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1 Uvod

Jako hlavni zpisob, jak lidé v dne$ni dobé spravuji své finance, 1ze oznacit elektronické
bankovnictvi. Mezi nejvice vyuzivané formy elektronického bankovnictvi momentalné
fadime internetové bankovnictvi a aplikace mobilniho bankovnictvi (neboli smartban-
king). Vzhledem k tomu, Ze pocet uzivatell t€chto sluzeb se rok od roku zvysSuje, mize
praveé spokojenost s témito sluzbami ovlivnit i celkovou spokojenost klientd s danou ban-

kou.

Cilem této prace je zkoumat spokojenost, celkové vnimani a zkuSenosti uzivatelti téchto
sluzeb. Dil¢im cilem je dokazat, ¢i vyvratit stanovené hypotézy. Bakalarska prace neni
vymezena pouze na internetové bankovnictvi samotné, ale je vyuZzivan termin online ban-
kovnictvi, ktery v zasad€ charakterizuje spravu bankovnich ucti pomoci internetu. Formy
online bankovnictvi tedy v této praci predstavuje prave internetové bankovnictvi a smart-

banking.

Teoreticka ¢ast bakalaiské prace nejprve uvadi bankovnictvi jako celek. Tato ¢ast zahr-
nuje funkce, které¢ banky v ekonomice vykonavaji, dale také bankovni soustavu a ban-
kovni produkty. Dalsi podkapitola je vénovana platebnimu styku, kde je popsan pfevazné
bezhotovostni platebni styk a néstroje k jeho realizaci. Poté nasleduje téma elektronické
bankovnictvi, které je spolu se svymi formami charakterizovano. Posledni ¢ast je soustie-
déna na bezpecnost a trendy v online bankovnictvi, kde se miize naptiklad dozvédet, s ja-

kymi kybernetickymi podvody se mohou uZzivatel¢ online bankovnictvi nejcastéji setkat.

Prakticka ¢ast bakalatské prace obsahuje vyhodnoceni dotaznikového Setfeni a testovani
hypotéz. V této Casti se zamétuji celkové uzivatelské hodnoceni internetové bankovnictvi
a smartbankingu. Vyhodnoceni dotaznikového Seteni bylo koncipovano tak, aby co nej-
1épe poskytlo alespon ¢astecny obraz o tom, jak lidé vyuzivaji, hodnoti a vnimaji online
bankovnictvi. V dotazniku byly zahrnuty otazky tykajici se naptiklad spokojenosti, bez-
pecnosti, bankovnich podvodl nebo chatboti a virtudlnich asistent. Na zavér bylo pro-
vedeno testovani hypotéz pomoci chi-kvadrat testu. Cilem této ¢asti bylo prokazat zavis-
lost mezi vékem a vyuzivanim internetového bankovnictvi nebo smartbankingu. Hypo-
tézy byly vytvofeny na zakladé predpokladu, Ze starsi lidé vyuzivaji internetové bankov-

nictvi vice nezli mladi lidé, zatimco mladi lidé maji preferuji spiSe smartbanking.



2 Literarni reserse

2.1 Uvod do bankovnictvi

Banky lze oznacit jako podnikatelské subjekty s fadou charakteristickych znak, které se
odrazi v jejich postaveni a celkovém vyznamu v ekonomice. Regulace bankovni ¢innosti
je tedy ptisnéjsi nez v ptipadé bézného podnikani. Banky maji, ale stejny cil jako ktery-
koliv jiny podnik, a to maximalizaci trzni ceny akcii ¢i maximalizaci zisku. (Revenda et

al., 2015)

Pfesné definice banky je stanovena zdkony, nebot’ nékteré¢ financni sluzby mohou byt po-
skytovany riiznymi subjekty. Pojem banka upravuje zakon v Ceské republice a dale také
Smérnice Evropské unie 2006/48/EC, ve které je namisto pojmu banka vyuzivan pojem

ivérova instituce. (Cernohorsky, 2020)

Zakon ¢. 21/1992 Sb., o bankéach definuje banky jako ,, akciové spolecnosti se sidlem v
Ceské republice, které prijimaji vklady od verejnosti, a poskytuji uvéry, a které k vykonu

cinnosti maji bankovni licenci. “ (§ 1 odst. 1 zdkona ¢. 21/1992 Sb., o bankach, 1992)

2.1.1 Funkce bank

Dle Senkyiové (1999) banky v trzni ekonomice vykonavaji tii nize uvedené narodohos-

podatské ukoly, které povazujeme za zakladni funkce bank.

e Finanéni zprostiedkovani — Je realizovano na ziskovém principu. Banky se
snazi ziskat volné penézni prostfedky v podobé vkladii a nésledné je umistovat
ve formé uvért tam, kde pfinesou co nejvyhodnéjsi zhodnoceni, za piedpokladu
dodrZeni pravidel obezietného podnikani.

e Zajisténi bezhotovostni a hotovostniho platebniho styku — Vzhledem k tomu,
ze jsou banky schopny vést svym klientl Gcty, provadéji bezhotovostni platebni
styk zpiisobem pfeuctovani penéz z jednoho uctu na druhy. Tento zptisob zarucuje
hotovosti.

¢ Emise bezhotovostnich penéz — Na rozdil od hotovostnich penéz, které mize
emitovat pouze centralni banka, mohou banky pomoci zépisii na bankovni Uty

klientd emitovat bezhotovostni penize.



2.1.2 Bankovni soustava

., Bankovni soustava predstavuje souhrn bank pusobicich na daném uzemi, jejich vza-

Jjemné vazby a vazby k okoli. “ (Cernohorsky, 2020, s. 318)

Cernohorsky (2020) vzhledem k existenci centralni banky, rozdélujeme bankovni sou-

stavu na jednostupiiovou a dvoustupiiovou.

Jednostupiova bankovni soustava je v dneSni modernich ekonomikéch neaplikovatelna,
proto ji oznacujeme pouze jako historickou formu uspofddani bankovni soustavy. Jeji
fungovani spociva v existenci pln€ univerzalnich bank, které zajistuji v§echny bankovni
¢innosti, tedy i emisi hotovostnich penéz. Respektive zde neni pfitomna samostatna cen-

tralni banka s béZznymi makroekonomickymi funkcemi. (Dvotak, 2005)

Dvoustupiiova bankovni soustava je zdkladem modernich bankovnich systémil ve vy-
spélych zemich. Pasobi zde centralni banka, jejimz cilem je zabezpecovat makroekono-
mické funkce, a obchodni banky, které zajistuji funkce mikroekonomické. (Revenda et

al., 2015)

Banky mohou fungovat na principu univerzalniho nebo oddéleného bankovnictvi.
V ptipadé prevladajiciho univerzalniho bankovnictvi, mohou obchodni banky poskytovat
sluzby komercniho i investi¢niho bankovnictvi. Model oddéleného bankovnictvi funguje

na opacném principu. (Revenda et al., 2015)

V Ceské republice je bankovni soustava rozdélena na banku centralni, univerzalni banky
a realitni banky. Univerzalni banky v sou€asnosti povazujeme za nejbézngjsi typ bank,
jejich ¢innost byla jiz zminéna v pfedchozim odstavci. Realitni banky jsou banky hypo-
te¢ni a stavebni spofitelny, které se zamé&fuji na financovani nemovitosti. (Cernohorsky,

2020)

Centralni bankou Ceské republiky je Ceska narodni banka, ktera pomoci cilovanim in-
flace pecuje o cenovou stabilitu v Ceské republice. Zajistuje také dohled nad &innosti

obchodnich bank a zahrani¢nich pobocek bank. (Kalabis, 2012)

Dle CNB byl k druhé poloviné roku 2023 aktualni po¢et bankovnich subjektl v Ceské
republice 45: z toho 4 velké banky, 6 stfednich bank, 6 malych bank, 24 pobocek zahra-
ni¢nich bank a 5 stavebnich spofitelen. (Ceska narodni banka [CNB], 2023)



2.1.3 Bankovni produkty

Bankys, stejné¢ jako jakykoliv jiny podnikatelsky subjekt, maji za cil generovat zisk, kte-
rého dosahuji prostiednictvim riiznorodé skaly bankovnich produkti, jez je v soucasné

dobé rozsahla.

