s €S0OB

Je nejdfileit&si cena za
mégéni vedeni sluzby?

beru s Ceskou Spofitelnu Vyberu s GE Money Bank
P Y

vyberu s Komeréni Banku

S e
GE Money Bank

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Dle aditivni metody, kterd byla pouZita tepchozi kapitole, nejlepsi telefonni bankov-

nictvi nabizi také GE Money Bank.

Déle tedy zbyva porovnat mobilni a internetové lmamictvi u zvolenych bank. Pro
kazdé zdchto bankovnictvi je také vytven rozhodovaci strom, na jehoz zaklas

klient mize rozhodnout o tom, kde si bankovnictvi nechaziflo

A jaké kriteridlni otdzky tvii strom rozhodovani mobilniho i internetového bamkc-

tvi? Jsou to tyto:
» Je pro klienta @leZit4 to, jak je internetové bankovnictvi zabezyet?

o ZAaleZi klientovi na tom, jak vypada uzivatelské gtiedi mobilniho bankovnic-

tvi?

» ZAleZi klientovi na tom, jak velké technické poaddamaji jednotlivA mobilni

bankovnictvi?

» Jsou pro klientaidezité dalSi moznosti, které jednotlivA mobilni kawnictvi

nabizeji?

» Je pro klienta @leZitd cena za poslany jednorazowkpz prostednictvim mo-

bilniho bankovnictvi?
» Je pro klienta @leZity mesiéni poplatek za sluzbu mobilniho bankovnictvi?

Rozhodovaci strom mobilniho bankovnictvi je zndZorna obrazkgislo 3. Jestlize se
setou odpo¥di ANO u jednotlivych bank, jeiejmé, Ze nejlepSi bankou, kterd nabizi
mobilni bankovnictvi je Komeéni Banka aCSOB. To je rozdil od vysledku aditivni
metody, kter4 povaZzuje za nejlepsi badl®OB. Rozdil je zpsoben pirazenymi va-
hami jednotlivym kritériim v fipact aditivni metody.

e

Aby se klient rozhodl, zavisi na tom, zda je p¥p duleZitéjSi uzivatelské progedi ¢i

dalSi moznosti, které banka ¥pac mobilniho bankovnictvi nabizi. Jestlize jsou pro

vvvvvv

shodovat s aditivni metodou a nejlepsi mobilni lnanictvi je vCSOB.
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Obréazeks. 8: Rozhodovaci strom mobilniho bankovnictvi

C Vybrala jsem si mobilni bankovnictvi )

Wyberu 9 mBank

vyberu s CS0B

Wyberu s GE Money Bank

Wyberu s mBank

Vyberu g GE Money Bank

Vyberu s Komeréni Banku

Viyberu s Ceskou Spofitelnu

Vyberu s GE Money Bank

Vyberu g Ceskou Spofitelnu

Vyberu 5 GE Money Bank

Zdroj: Vlastni zpracovani

Stanovim si pro mne dileZita kritéria
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Zaled mi na tom jak velké
technické poZadavky jsou na mobil?

Jsou pro mé dilefité dals
mozZnosti, které MB nabizi?

Je dile#itd cena za podany piikaz?

M e
N Je nejdile#it&s cena za

mésicni vedeni sluzby?

Mejlepd

_ Kom ertni banka
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Vyberu s Komeréni banku

Vyberu si GE Money Bank

Vyberu g Komeréni banku

Vyberu s mBank

Vyberu s mBank

Vyberu si Komeréni Banku

Vyberu g Komeréni Banku

Vyberu s mBank




Na nasledujicim obrazku je posledni rozhodovaoistizahrnujici postup rozhodovani
0 bance, ktera nabizi nejlepsi internetové bankbwviniVysledky se shoduji i s aditivni
metodou. Nejlepsi internetové bankovnictvi naligiOB. Pozaduje-li tedy klient, aby
jeho internetové bankovnictvi sjplvalo viechna zméma kritéria, pak jeCSOB jeho

nejlepsi volbou.