Nejprve je dulezité rozliSit pojmy: bankovni operace, bankovni obchody a bankovni pro-
dukty. Nejuniverzalngjsi termin bankovni operace charakterizuje veskeré druhy financ-
nich operaci provadénych bankami, nezévisle na tom, zda jsou provadény v ramci sa-
motné banky, anebo cileny vici jinym ekonomickym subjektim. Bankovni obchody
jsou operace s Ucasti jiného ekonomického subjektu, zahrnuji jak operace na meziban-

wewr

dukty chapeme jako operace smetované vyhradné ke klientim bank. (Rejnus, 2014)

Bankovni produkty mohou piedstavovat finan¢ni instrument nebo finanéni sluzbu. Sys-
tematizovat tyto produkty lze mnoha zplsoby v zavislosti na ucelu pouziti. Pfistup, jenz

tfidi bankovni produkty z pohledu klienta banky, uvadi nasledujici rozdéleni.

vvvvvv

o Uvérové bankovni produkty — Jsou oznadovany jako nejvyznamngj§i ¢innost
bank a umoznuji klientiim bank ziskat finan¢ni prostiedky od bank v podobé
uvérn. Prakticky je rozdélujeme na:

o penézni uvéry — kontokorentni uvéry, lombardni Gvéry, eskontni uvéry,
osobni a spottebitelské uveéry, emisni Gvéry a hypotecni avéry;

o zavazkové uvéry a zaruky — bankovni zaruky, akceptacni uvéry a ava-
lové uvéry;

o specidlni finanéné uvérové produkty — faktoring, forfaiting a finan¢ni
leasing.

¢ Investi¢ni bankovni produkty — Produkty z této kategorie nabizi klientim bank
moznost transformovat jejich volné penézni prostfedky na finan¢ni investi¢ni ak-
tiva a banky tak ziskavaji potiebné finan¢ni zdroje. Jsou ¢lenény do dvou zaklad-

nich skupin: bankovni vklady a bankovni dluhopisy.

e Ostatni druhy bankovnich produktii a sluZeb — Jedna se o vSechny ostatni pro-

wvewr

niho a zuctovaciho styku, nasledné pak sluzby investi¢ni, pokladni, sménarenské,

poradenské, informacni, expertizni a mnoho dalSich. (Rejnus, 2014)



Na ¢lenéni bankovnich produktti (obchodit) 1ze dle klasického pfistupu nahlizet také z po-
hledu banky. Toto rozdélené vychazi z bilan¢niho odrazu daného produktu a déli ban-
kovni obchody na aktivni, pasivni a neutralni. Banka v ptipadé aktivnich bankovnich ob-
chodti vstupuje do pozice véfitele, vznikaji ji pohledavky nebo vlastnickéd prava. Pasivni
bankovni obchody stavi banku do pozice dluznika a vznikaji ji tim zavazky. Banka se
neocita ani v jedné z pfedem zminénych pozic pfi provadéni neutralnich bankovnich ob-

chodil. (Revenda et al., 2015)

2.2 Platebni styk

Platebni styk lze popsat jako vztah mezi platcem a piijemcem platby, béhem né¢hoz pro-
biha realizace transakce neboli pfevod finan¢nich prosttedk mezi obéma stranami. (Po-

loucek, 2013)

Platebni styk je mozné €lenit z mnoha hledisek. Dvotéak (2005) klasifikuje platebni styk

v zavislosti na tiech hlediscich:

e forma plateb — hotovostni a bezhotovostni platebni styk;
e teritorium — tuzemsky a zahrani¢ni platebni styk;

e druhu klientl — retailovy a wholesalovy platebni styk.

Poloucek (2013) také zohlediuje hledisko formy plateb (penéz) a hledisko teritoria s do-

datkem pieshrani¢niho platebniho styku. Dale rozd¢leni dopliiuje o tyto kritéria:

e pouziti dobrovolnych dokumentli — dokumentidrni a nedokumentarni platebni
styk,

e pocet bank v transakci — vnitrobankovni a mezibankovni platebni styk,

e smluvni postaveni banky — bezzavazkovy a zavazkovy platebni styk,

e predmét platebniho zdvazku — obchodni a neobchodni platebni styk,

e rychlost platby — standartni a expresni platebni styk.
2.2.1 Hotovostni platebni styk

Hotovostni platebni styk spoc¢iva v pfedani hotovostnich penéz, bankovek a minci, mezi
platcem a pfijemcem a nejcastéji probiha bez ucasti poskytovatele platebnich sluzeb.

(Schlossberger, 2012)

Zakon ¢. 254/2004 Sb., o omezeni plateb v hotovosti omezuje hotovostni platby na ma-

ximaln¢ 270 000 K¢, v ptipadé prekroceni této c¢astky je nutné provést platbu



bezhotovostné. Toto omezeni zahrnuje veskeré transakce v ¢eské 1 zahrani¢ni méné pro-
vedené stejnym poskytovatelem platby a sméfujici k témuz piijemci platby béhem jed-
noho kalendainiho dne. (§ 4 zdkona ¢. 254/2004 Sb., o omezeni plateb v hotovosti a o
zmeéng zékona €. 337/1992 Sb., o sprave dani a poplatkli, ve znéni pozdéjsich piedpisil,

2004)

2.2.2 Klientské ucty

Pro provedeni bezhotovostniho platebniho styku mezi klienty finan¢nich instituci je ne-
zbytné, aby piijemce i platce méli ztizeny klientsky ucet u své banky. V zévislosti na
ucelu zfizeni rozliSujeme:

e bézny ucet — vklady a vybéry v hotovosti,

e uvérovy ucet — umoznuje cerpani uveéru,

e kontokorentni tiet — je spojenim bézného a Givérového uctu,

e vkladovy ucet — je urcen pro vkladani volnych finan¢nich prostiedkd,

e depotni ucet — banky na téchto Gctech vedou zaznamy o cennych papirech

v uschove nebo v e spravé banky. (Poloucek, 2013)

BéZny tcet
Bézny ucet miizeme oznacit jako nejcastéji pouzivany typ uctu k uskute¢iiovani plateb-
nich transakci. SlouZzi k ukladani ptijatych finan¢nich prostiedki a jejich naslednému vy-
uziti k placeni. Aby mohl byt bézny ucet zalozen, musi banka a klient mezi sebou uzaviit
smlouvu o vedeni bézného uctu, kterd zahrnuje uréeni smluvnich stran, uréeni mény, v niz
bude ucet veden, podpisové vzory, platnost smlouvy, ndzev uc¢tu a bankovni spojeni.
Banka je povinna zaznamenavat na Ucet klienta doslé penézni prostiedky, zajistovat

platby dle ptikazu klienta, poskytovat informace o obratech na G¢tu a jeho zlstatku v

souladu s dohodnutymi podminkami a také bezchybné uctovat. (Poloucek, 2013)
2.2.3 Bezhotovostni platebni styk

Zakladem bezhotovostniho platebniho styku je transfer penéz, ktery probiha pomoci za-
znamu na uctech platce a ptijemce. Do této kategorie spada i elektronicky platebni styk,
ktery se vSak od bezhotovostniho platebniho styku li§i. V tomto piipadé dochazi k pte-
nosu elektronickych penéz. (Poloucek, 2013)

Mejstiik et al. (2014) uvadi, ze bezhotovostni platebni styk 1ze uskute¢nit pomoci nésle-

dujicich nastroju:



e bankovni uhrady,

e inkasni forma placeni,
o Sek,

e platebni karty,

e clektronické penize,

e sménka.
Bankovni uhrady

Bankovni uhrada neboli kreditni pfevod piedstavuje platebni piikaz platce sméto-
vany jeho bance s cilem pfevést financni prostfedky na ucet piijemce (u stejné ¢i jiné
banky). Tyto transakce mohou probihat mezi vice bankami a pfes rizné platebni systémy.
V ptipad¢é pravidelné se opakujicich plateb mohou klienti bank vyuZit trvaly piikaz
k uhradé. Ptikazy k tihrad¢ Ize provadét elektronicky (napt. skrze internetového bankov-
nictvi) nebo pomoci tiskopist. Nezbytnou soucasti platebniho ptikazu je bankovni spo-
jeni platce a pfijemce, podpis piikazce, Castka, datum vystaveni piikazu a ména. (Jilek,

2013)
Inkasni forma placeni

Inkaso je narozdil od ptikazu k tthrad¢ iniciovano pfijemcem platby. Na zéklad€ sjednané
smlouvy mezi platcem a pfijemcem inkasuji banky ¢astky z Gc¢tu platce. Je nutné, aby
platce predem udé¢lil souhlas k odepsani penéz ze svého uctu ve prospéch konkrétnich
uctd. Ptijemce platby pfedava piikaz k inkasu stejnymi formami jako v ptipad¢ bankovni
uhrady (tiskopis nebo elektronickéd forma). Pokud dochazi k pravidelnym platbam, banky

také nabizeji moznost zfizeni trvalého ptikazu k inkasu. (Jilek, 2013)
Sek a sménka

V Ceské republice se Seky k placeni piili§ ¢asto nevyuzivaji. Senkyiova (1999, s. 124)
definuje Sek jako ,,cenny papir, ktery obsahuje bezpodminecny prikaz vystavce Seku
bance (Sekovnikovi), aby vyplatila z jeho uctu opravnenému majiteli seku na Seku uvede-

¢

nou penézitou castku. ‘

Smeénka je cenny papir, pomoci kterého ziskava jeji majitel pravo na zaplaceni penézni
Castky na ném uvedené. Zdkon sménecny a Sekovy €. 191/1950 Sb. upravuje pouzivani

smének a ek v CR. (Senkyiova, 1999)



Platebni karty

Platebni kartu je mozné oznacit jako elektronicky platebni prostredek, ktery poskytuje
svému majiteli vzdaleny pfistup k penéznim prostiedkiim na jeho uctu. Prostfednictvim
platebni karty maze uzivatel platebnich sluzeb zadavat platebni ptikazy poskytovateli

platebnich sluzeb. (Schlossberger, 2012)

Platebni karty mohou byt dle zplisobu zpracovani transakci rozdéleny do tii kategorii:
debetni, kreditni a charge karty. Charge karty neboli karty s odlozenou splatnosti patfily
mezi prvni typy platebnich karet. Majitel této karty ji pouzival k zaplaceni svych vydaji
bez nutnosti okamzité thrady. Po uplynuti pfedem dohodnuté doby byl bankou zaslan

prehled vSech transakci s vyzvou k uhradé. (Schlossberger, 2012)

Klient miize pomoci Kreditni karty Cerpat od své banky spotiebitelsky tvér. Kromé
platby za zbozi a sluzby mtize drzitel této karty také vybirat hotovost z bankomatu. Banka
v tomto ptipadé dovoluje drziteli opakované si pijcovat penézni prostiedky a nasledné je

splacet az do vySe stanoveného tvérového limitu. (Mace, 2006)

Debetni kartu banky vydavaji k béznym uctim. Jeji drzitel vyuziva kartu k placeni nebo
k vybéru hotovosti. V okamziku, kdy banka ziskd informace o provedené transakci, je
castka okamzité strzena z Uctu klienta. Drzitel debetni karty tedy necerpa od banky uvér.

(Mégce, 2006)

Diky rozvoji informac¢nich technologii mame moznost v oblasti bankovnich plateb vyu-
zivat virtualni platebni karty, placeni pomoci chytrého mobilniho telefonu nebo chytrych
hodinek. Virtudlni platebni karta nema fyzickou podobu, zahrnuje pouze informace od
banky o ¢isle karty, jeji platnosti a bezpe¢nostnim kodu. Umoziiuje placeni pouze v in-
ternetovych obchodech a neni mozné ji vyuzit v obchodech kamennych. Pomoci sluzeb
jako je Google Pay a Apple Pay lze kartu vyuZzivat pro placeni jak online, tak i ve fyzic-
kych obchodech, a to prostiednictvim ptiloZeni mobilniho telefonu nebo chytrych hodi-
nek k platebnimu terminalu. Jako vyhodu miizeme povazovat zvySenou bezpec¢nost, které
je dosazeno naptiklad nutnosti ovétfeni platby otiskem prstu nebo kontrolou obliceje.

(Cernohorsky, 2020)
Elektronické penize

Dvoréak (2005) vychazi ze zdkona o platebnim styku z roku 2002, ktery je jiz nahrazen
zakonem novym, a to konkrétné z paragrafu 15. Podle n¢ho rozd¢€luje platebni produkty

elektronického bankovnictvi na:
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Prostredek vzdaleného pristupu k penéZni hodnoté — k jeho vyuziti
je nutna identifikace klienta. Prostfedky vzdaleného ptistupu poskytuji
klientiim moznost vyuziti tradi¢nich bankovnich produktu elektronic-
kou formou. V zasad¢ se tedy nejedna o nové produkty, ale o presunuti
procesu jejich sjednani, vyuziti nebo ukonceni do elektronické podoby.
O vzniku nového produktu mizeme hovotit v ptipade¢, kdy by piresu-
nuti do elektronické podoby vyznamné ovlivnilo funkénost daného
produktu.

Elektronicky penéZni prostiedek — jedna se o platebni prostredek,
jehoz penézni hodnota je uchovéna v elektronické podobg, a je akcep-
tovan 1 jinymi subjekty, nez je jeho vydavatel. Elektronické penize
ptedstavuji penézni hodnotu na ném uchovavanou a mohou byt ulo-
Zeny na samotném nosi¢i nebo v paméti pocitace. Nosi¢ mlize byt na-
ptiklad platebni karta a musi byt pfi uskute¢néni transakce predlozen.
Pokud jsou elektronické penize ulozeny v paméti pocitace, je pfistup

zprostiedkovavan nékterou ze siti pro prenos dat.

Zakon ¢. 370/2017 Sb., o platebnim styku definuje elektronické penize nésledovné:

., Elektronickymi peneézi je penézni hodnota, ktera

a) predstavuje pohledavku viici tomu, kdo ji vydal,

b) je uchovavana elektronicky,

¢) je vydavana proti prijeti peneznich prostiedkit za ucelem provadeni platebnich
transakci a

d) je prijimana jinou osobou nez tim, kdo ji vydal.

(§ 4 zékona ¢. 370/2017 Sb., o platebnim styku, 2017)

Coz miizeme v praxi chapat tak, ze potencionalni drzitel elektronickych penéz preda vy-
davateli penézni prostiedky bud’to v hotovostni formé, nebo bezhotovostnim pfevodem a
vydavatel danou sumu pieméni v elektronické penize. Uzivateli elektronickych penéz je
vydan nastroj pro jejich pouzivani anebo jsou mu sdéleny autentifikacni nastroje pro pla-
ceni elektronickymi penézi v rtiznych soukromych zactovacich platebnich systémech.
Naéstroj pro pouzivani elektronickych penéz miize byt elektronicka penézenka ¢i specialni

aplikace pro mobilni telefon. (Schlossberger, 2012)
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Elektronické penize mohou dle zdkona o platebnim styku vydéavat banky, zahrani¢ni
banky a zahrani¢ni finan¢ni instituce, spofitelni a ivérni druzstva, instituce elektronic-
kych penéz, zahrani¢ni instituce elektronickych penéz, vydavatelé elektronickych penéz

malého rozsahu a Ceské narodni banka. (§ 6 zakona o platebnim styku, 2017)
2.3 Elektronické bankovnictvi

2.3.1 Definice

Poloucek (2013, s. 110) definuje elektronické bankovnictvi ,, jako poskytovani standardi-
zovanych bankovnich produktii a sluzeb prostrednictvim elektronickych cest.“ Elektro-
nické bankovnictvi mize byt také ozna¢ovano jako pfimé bankovnictvi nebo vzdalené

bankovnictvi.

Poloucek (2013) vzhledem k typu pouZzivanych prostfedkt k penosu dat a vyuzivaném
koncovém zatizeni rozdéluje elektronické bankovnictvi na homebanking, telefonicke,

mobilni bankovnictvi a internetové bankovnictvi.