Obrazeks. 9: Rozhodovaci strom internetového bankovnictvi

C Vybrala jsem si intemetové bankovnictwi )

| Stanovim si pro mne dileZita kritéria

Ano Vyberu st Komeréni banku

Me

| wyberu s mBank Je dileZité zabezpedeni IB? |
| Vyberu s GE Money Bank x 5 |

Ano Vyberu st GE Money Bank |
Wyberu s Ceskou Spofitelnu = ZAlCE mi s B, Bk Yy pads
¥ P! uZivateiskeé prostfedi?
| Vyberu s Komeréni Banku wyberu s mBank
~ He Ano
Wyberu 5 Ceskou Spofitelnu
ZaleF mi na tom jak velkeé . .
i Eni i shrtisn | Wyberu s GE Money Bank
| Wybsn s Kormertni otk technické poZadavky jsou na PC? R ¥ |
Wyberu s mBarnk
Ano |
Vyberu si GE Money Bank |
MNe - — -
Jsou pro mé dilezite dald
MEhermaTnE ok moZnodi, které IB nabizi?
Vyberu sl Komeréni Banku |
Ano Vyberu si mBank
Me
Vyberu s Ceskou Spofitelnu Je dileZitd cena za podany piikaz?
Wyberu s Komeréni Banku |
vyberu s GE Money Bank |
Ano = SSOB |
wyberu s Ceskou Spofitelnu ks Bemaiie il ooran Vyberu s GE M Bank
b P mégiEni vedeni sluZby? yoeEa s e et
| Wyberu 5 Komerdni Banku Vyberu s mBank

Mejleps

Zdroj: Vlastni zpracovani
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5. ZAVER

K nejdynamétéjSim a neustéle se rozvijejicim étiim bankovnich sluzeb gamnepo-
chybrg piimé bankovnictvi, které se stava postupouasti Zivota téré kazdéhaoslo-
véka. Tento fakt je podgen neustalym rozvojem technologii a takéustajici paita-
¢ovou gramotnosti obyvatelstva. V této velmi&dpmné dob je tady pimé bankovnic-
tvi hlavre proto, aby ndm uSéib nds drahocenn§as, penize a splnilo naSe pozadavky.
Prostednictvim gimého bankovnictvi mametigtup a pehled o svych financich kdy-

koliv a kdekoliv.

Prvni¢ast prace je zattena na vymezeni zakladnich pdjmoblasti platebniho styku,
bankovnich &ti. Je zde definovano, co je elektronického bankdvhi vyvojové ten-
dence v této oblasti. Zminy je i zakon, ktery upravuje tuto problematikutéfo kapi-
tole je také popsan rozdil mezi jednotlivymi elekickymi platebnimi prosedky. Ka-
pitola je zandtena na rozbor jednotlivych forentimého bankovnictvi v s@asné dob
na trhu vCeské republice. Velkyidaz je kladen na detailni popsani jednotlivych fiore
piimého bankovnictvi, jak jednotlivé sluzby fungypk jsou zabezpeny. V zaéru

jsou popsany vyhody a nevyhodiimého bankovnictvi.

V praktické ¢asti bylo vyhodnoceno dotaznikovéigei a pedem stanovené cile. Do-
taznikové Séeni bylo zansiené na celkové zhodnocertimého bankovnictvi na naSem
trhu z praktického hlediska. Z vysladkiotaznikového S&ni vyplyva, Ze imé ban-
kovnictvi je zalezitosti jak muZi Zen a nikoliv pouze jednoho pohlavi. Yepaze byly
Zeny. Rimé bankovnictvi népstji vyuZivaji mladi lidé od 21-30 let. Potvrdilo sev-
néz, ze sluzby imého bankovnictvi u nas doposud nemaji takovalidirgako v jinych
vyspilych zemich. S¥d¢i o tom pongrné nizkacisla u starSich lidi. Obliba vyuzivani
sluzeb pimého bankovnictvi u starSich lidi vSak stale r@sie proto prawpodobné,
Ze bude st i nadale. Potvrdil se fakt, Zéimé bankovnictvi vyuZzivaji vatani lidé se
sttedni Skolou s maturitou a vysokoskolsky &lZdi lidé, ktei jsou ¥tSinou zanist-
nanci s nsicnim grijmem do 10 000,- K Vysledky ndm také ukazuji, Ze respondenti
duveiuji spiSe velkym bankam s dlouholetou tradici. @gumu jednoznéné vyplyva,
Ze lidé nejvice preferuji internetové bankovnicvinefasgjSi dw varianty gimého
bankovnictvi jsou internetové bankovnictvi a platekarty. Lidé ¥tSinou vyuZivaji
sluzby u jedné banky, netgainostiuji urcitou banku pro uitou sluzbu. Hlavnim &