Elektronické bankovnictvi zahrnuje platebni karty a také systémy elektronické komuni-
kace, diky kterym mohou klienti realizovat nékteré operace bez nutnosti navstévy ban-
kovni pobocky. Vyuzivani elektronického bankovnictvi s sebou pfinasi vyhody pro kli-
enty 1 banky. Pro klienty je pfinosnd zejména Casova Uspora, snizené ceny, moznost vy-
uzivani bankovnich sluzeb kdykoliv a kdekoliv, komfort, diskrétnost a rozmanitost po-
skytovanych sluzeb. Banky mohou ocenit bezchybnost pii zpracovani transakei klientt,
vyssi efektivnost jejich Cinnosti, zvySeni kvality nabizenych sluzeb a také nizsi celkové
naklady plynouci ze sniZeni transak¢nich nékladt a Gispory pracovnich sil. (Malek et al.,

2010)

2.3.2 Vyvoj

Jako pocatecni fazi elektronického bankovnictvi je mozné oznacit vznik debetnich pla-
tebnich karet. (Senkyiova, 1999) Prvni debetni karta byla patrné vydana v roce 1974 ban-
kou Arizona Bank. (Juiik, 2012)

V ramci rozvoje elektronického bankovnictvi je také dilezité zminit zahdjeni ¢innosti an-
glické banky First Direct Bank. Tato banka poskytovala svym klientim sluzby dalkové
prostfednictvim telefonnich linek a totoznost klientli byla ovéfovana pomoci pocitacové

hlasové identifikace. Pfiblizn¢ ve stejném obdobi zacaly velké banky pfichazet
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s nabidkou sluzeb zaloZenych na komunikaci prostfednictvim osobniho pocitace a mo-
demu. Tyto sluzby jsou znamé pod ndzvy homebanking, office banking nebo telebanking.

(Senkytova, 1999)

Juiik (2012) uvadi, ze Middland Bank se v roce 1989 stala prvni bankou na svété, ktera
zavedla bankovnictvi bez pobocek neboli ptimé bankovnictvi. U¢inila tak, kdyz zaloZzila
vySe zminénou First Direct Bank. Banka byla svym klientim po telefonu dostupnd ne-
pretrzité kazdy den. Pomoci kreditnich a debetnich platebnich karet zajistila ptistup k ho-
tovosti a bezhotovostni platby v obchodech. V roce 1997 ptedstavila internetového ban-
kovnictvi a o dva roky poté umoznila svym klientiim vyuzivat sluZzeb mobilniho bankov-

nictvi.

Jakozto posledni fazi vyvoje elektronického bankovnictvi oznaduje Senkytova (1999)

vznik elektronickych penéz.

2.4 Formy elektronického bankovnictvi

2.4.1 Telefonni bankovnictvi

Telefonni bankovnictvi spo¢iva v komunikaci klienta s bankou prostiednictvim telefonu.
Komunikace probiha se specializovanym pracovistém banky, které se nazyva call cen-

trum a miZe byt k dispozici i 24 hodin denné. (Poloucek, 2013)

Existuji dva zplisoby komunikace s telefonnim centrem. Prvni probihd prostfednictvim
tlacitek telefonu s tzv. hlasovym pocitacem, ktery klientovi dava ptislusné instrukce.
Druhy zpiisob je spojeni s telefonnim bankéfem. Kazdy hovor je zaznamenéavan, aby

mohly byt pokyny dokumentovany a prokazany v piipadé sport. (Kalabis, 2012)

Bezpetna komunikace je zaloZena na pouziti specialnich hesel, kterd nejsou z ditvodu
mozného odposlechu nikdy pouzita jako celek a zné je pouze klient a banka. Telefonni
bankovnictvi umoziiuje klientim bank zejména ziskavani aktudlnich informaci o uctu,
bance a nabizenych sluzbach, dale také zadavani pfikazl k tthrad¢ a k inkasu. (Poloucek,

2013)
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2.4.2 Homebanking

Homebanking je postaven na propojeni pocitace banky s pocitacem klienta skrze datovou
sit’. Klient musi mit na svém pocitaci nainstalovany specialni program. Operace plateb-

niho styku a pfedavani informaci probihaji elektronicky 24 hodin denné. (Méce, 2006)

Klient mlze vyuzivat fadu bankovnich sluzeb jako napfiiklad ziskdvani nejnovéjsich in-
formaci o stavu na Uctech, zadavani platebnich piikazl tuzemskych i zahrani¢nich, pro-
pojeni s tcetnimi systémy, propojeni ekonomického informacniho systému klienta s ban-
kou a dalsi. Veskeré operace probihaji offline. Spojeni s bankou pies internet a ptenos dat
nastava az po dokonceni téchto operaci, coz zarucuje vyssi bezpecnost. Pouzivané tech-
nologie jsou pomérné slozité, proto byva Casto klientovi predan manudl k obsluze sys-

tému nebo je provedeno zaskoleni klienta. (Poloucek, 2013)

Jako rozsiteni homebankingu miizeme povazovat systém MultiCash, ktery spociva v ko-
munikaci banky a klienta skrze bankovni server. PfenaSend data jsou chranéna elektro-

nickym podpisem a zaSifrovana. (Méce, 2006)
2.4.3 Mobilni bankovnictvi

Mace (2006) vyuziva termin GSM! banking jako formu komunikace s bankou prostied-
nictvim mobilnich telefont. GSM banking mtize byt uskute¢nén tfemi néasledujicimi zpi-

soby.

o Sifrované SMS zpravy — V piipadé, kdy klient potiebuje ziskat informace od
banky nebo provést piikaz, zasle bance SMS zpravu ve stanoveném formatu a ta
mu nasledné¢ poskytne pozadované informace také v podobé SMS zpravy.

e Technologie SIM Toolkit — K vyuziti této technologie je potieba karta v mobil-
nim telefonu s nainstalovanou aplikaci od banky. Komunikace mezi bankou a kli-
entem probiha pomoci zaSifrovanych SMS zprav, které 1ze rozsifrovat pouze po-
moci specialniho softwaru banky. Klient musi zadat BPIN a dal$i pozadované in-
formace, aplikace nésledné vytvofi zaSifrovanou zpravu, kterd je automaticky
odeslana bance.

e Technologie WAP? — Pomoci protokolu WAP je komunikace realizovana pies

internet. Tato sluzba prakticky kombinuje internetové a telefonni bankovnictvi.

! Global System for Mobile communication
2 Wireless Application Protocol
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Pro jeji vyuziti je zapotiebi mobilni telefon s ¢ipovou kartou podporujici sluzbu
WAP. Klient ziska pfistup na specialné¢ upravené webové stranky banky, kde

muze svij ucet ovladat. (Méce, 2006)
2.4.4 Smartbanking

Banky zacaly nabizet aplikace mobilniho bankovnictvi spolu s rozsifenim uzivani mo-
dernich mobilnich komunikacnich zafizeni, jako jsou napiiklad chytré mobilni telefony
nebo tablety. Tato sluzba si ziskala ndzev smartbanking. Pfedpokladem pro vyuziti téchto
aplikaci je internetové ptipojeni v telefonu. Klient pomoci dotykového displeje ovlada
svlij bankovni ticet a miize jednoduse provadét operace veetné zjistovani ziistatkli a ob-
ratd na uctech, zaddvani ptikaza k thradé€, povolovani ptikazi k inkasu nebo ziskavani

informaci o kurzech mén. (Poloucek, 2013)
2.4.5 Internetové bankovnictvi

V ptipad¢ internetového bankovnictvi je jako komunika¢ni prostfedek vyuzivan pocitac
s nainstalovanym prohliZe¢em a pfipojenim k internetu. Klient se pro vyuZiti této sluzby
musi pifihlasit do systému své banky, kde je vyzadovano ovéteni opravnéni k provadéni
pozadovanych ukonll pomoci elektronického klice, elektronického podpisu nebo digital-
nich certifikat. Néasledné mlize na webovych strankach své banky vyuzivat sluzby inter-
netového bankovnictvi, jako je naptiklad zadavani piikazl, zakladdni terminovanych
vkladii a ziskavani informaci o stavech na uctu i obecné o produktech a sluzbach posky-
tovanych bankou. Vysoka uroven zabezpeceni pienosu dat je u této formy elektronického
bankovnictvi nezbytna a zajist'uje ji specialni kod generovany autentizaénim kalkulato-
rem. Klient se miize rozhodnout, jaky zplisob autentizace a autorizace transakci si vybere.
Jednou z moznosti miize byt uzivatelské ¢islo a PIN nebo pouziti hesla s nastavenim li-

mitu. (Méce, 2006)
2.5 Vyuzivani internetového bankovnictvi v CR a EU

Nize uvedena tabulka zachycuje vyvoj vyuZzivani sluzeb internetové bankovnictvi ob&ani
Ceské republiky s ohledem na v&k, vzdélani a ekonomickou aktivitu. Internetové bankov-
nictvi zaznamenalo v prubéhu n¢kolika let pomérné rapidni nartist. V roce 2010 tuto
sluzbu vyuzivalo 21,1 % osob starSich 16 let, pficemz v roce 2023 tato hodnota vzrostla
na 73,3 %. Nejvice vyuzivaji internetové bankovnictvi lidé ve véku 25 az 44 let, jedna se

témet o 95% podil. Naopak u osob strasich 65 let je tato hodnota pouze 33 %. Dale si
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také miZzeme vSimnout, Ze se zvySujicim se stupném vzd¢lani roste i procento vyuZzivani

internetového bankovnictvi.

Tabulka 1: UZivatelé internetového bankovnictvi v CR (v %)

. ) ROK
UZIVATELE 2010 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Celkem 16+ 21,1 57,6 62,5 64,1 66,8 70,8 73,3
Celkem 16-74 22,5 62,4 68,0 69,7 72,8 77,1 79,8
Vékova skupina
16-24 let 17,7 54,7 63,5 62,0 68,0 73,1 77,9
25-34 let 36,6 84,4 87,9 88,3 90,5 94,9 94,6
35-44 let 32,7 81,7 81,7 86,7 86,7 92,0 94,7
45-54 let 24,4 72,1 78,5 80,8 81,3 85,5 87,5
55-64 let 10,9 46,7 58,7 58,6 66,6 68,4 76,2
65+ 2,7 16,0 20,1 223 25,2 31,0 33,0
Vzdélani
Zakladni 4,5 32,0 33,1 42,0 44,4 48,0 58,1
Stfedni bez maturity 14,2 58,0 63,7 69,3 70,1 75,9 79,9

Stiedni s maturitou +VOS 34,7 82,0 87,2 86,4 89,0 91,3 94,1

Vysokoskolské 534 90,2 93,5 92,4 95,9 97,1 96,9
Ekonomicka aktivita

Zaméstnani 31,6 76,5 82,1 83,8 85,8 89,2 91,0

Zeny v domacnosti 32,1 85,9 78,6 85,4 86,8 91,8 92,7

Studenti 14,9 47,0 58,9 58,5 64,3 68,1 73,6

Starobni dtichodci 33 17,4 20,9 232 27,5 31,5 33,0

Invalidni dchodci 3,2 30,8 36,7 37,6 43,1 45,4 55,1

Zdroj: Cesky statisticky virad (2023), upraveno

Nasledujici tabulka zobrazuje procentudlni podil vyuzivani internetového bankovnictvi
obyvatel jednotlivych zemi Evropské unie v roce 2013 a mezi roky 2018 az 2023. Ceska
republika se v ZebtiCku nachdzi nad primérem zemi EU. Nejcastéji pouzivaji internetové
bankovnictvi obyvatelé Danska, Nizozemska a Finska. Pokud porovndme zem¢ z pied-
nich pticek Zebticku s témi na opacné strané, rozdil hodnot je pak pomérné markantni, a
to priblizne€ 70 %. Z tabulky je i pfesto patrny neustale se zvysujici pocet osob vyuzivaji-

cich internetové bankovnictvi napfi¢ vS§emi zemémi EU.
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Tabulka 2: Osoby v zemich EU vyuZivajici internetové bankovnictvi (v %)

ZEME

Dansko
Nizozemsko
Finsko
Estonsko
Irsko
Svédsko
Lotyssko
CR
Belgie
Rakousko
Litva
Francie
Spanélsko
Lucembursko
Kypr
Malta
Mad’arsko
EU (27 zemi)
Chorvatsko
Slovinsko
Polsko
Portugalsko
Slovensko
Némecko
Recko
Italie
Bulharsko

Rumunsko

2013

82
82
84
72
46
82
55
41
58
49
46
58
33
63
23
43
27
40
23
32
32
23
39
47
11
22
5
4

2018

89
89
89
80
58
84
66
62
69
58
61
63
49
68
33
51
41
51
41
42
44
39
50
59
27
34

Zdroj: Eurostat (2023), upraveno

2019

91
91
91
81
67
&4
72
68
71
63
65
66
55
71
41
54
47
55
46
47
47
42
55
61
31
36
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ROK
2020

94
&9
92
80
69
&5
76
70
75
66
68
62
71
52
60
51
58
50
52
49
47
58
65
37
39
13
12

2021

95
91
93
82
77
&4
80
73
75
71
72
72
65
72
65
63
56
58
56
57
52
53
58
50
42
45
15
15

2022

94
91
95
&3
86
&4
82
77
80
73
75
68
70
70
64
66
61
60
58
57
56
57
48
49
50
48
22
19

2023

96
95
94
85
&5
&4
&4
80
80
77
76
72
71
71
71
67
66
64
62
61
59
59
58
57
52
52
23
22



2.6 Zabezpeceni, hrozby a trendy v online bankovnictvi

2.6.1 Zakladni terminologie

Identifikace uzivatele

Identifikace je proces, pomoci n¢hoz je urCovana identita uzivatele. Identita mlize byt
urena uzivatelem samotnym nebo identifikujicim systémem, ktery tak ¢ini hledanim
v predem definované skupiné uzivateld. Systém muze prochazet bud’to databaze tézko
padélatelnych udaji (biometrické informace), nebo utajenych informaci (identifikacni
kédy). Takto se systém pokousi najit odpovidajici shodu a rozpoznat, kdo dany uZzivatel

je. (Matyas & et al., 2007)
Autentizace uzZivatele

Autentizace uZzivatele je proces, kdy je ovéfovana identita uzivatele, ktery poskytuje in-
formace o své identité¢ napiiklad v podobé piihlaSovaciho jména nebo vlozenim karty.
Systém pak porovnava vlozené udaje s udaji ulozenymi v autentizacni databazi, které od-
povidaji identité uzivatele. Timto tedy odpovidéa na otazku, zdali je dana osoba skutecné

tou, za kterou se vydava. (Matyas & et al., 2007)

Pokud bychom ovéiovali ptivod dat, jednd se o autentizaci dat, kdy ovéfujeme, zdali

zname autora nebo odesilatele téchto dat. (Matyas & et al., 2007)
Autorizace uzivatele

Autorizace uzivatele je proces, ktery zpravidla nastava po autentizaci. Béhem autorizace
jsou udélovéana opravnéni k provadéni operaci v systému, ktery konkrétné vymezi, co

dany uzivatel mize nebo nemiize vykonavat. (Matyas & et al., 2007)

Schlossberger (2012, s. 209) uvadi ze ,, autorizaci miizeme charakterizovat jako vyjadrent

souhlasu platce s provedenim dané platebni transakce. *
2.6.2 Zabezpeceni

Pro bezpecénost internetového bankovnictvi je vyuzivan SSL* protokol, ktery zajistuje
bezpecny pienos hypertextovych stranek a formulara. Protokol SSL vznikl jako rozsiteni

http*. Pomoci §ifrovani zarucuje bezpedny prenos dat a ovéfeni identity serveru i klienta.