vodem pre¢ lidé vyuZivaji sluzebipmého bankovnictvi a #%m spatuji hlavni vyhodu,
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je pohodli domova, kance Nevyhody uzivani sluzelfiimého bankovnictvi lidéat-
Sinou nevidi, jsou spokojeni a nic by ani rsmili. Piimé bankovnictvi lidé vyuZivaji
nejéastji tydn¢ a operaci, kterou zadavaji &&$gji, je jednorazovy fikaz k thrad.
Cenu za sluzby povaZuji za odpovidajici. Lidéng bankovnictvi zali vyuZivat nej-
gastji v letech 2001 - 2010. Potvrdil se tak i fakt, Z& poslednich 15 I€éteska repub-
lika zaznamenala prudky nigt uZivatel piimého bankovnictvi. Z gekumu déle vy-
plyva, Ze ¥tSina lidi se fiklani k pimému bankovnictvi jako k bezg@mu zgisobu
spravovani bankovnichétih a znd zasady bezpeho uzivani. K tomuto zji&tému
jevu rovréz piispiva zvysujici se gramotnost obyvatelstva v dblaformacnich a ko-
munikasnich technologii a s tim spojené pdemi o bezpénostnich zasadach a hrozi-
cich rizicich. Chvaliteb¥) tak lidé ¥tSinou ohodnotili svoji spokojenost se sluzbami
piimého bankovnictvi. Z vysledkdale plyne to, Ze lidéfpvybéru banky, u které uziva-
ji sluzeb pimého bankovnictvi, hledi nejvice na beapestni zaji&ni. DalSim dleZi-
tym kritériem je dostupnost bankomat pobdek. Vyznamné je takeé to, jak banka jed-
na se svymi klienty. VySe popldikkteré lidem bude bankatdvat, pati uz k spise
vyznamnym, stejh tak i rozsah sluzeb, které jimure banka nabidnout. Naopak
nejmért zohleduji doporieni od znamych a image bankyindd, pra@ jeS€ nekteri

lidé nevyuZivaji imé bankovnictvi, je ten, Ze preferuji osobni kkhtabankéem.

V praktickécasti dale byla provedena analyza jednotlivych fopgimého bankovnictvi
u konkrétnich bank Ceské republice. #ledstaveno bylo  bankovnich instituci §so-
bicich naeském trhu. A t@ eska sptitelna, Komeéni bankaCSOB, GE Money Bank
a mBank. Byla podrolihanalyzovéna jejich portfolia produkpiimého bankovnictvi
pro fyzické osoby — nepodnikatele. Z analyz plyfeebanky nabizeji&Sinou obsahay
stejné sluzby, ¢kdy se liSi jen samotnym ndzvem. Shégoskytuji klientm moZznost
vyuzivani internetového bankovnictvi, telefonnitamkovnictvi i mobilniho bankovnic-
tvi. Nekteré banky krom standartnich sluzeb nabizeji produkty, jako jsoabltb,

Smartbanking nebo Digitalni p&fenka, které jsou srovnatelné se zbytkem Evropy.