3 Secure Socket Layer
4 Hypertext Transport Protocol
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Klient banky tedy pouze pouZije protokol https® namisto protokolu http. (Senkyfova,
1999)

Banky pro svou identifikaci vyuZzivaji certifikaty vydané obecné uzndvanymi autoritami
nebo narodnimi certifikacnimi autoritami a zpravidla tedy nenastava problém pii ovéreni
platnosti jejich certifikatu. V ptipad¢ autentizace uZivatele existuje vice moznosti ovéfeni
jeho identity. Jedna se o autentizacni systémy, které vyuzivaji uzivatelské jméno a heslo,

certifikaty, ¢ipové karty, SMS kod nebo autentizacni kalkulator. (Matyas & et al., 2007)
Smérnice PSD2¢

PSD2 je smérnice o platebnich sluzbach, ktera byla pfijata v roce 2015. Jejim cilem bylo
stanovit pravidla pro retailové platby, zaméfit se na prekazky novych typt platebnich
sluzeb a v neposledni fad¢ také zvysit ochranu a bezpecnost spotiebitelti. Smérnici PSD2
pfedchazela smérnice PSD1 z roku 2007, kterd stanovila harmonizovany pravni ramec

pro vytvoreni integrovaného trhu plateb v EU. (European Commission, 2023)

Smérnice PSD2 nabyla tG¢innosti 12. ledna 2016 a ¢lenské staty byly povinny ji do 13.
ledna 2018 zaclenit do vnitrostadtniho prava. Tato smérnice je doplnéna o regulacni tech-
nické standardy, ktery mély platit od 14. zaii roku 2019. Existuje ale pfechodné obdobi,
kdy mohou poskytovatelé platebnich sluzeb poskytovat své sluzby v souladu se smérnici
PSD2 a zaroven nejsou zdkonem povinni aplikovat piislusnéd bezpecnostni opatieni. (Eu-

ropean Commission, 2018)

Soucasti je i pozadavek pouziti dvoufaktorové autentizace pro oveteni identity klienta pti
komunikaci s bankou. Je tedy nezbytné vyuzit alespont dva faktory ze tii kategorii, jeZ

muzeme charakterizovat nasledovné:

e, néco, co klient zna (napr. heslo, PIN),
e neéco, co klient ma (napr. telefon, token),

e neco, cim klient je (biometricke prvky, otisk prstu, tvar). “ (Hladek, 2019)
2.6.3 Hrozby

CBA ve spolupraci s partnery jiZ tfetim rokem organizuje vzdélavaci kampaii ,#nePIN-

dej!”, jejimz cilem je upozornit na probihajici kybernetické podvody. Formou

5 Hypertext Transfer Protocol Secure
¢ Payment Services Directive

19



interaktivniho testu se lidé mohou naucit, jak Gtoky rozpoznavat a jak se jim vyhnout.

(Ceské bankovni asociace [CBA], 2023; CBA, 2022a)

Kybertest se soustiedi na rizné typy kybernetickych podvodi (jako napiiklad podvodné
SMS a emaily nebo pfipojeni k vefejné siti). Test simuluje redlné situace, ve kterych se
mize jednotlivec ocitnout. Soucasné s vyhodnocenim odpovédi také uvede, o jaky kyber-
neticky utok se jedna a poskytne doporuceni o tom, jak se v dané situaci co nejlépe a

nejbezpecnéji zachovat.

Dle CBA banky od ledna do zaii roku 2023 zaznamenaly 48 085 napadenych klienti.
Suma veskerych finan¢nich Skod dopadajicich na banky a jejich klienty €inila za dané
obdobi 999 493 008 K¢. V prepoctu na jednoho poskozeného klienta se jedna o ¢astku
20 786 K&. (CBA, 2023)

Phishing

Phishing oznacujeme jako podvodnou metodu ,,socidlniho inzenyrstvi — manipulace lidi
za ucelem provedeni néjaké akce nebo ziskani urcité informace. “ Hlavnim cilem je ziskani
divérnych informaci klienta, jako jsou napf. pfihlasovaci udaje, hesla, idaje z platebnich
karet, rodna ¢isla apod. Utoénici zasilaji napiiklad emaily, kde pomérné divéryhodng
napodobuji oficidlni komunikaci finan¢nich instituci. Soucésti téchto emaild je i odkaz
na webové stranky, které jsou velmi podobné oficidlnim webovym strankam. Na téchto

strankach je obé&t’ itoku pozadana o vyplnéni piihlasovacich udaji. (CNB, 2020)

Phishingové utoky mohou probihat i prostfednictvim socidlnich siti. Obvykle se miizeme
setkat se situaci, kdy Gtocnik pomoci profilu obéti zasila na socidlnich sitich zpravy jeho
ptatelim. Tyto zpravy mohou obsahovat pozadavek o zaptjceni financnich prostiedkti
nebo odkazy na podvodné webové stranky, kde se Utoc¢nik snazi ziskat citlivé udaje.

(CBA, 2022b)
Smishing

Smishing neboli podvodné SMS jsou Casto vytvotené tak, aby pisobily jako zpravy od
bank, dorucovacich spolec¢nosti nebo jinych oficialnich organizaci. Mohou také pfijemci
nabizet vyzvednuti n¢jaké vyhry. Stejné jako podvodné emaily maji i tyto zpravy za cil
ziskat citlivé udaje. SMS zpravy jsou casto velmi divéryhodné. Podvodnici totiz mohou
vyuzit tzv. spoofing, pomoci néhoz napodobi libovolného odesilatele dané zpravy. Pod-
vodna zprava pak mize automaticky navazat na predchozi komunikaci s ovéfenou insti-

tuci. (CBA, 2022c)
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Vishing

Vishing ptedstavuje podvodné telefonaty, kdy se podvodnik vydava za pracovnika banky,
investi¢niho poradce, policistu nebo pracovnika jiné zname instituce. Diky jiZ zminénému
spoofingu muze podvodnik volat z telefonniho ¢isla, které je shodné s ¢islem opravnéné
instituce. Podvodnici se pokousi ziskat diveéru napadené osoby a mnohdy znaji jméno,
adresu nebo jiné udaje o dané osobé. Casto kontaktovanou osobu informuji o situacich,
jako je napadeni Giétu nebo podezielé transakce na Giétu, a pokousi se vyvolat obavy. Utog-
nik nuti napadeného k okamzité reakci a pozaduje sdéleni zneuzitelnych udaji. (CBA,
2022d)

Phraming

w7

Phraming bychom mohli oznacit za sofistikovangjsi utok, ktery je zaloZzen na manipu-
laci s DNS7 servery. Utoénik ziskava zneuZitelné Gidaje prosttednictvim vlastnich stra-
guji tyto stranky jako spojovaci ¢lanek mezi oficialnimi webovymi strdnkami banky a
napadenym uZivatelem. Fale$né stranky jsou Casto vyuzity pouze k preposilani autori-
za¢nich udaji a informace ohledné¢ transakce mohou byt jiz pod kontrolou ttoc¢nika.

(Matyas & et al., 2007)

2.6.4 Trendy

Bankovni identita

Bankovni identita ptfedstavuje zpisob elektronického ovéteni identity uzivatell. Tento
systém je vyuzivan v fadé zemi, v Ceské republice je znamy pod nazvem Bank ID. Spo-
lecnost Bankovni identita, a.s. byla deviti ¢eskymi bankami zalozena v roce 2020.
V lednu roku 2021 méli klienti bank poprvé moznost se pomoci své bankovni identity
prihlésit ke statnim sluzbam. Nasledné v ¢ervnu roku 2021 ji mohli také vyuzit k ovéio-

vani své identity u soukromych firem. (Bankovni identita, a. s., 2023)

Bankovni identita umoznuje klientim bank ovéfit svou identitu v online prostoru stejnym
zpusobem, ktery vyuzivaji pti ptihlasovani do elektronického bankovnictvi. Moznosti,

jak bankovni identitu vyuzit, je mnoho. (CBA, 2021)

" Domain Name System
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V oblasti soukromého sektoru je mozné ji vyuZzit pro komunikaci naptiklad s pojistov-
nami, poskytovateli elektrické energie, operatory nebo e-shopy. V ramci statni spravy je
mozné se pomoci Bank iD pfihlasit do Portalu ob&ana, ePortalu Ceské spravy socialniho
zabezpedeni, portalu Moje dang, portalu Ufadu prace CR, O¢kovaciho portalu ob&ana
nebo aplikace eRecept. Uzivatel pak skrze rizné portdly mize napiiklad zkontrolovat
platnost svych dokladi, podat danové pfizndni, podat zadost o podporu v nezameéstna-
nosti nebo rodicovsky ptispévek a také elektronicky podepisovat dokumenty. (Komeréni

banka, a.s., c2024)
Open banking

Open banking neboli oteviené bankovnictvi je systém, ktery dovoli klientovi pfi digitalni
sprave svych financi pfipojit produkty i od ostatnich bank. Nebude tedy zavisly Cisté na
nabidce produktt své banky, ale bude schopen ptidat nové produkty do aplikaci v mobil-

nim telefonu nebo poéitaci. (Cernohorsky, 2020)