Nasled® v této kapitole byla provedena analyza poplatia uskut&néné transakce
provadné na pobéce a fies Fimé bankovnictvi. Jednozéva vyplynulo to, Ze poplat-
Ky jsou vySSi na poldce neZ pes sluzby gimého bankovnictvi. Mezi jednotlivymi
bankami se poté poplatky z&impé bankovnictvi liSi. V této kapitole jsou provag

dalSi analyzy telefonniho, internetového a mobdniiankovnictvi u vybranych bank.

Porovnavéany jsou zakladni poplatky, moznosti aabzgikladnich a dagitovych slu-
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Zeb u rkterych forem i zabezgeni a patebné vybaveni dané aplikace. Pokud se podi-
vame na vysledky jednotlivych analyz, je velmi ébh#& vyhodnotit nejlepSi banku pro
urcitou sluzbu. Kazdému klientovi vyhovuj&ao jiného. Zatimco jeden tgdnosiuje
druhy chce mit Siroky rozsah sluzeb a mozZnostiojdi&dat svj bankovni @et. Pra¥
proto byla kapitola doplma o vyuZiti aditivni metody. Tedy metody, kterahodova-

teli pomaha f rozhodovani o wité \eci. V pripad této prace bylo rozhodovano
o tom, ktera z vybranych bank nabizi nejlepsi mgtvé bankovnictvi((SOB), tele-
fonni bankovnictvi (mBank) a mobilni bankovnictddSOB). K tomu, aby se klient
rozhodl pro witou banku, samdejmé musi zvazit takova kritéria, ktera jsokimo pro

n¢j podstatna.

V posledni kapitole diplomové préace je vyiten formalni postup pro v§¢b optimélniho
druhu gimého bankovnictvi pro @any.

Cile prace byly spkny. Diplomové prace s nazvem ,Elektronické bankotuiina trhu
v Ceské republice se zaienim na pimé bankovnictvi“ podavéten&i uceleny popis
jednotlivych forem pimého bankovnictvi gadou analyz, gréfa pgehlednych tabulek.
Specifikace sluzeb je dostateg a detaild popsdna a poinie ¢ten&i zorientovat se v

této problematice a fiie dopomoci k vyéru optimélnimu druhuiftmého bankovnictvi.
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|. SUMMARY A KEYWORDS V ANGLICKEM JAZYCE

The most dynamic and constantly evolving sectordaniking services undoubtedly
include direct banking, which has been graduallyob&ing a part of life for almost eve-

ryone. This fact is supported by the continuoussttgyment of technologies and increa-
sing computer literacy of the population. In ourywéectic times the main task of the
direct banking is to save us our precious time, eyoand met our requirements. The
direct banking enables us the access and ovenfi@urdinances anytime and anywhe-
re. The aim of this study was to assess the custate of direct banking market in the
Czech Republic and subsequently the analysis afiduhl direct banking products.

The sub-objective of the work was then to creatermal procedure for selecting the

optimal type of direct banking.

The first part of the thesis focuses on definitiohd®asic payment system terms, its de-
finition, the basic structure of individual formadabank account. The electronic ban-
king itself as well as development trends in thessazare defined here. Also the law that
governs this issue has been mentioned here. Tferadite between individual electro-

nic means of payment is described in the end efchapter.

Another part defines the overview of current direabking services in the Czech mar-
ket. Various direct banking channels including dredrds, telephone banking, PC ban-
king, mobile banking, TV banking and self-zones deéined here. Great emphasis is
laid on the detailed description of the variousrferof direct banking, how individual

services work and how they are secured. The adyesitand disadvantages of direct

banking are described in the end of this chapter.

The next chapter of the practical part evaluatesgihestionnaire survey and predeter-
mined goals. The survey focused on the overalluatan of the direct banking in our

market from the practical point of view.