Oteviené bankovnictvi je v podstaté model spoluprace, kde jsou bankovni data pfendSena
mezi dvéma nebo vice stranami. Sdileni dat probiha pomoci API® rozhrani, které umoz-

nuyje aplikaci komunikovat s jinymi systémy. (Brodsky & Oakes, 2017)

Oteviené bankovnictvi vychdzi ze smérnice PSD2, diky které bylo umoZznéno otevieni
bankovnich dat klientl tfetim strandm. Pojem oteviené bankovnictvi v zdsadé¢ znamena
prechod z tradi¢niho uzavieného modelu bankovnictvi na model otevieny. Sdileni a pte-
davani dat v otevieném modelu probiha se souhlasem klienta v $ir§im bankovnim eko-
systému a mélo by smétovat k posileni konkurence a vyrovnanéjSimu postaveni mezi tra-
di¢nimi a novymi ucastniky trhu. Tyto zmény by také mély pozitivné pfispét k rychle;j-

$imu vytvofeni novych produktd a sluzeb. (Deloitte Touche Tohmatsu Limited, c2017)
Uméla inteligence

Uméla inteligence neboli AI° bude mit zasadni vliv na odvétvi bankovnictvi a financi.
Stale vice bude Al vyuzivana v podob¢ chatbotii pfi komunikaci se zdkazniky skrze ban-
kovni aplikace a online finan¢ni sluzby. Diky generativni AI mohou klienti bank o¢ekéavat
prichod personalizovanych produktl a sluzeb (napft. finan¢ni planovani a investicni stra-

tegie) zaloZzenych na udajich o jejich profilech a chovéni. (Marr, 2023)

8 Application Programming Interface
° Artificial intelligence
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tomatizovat nékteré kazdodenni ¢innosti, mezi které patii napf. monitorovani transakci
nebo detekce podvodii. Chatboti a virtualni asistenti jsou aplikace pohanéné generativni
Al a klienti bank je maji k dispozici 24 hodin denn¢, 7 dni v tydnu. Tyto aplikace jsou
také schopné rychle odpovédét na polozené otazky ve vice jazycich. Diky generativni Al
je komunikace ptirozenéjsi a podobna té s zivym ¢lovékem. Chatboti dokdzou mimo jiné
nabizet zdkaznikiim produkty a sluzby vychézejici z jejich preferenci a chovéani. Komu-
nikace je umoznéna prostrednictvim textu, hlasu nebo jinych prostredki, coz zvysuje do-
stupnost bankovnich sluzeb zejména pro osoby se zdravotnim postizenim. Obecn¢ 1ze
fict, Ze generativni Al s sebou pfinasi kvalitnéj$i komunikaci, snizuje riziko podvodu a

zvySuje dostupnost bankovnich sluzeb. (Bilan, 2024)
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3 Metodika

3.1 Cile

Hlavnim cilem této bakalaiské prace je posoudit spokojenost, zkuSenosti a preference
uzivatell online bankovnictvi. Dil¢im cilem této prace je potvrdit ¢i vyvratit hypotézy,

které jsou uvedeny niZze.

Hypotéza ¢. 1

Vyuzivéani internetového bankovnictvi je rozdilné mezi osobami niz§iho a vyssiho veku.
Hy: Vék respondenta neovliviiuje to, zdali pouziva internetové bankovnictvi.
Ha: Vék respondenta ovliviiuje to, zdali pouziva internetové bankovnictvi.

Hypotéza ¢. 2

Vyuzivani smartbakingu je rozdilné mezi osobami nizsiho a vyssiho véku.
Ho: VEk respondenta neovlivituje to, zdali pouziva smartbaking.

Ha: V¢k respondenta ovliviiuje to, zdali pouziva smartbaking.
3.2 Metodologicky postup

Pro dosazeni cile této prace je vyuzit kvantitativni vyzkum v podobé¢ dotaznikové Setfeni.
Vysledky dotaznikové Setteni jsou nasledné vyuzity k dokazovani stanovenych hypotéz.

Prakticka cast bakalaiské prace je rozdélena do dvou ¢asti.

Prvni ¢ast je vénovana dotaznikovému Setfeni. Dotaznik byl vytvoifen prostfednictvim
webové stranky survio.com. V online podobé¢ byl distribuovéan ptevazné pomoci social-
nich siti. V obdobi od 27.2.2024 do 8.4.2024 odpovédélo na dotaznik celkem 126 respon-
dentt. Pied zacatkem vyzkumu byla vytvorena pilotni verze dotazniku, ktera byla poskyt-
nuta deseti osobam. Po jejich zpétné vazbé byl dotaznik upraven do finalni verze. Dotaz-
nikové Setfeni neni zaméfeno na urcitou skupinu populace a je ur¢eno vSem osobam star-
Sim 16 let. U respondentti, ktefi nevyuzivaji online bankovni sluzby, byl dotaznik u

otazky ¢islo pét ukoncen.
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Postupné jsou jednotlivé piedstaveny vSechny otazky, které jsou soucasti dotazniku. Zis-
kané vysledky jsou zanalyzovany a pro lepsi interpretaci ptevedeny do grafii nebo tabu-

lek.

Néplni druhé €asti je testovani stanovenych hypotéz pomoci chi-kvadrat testu. Vyhod-

noceni hypotéz bylo provedeno v programu Microsoft Excel.
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4 Prakticka cast

4.1 Vyhodnoceni dotaznikového Setreni

Dotaznik se skldda z 20 otazek, pticemz v 17 z nich respondenti voli pouze jednu odpo-
véd’, u dvou otazek je mozné zvolit odpovédi vice. Ve zbylé jedné otazce jsou respondenti

pozadani o vyjadieni svych preferenci zménou potadi jednotlivych odpovédi.

Prvni Ctyfi otazky jsou segmentacni, zamétuji se na pohlavi, vék, vzdélani a socialni sta-
tus respondenta. Otazka €. 5 ,,Vyuzivate n¢které online bankovni sluzby?* byla filtra¢ni.
Pokud respondent odpovédeél ,,ano*, pokracoval ve vypliiovani dalSich otazek. Pokud byla
odpovéd’ ,,ne”, byl respondent pozadan o uvedeni diivodu, pro¢ nevyuziva sluzby online
bankovnictvi, a nasledné byl dotaznik ukoncen. VSechny nasledujici otazky se vénuji ob-
lasti vyzkumu. Tyto otdzky byly koncipovany tak, aby pokryly rizné aspekty v ramci této
problematiky a byly schopny poskytnout alesponi ¢asteCny obraz o postojich, preferen-
cich, zkuSenostech a spokojenosti uzivatelit online bankovnictvi. Cely dotaznik je do-

stupny v pfiloze této prace.
Otazka €. 1 ,,Jaké je VaSe pohlavi?“

Pocet muzi a Zen, kteti vyplnili dotaznik, byl pomérné vyvazeny. Z celkového poctu 126
respondentll, se vyzkumu zic¢astnilo 69 zen a 57 muzi. Jedna se piiblizné o 55 % respon-

dent z fad Zen a 45 % z fad muzu.
Otazka ¢. 2 ,,Kolik je Vam let?«

Otazka c¢islo dva rozdé€luje respondenty do 4 v€kovych kategorii a to: 16-27 let, 2843
let, 44-59 let a 60 a vice let. Tyto kategorie v zdsad¢ odpovidaji rozdéleni generaci na
generaci Z (16-27 let), generaci Y (28-43 let), generaci X (44-59 let) a boomers (60 a
vice let), které uvadi Beresford Research (c2024). Nejvétsi zastoupeni ma generace Z, a
to v poctu 49 respondentil. Po ni nasleduje generace X s 38 respondenty a dale generace
Y, kde se podarilo ziskat 27 respondentil. Nejmén¢ je zastoupena generace boomers s 12
respondenty. Nize uvedeny graf zobrazuje zastoupeni jednotlivych vékovych kategorii

v procentech.
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Graf 1: Vék
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Otazka ¢. 3. ,,Jaké je VaSe nejvyssi dosazené vzdélani?“

Dalsi otazka se zamétuje na vzdélani respondenti. Témér polovina dotazovanych uvedla
jako nejvyssi dosazené vzdélani stfedoskolské s maturitou. Druhou nejcastéjsi odpoveédi
bylo stfedoskolské vzdélani bez maturity. 20 respondentti uvedlo jako odpoveéd’ vysoko-
Skolské vzdélani. Nejmensi zastoupeni mélo vyssi odborné a zakladni vzdélani. Graf 2
ukazuje procentudlni rozdéleni respondentli na zakladé jejich nejvysSSiho dosazeného
vzdéelani.