In the practical part, an analysis of the individieams of direct banking with individu-
al banks in the Czech Republic has been made. bEn&ing institutions operating in
the Czech market have been presented, nafiegka spiitelna, Komeéni banka,
CSOB, GE Money Bank and mBank Their portfolios ofedt banking products for
individuals - non-entrepreneurs have been analyzéétail. Subsequently, the analysis
of charges for actual transactions carried outlataach and through the direct banking

system was made in this chapter. Also other analgtg¢elephone, internet and mobile
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banking have been performed in this chapter witacsed banks. Basic fees, options
and range of basic and supplementary serviceseitain forms of security as well as
the necessary equipment of a given application Hmen compared. In this chapter
were used of the statistical method and an additiethod. Thus, the method, which
helps decision-maker in deciding on certain thiigghe case of this work was to deci-
ded about it, which of the selected banks offeeshiist an internet banking$0B),
telephone banking (mBank) and a mobile bankit§®B).

The last chapter includes suggestions and recometiend on how to proceed in se-

lecting the optimal type of direct banking.

The thesis entitled "Electronic banking in the Qeeaarket with the focus on direct
banking” provides the audience with a comprehendescription of various forms of
direct banking with a number of analyses, chartb\aall-arranged tables. The specifi-
cation of services is sufficient and described étad and helps readers to understand

these issues and can help add to your selectian optimal type of direct banking.

Keywords: payments, electronic banking, direct liagkcards, telephone banking, mo-

bile banking, homebanking, internet banking, seties
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IV. PRILOHY
Pfiloha €. 1: Vlastni dotaznik
povinna otazka

1. Jaké je VaSe pohlavi?

e S

muz zena
povinna otazka

2. Jaky je Vas ¥k?

E 40201l 2136 3146 2158 516 61 avice
povinna otazka

v s

3. Jaké je VaSe nejvySsi dosazené ékaini?

> zakladni ékoIETj sttedni Skola bez matur,E:j sttedni Skola s maturit(fs vys-
Si odborna §,koEj vysoka skola

povinna otdzka

4. Do jaké zakaznické skupiny patite?

[ [ [ [

studen’. nezandstnan) zantstnane' dachodc( podnikate',_ na

matdgské/rodéovské dovolené
povinna otazka

5. Jaky je V&S nésiéni prijem?

2 4010008 10001-2000E  20001-300085  30001-4000E55 40001 a vice
povinna otazka

6. Vyuzivate sluzeb pimého bankovnictvi?

Primé bankovnictvi je prostdek komunikace klienta s bankou predhictvim komu-
nika¢nich kanél (telefon, mobil, internet). Zahrnujici napyto operace - platba kartou,

zadavani jednorazoveéhdilkazu k uhrad, kontrola Zistatku na &tu.

= I’]EEj ano



povinna otazka

7. Z jakého divodu nevyuzivate tyto sluzby pimého bankovnictvi?

nevim o této mozno!  nemam patcné vybaver'_ preferuji osobni komuni-
kaci s bankol  nemam dostateé informace o této moznc jiny davod

8. Jak moc vyznamna pro Vas byla kritéria i vybéru banky, u které vyuzZivate

primé bankovnictvi?

U kazdé podotazky prosim zvolte odpdwna dané Skale:

spiSe vy- spiSe nevy-
vyznamnéznamna neutralniznamna nevyznamna

image banky: C e C e C

spise vy- spise nevy-
vyznamnéznamna neutralniznamna nevyznamna

vyse poplatk: e e C C C

spise vy- spise nevy-

vyznamnéznamné neutralniznamna nevyznamna
dostupnost poli@k: C e e C C
spise vy- spise nevy-

vyznamnadznamna neutralniznamna nevyznamna
dostupnost bankomat C e e e e
spiSe vy- spiSe nevy-

vyznamnadznamna neutralniznamna nevyznamna
rozsah nabizenych sluzeb: &2 C C C e
spiSe vy- spiSe nevy-

vyznamnéznamna neutralniznamna nevyznamna
jednani banky s klientem: C C C e
spise vy- spise nevy-

doporigeni od znamyctvyznamndznamna neutralninamna nevyznamna



rodiny: [ 0 [ [ [

spise vy- spise nevy-
vyznamnadznamna neutralniznamna nevyznamna

bezpé&nostni zaji&ni: C C C C e

povinna otdzka

9. U jaké banky vyuzivate sluzeb fimého bankovnictvi?

Pokud vyuZivate sluZzel¥rimého bankovnictvi u vice bank, vyberte tu, ktepouziva-

te casgji!

> Ceska spﬁtelne?Ej Komegni bank‘LEj mBanIEj CSOEEj GE Money bank

e UniCredit banEj Fio banlEj RaiffeisenbanEj VolksbanlEj Vlastni od-

powed’:
povinna otazka

10. Jaké formy grfimého bankovnictvi vyuzivate?

" internetové bankovnictvi (internetbanking, homekinatgﬂr telefonni bankovnic-

tvi (automat, telefonni bani@',_ mobilni bankovnictvi (smartbanking, SMS banking,
GSM banking SIM toolkit...',_ televizni bankovnict’ platebni karty
povinna otazka

11. A které dw formy p¥imého bankovnictvi vyuzivate najasté|i?

Zvolte alespt jednu moznost, maximair2 moznosti.

[ [ [ [

internetové bankovnict telefonni bankovnict mobilni bankovnict

platebni kart,r televizni bankovnict'

vyuzZivdm pouze jednu formu
povinna otazka

12. Preferujete uritou banku pro ur éitou sluzbu?

ANO NE



povinna otazka

13. Co povazujete za vyhodyiimého bankovnictvi?

" sadnou nevidil' pohodli (domova, kanceﬁ@r nizsi poplatk‘,'_ zabezpe-

=

[ [

¢en Usporacast dostupnos jednoduchost a srozumiteln’ rychlost
PR .

vyiizeni pozadavk®  jinou

povinna otdzka

14. V éem vidite nevyhody Fimého bankovnictvi?

sadnou nevidit' vysoka cen  nizka bezpmos!_ potrebné technické vy-
r -y o ,
baven slozita obsluh jina nevyhoda
povinna otdzka

15. Jaké operace n€psti provadite pomoci sluzeb giimého bankovnictvi?

" zadavani jednorazovéhdikazu k Ghrad  zadavani trvaléhoifkazu k Uhrad

I zjistovani Aistatku na gu historie pohybu nadiu’ platba karto|  elek-

tronické vypisy z Giu' dobijeni mobilniho telefor  kontrola doslych plate'_

[ [

vybér peréz z bankomal souhlas s inkase zahranini platb)'_ preshranini
pievod v EUF jiné
povinna otazka

16. Jakéasto vyuzivate sluzeb fimého bankovnictvi?

> denn‘:Ej t)'/dnéEj mésk‘:néEj roéné

povinna otazka

17. Je cena za¥imé bankovnictvi odpovidajici nabizenym sluzbam?

ANO NEVIM NE



povinna otazka

18. Co Vam chybi ve sluzbachidmého bankovnictvi, co byste zinil/a?

nic, vsSe mi vyhovuj'_ rozSteni sluzeb v oblasti platebniho st‘,'_ rozSteni

sluzeb v oblasti nastavendtd' lepsi zabezp“:«*zmr roz8teni sluzeb v komunikaci

r

s banko' zvySit rychlost odezev komunikaich kanai' jiné Vlastni odpo-

veéd:
povinna otdzka

19. Ve kterém obdobi jste zé&al/a vyuZivat sluZzeb jsimého bankovnictvi?

£ 1995-200E 2001-201E  2011-2015
povinna otdzka

20. Povazujete sluzby Fimého bankovnictvi za bezpéné?

ANO NEVIM NE
povinna otdzka

21. Znate zasady bezpmého pouzivani ffimého bankovnictvi?

C e C

anc ne spise an~* spiSe ne
povinna otazka

22. Jak jste spokojen/a se sluzbamifimého bankovnictvi?

Vyberte z nasledujiciho hodnoceni :
VYBORNY CHVALITEBNY DOBRY DOSTATECNY NEDOSTATECNY
nepovinna otazka

23. Jaky byl V&S postup pi vybéru ur &ité sluzby pfimého bankovnictvi? Co Vas

nejvice zajimalo, ovlivnilo?

- volny komentéar |
respondenta -

[ | i