Graf 2: Vzdélani
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Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 4 ,,Ktera z uvedenych kategorii nejlépe popisuje Vas socialni status?*

V posledni ze segmentacnich otdzek se polovina respondentd fadi do kategorie zamést-
nany(4). Témer Ctvrtina respondentl uvedla, ze jsou studenti. Osoby samostatn¢é vydé-
le¢né ¢inné byly zastoupeny v poctu 13 respondentl. Z kategorie starobni diichodce se
podarilo ziskat 12 respondentd. V ptilozeném grafu jsou zobrazeny relativni ¢etnosti jed-

notlivych kategorii, do kterych respondenti spadaji.

Graf 3: Socialni status
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 5 ,,Vyuzivate nékteré online bankovni sluzby?“

V otéazce €. 5 uvedlo 120 (95,24 %) respondentil, ze sluzby online bankovnictvi vyuziva.
Skupina zbylych 6 (4,76 %) dotazovanych, kteti tyto sluzby nevyuzivaji, se skladala ze 4
osob ve véku 60 a vice let a 2 osob ve véku 44 — 59 let. Tito respondenti byli také pozadani
o uvedeni divodu, pro¢ tyto sluzby nevyuzivaji. Odpovédi obsahovaly nejéastéji tvrzeni
jako ,,radéji navstévuji bankovni pobocku®, dale také tvrzeni ,,ma manzel” a ,,nezvla-
dam*. Pro téchto 6 respondentii byl po uvedeni divodu dotaznik ukoncen. Pomoci této

otazky byl tedy celkovy pocet respondentt 126 eliminovan na 120.

Otazka €. 6 ,,U jaké banky (pfipadné bank) momentalné vyuZivate sluzby online

bankovnictvi?«
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Respondenti v otazce €. 6 volili banku (pfipadné banky), u které momentalné vyuzivaji
online bankovni sluzby. V nabidce odpovédi se nachazelo 13 bank a také odpovéd’,,jina“.
Nejéast&jsi odpovédi byla Ceska spofitelna, kterou vyuZiva 42 dotazovanych. Pomyslnou
druhou p#icku obsadila Komeréni banka s 29 klienty, dale pak CSOB se 17 klienty. Coz
potvrzuje stale pietrvavajici oblibenost téchto velkych bank mezi klienty v CR. Z kate-
gorie stfednich a malych bank ziskaly pomérné velké zastoupeni, v podobé 16 a 15 kli-
entll, banky Raiffeisenbank a Air Bank. Banky Oberbank, Max banka, Trinity Bank a
Creditas nebyly zvoleny nikym z respondentti. Online bankovnictvi u vice bank vyuziva
27 dotazovanych, konktrétn¢ 24 osob u dvou banka a 3 osoby u tii bank. V nasledujicim
grafu 1ze vidét poCty klientl jednotlivych bank. Celkovy pocet zvolenych bank ¢inil 150.

Graf 4: Banky vyuzivané respondenty (N=150)
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Otazka ¢. 7 ,,Jaké formy online bankovnictvi vyuZzivate?“

Respondenti méli v této otazce moznost volby vice odpoveédi. Také byla k dispozici od-
poved ,,jind“, kdy po jejim zvoleni bylo nutné ruéné vypsat, jakou jinou formu online

bankovnictvi vyuzivaji, tuto moznost ale nezvolil zadny z respondentd.

Z nize uvedené tabulky je ziejmé, Ze nejvice jsou mezi dotazovanymi vyuzivany aplikace
mobilniho bankovnictvi, kdezto internetové bankovnictvi vyuziva o necelych 13 % méné

dotazovanych.
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Tabulka 3: Respondenti vyuzivajici uvedené formy online bankovnictvi

Forma online bankovnictvi Pocet Podil
Aplikace mobilniho bankovnictvi (smartbanking) 94 78,33 %
Internetové bankovnictvi 79 65,83 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Dle mého vyzkumu vyuzivé internetové bankovnictvi 65,83 % osob starSich 16 let. V po-
rovnani s hodnotou 73,3 %, kterou pro rok 2023 uvadi CSU, je pak zjisténa hodnota o
7,47 % nizsi.

Otazka ¢. 8 ,,Jak Casto vyuzivate nasledujici formy online bankovnictvi?*

DalSim dotazem byla ¢etnost vyuzivani forem online bankovnictvi. U internetového ban-
kovnictvi volili respondenti Casto rizné odpovédi. Struktura odpovédi je tedy oproti
smartbankingu pomérné rovnomérné rozlozena. Nejcastéji vyuzivaji respondenti interne-
tové bankovnictvi jednou mési¢né, nékolikrat mésicné nebo nékolikrat tydné. Naopak
nejméné respondentll uvadi kazdodenni pouzivani. Co se tyce smartbankingu, témét po-
lovina respondentli vyuziva tuto sluzbu nékolikrat tydné. Tietina dotazovanych vyuziva
tuto aplikaci kazdy den. Nikdo z respondentti neuvedl, Ze by smartbanking vyuzival jed-
nou mésicné. Lze tedy tvrdit, Ze smartbanking je respondenty vyuzivan znacné castéji
nezli internetové bankovnictvi. Tuto skutecnost 1ze pfipisovat zejména lepsi dostupnosti,
vétSimu komfortu a mnohdy také vyssi bezpe€nosti pii pouzivani téchto aplikaci. S po-
moci vSudy pfitomnych chytrych mobilnich telefonti se online bankovnictvi stava pro

klienty bank ovladatelné odkudkoliv.
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Graf 5: Cetnost vyuzivani
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 9 ,,Jak jsou pro Vas pri vyuzivani internetového bankovnictvi (pfipadné

smartbankingu) vyznamné nasledujici aspekty?“

Otazka ¢. 9 byla koncipovana tak, Ze respondenti méli sefadit jednotlivé aspekty online
bankovnictvi dle vyznamnosti, kterou jim piikladaji. Tato otdzka byla polozena s cilem
porozumét preferencim uzivatell online bankovnictvi a zjistit tak, které aspekty jsou pro
n¢ klicové, a které naopak pouze okrajové.

Vétsina dotazovanych hodnotila vyznamnost jednotlivych aspekti pomérné identicky. Za
zovat za velmi relevantni odpovéd’. Po zabezpeceni nasleduji funkce, které online ban-
kovnictvi nabizi. Jako tfeti se v hodnoceni nach4zi moznost sjednat produkty online. Na-
sledn¢ pak vizudlni stranka a design a dale pravidelné inovace a technologické vylepSeni.
Uroveti zakaznické podpory je respondenty povaZzovana za nejméné dileZitou.

vvvvvv

vvvvvv

V nésledujicim grafu mizeme vidét aspekty sefazené dle primérné vyznamnosti. Nej-

vétsi mozna hodnota dileZzitosti je 6 a nejmensi 1.
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Graf 6: Preference aspektli online bankovnictvi
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Je také vhodné poznamenat, ze na vysledky odpovédi v této otdzce mohlo mit také vliv

jiz ptedem usporadané potadi jednotlivych odpovédi, které bylo nasledujici:

Zabezpeceni,

Nabizené funkce,

Vizuélni stranka a design,
Moznost sjednani produktt online,

Uroveti zakaznické podpory,

AN A o

Pravidelné inovace a technologicka vylepseni.

Otazka ¢. 10 ,,Jak byste zhodnotili Vasi spokojenost s témito aspekty?«

Naésledujici graf zobrazuje, jak dotazovani hodnotili spokojenost s riznymi aspekty on-
line bankovnictvi. Celkoveé bychom mohli vysledky hodnoceni oznacit za pomérné pozi-
tivni. V priméru tvofilo u vSech sedmi aspektti dohromady vice jak 50 % odpovédi ,,spo-
kojen(a)*, ve 40,35 % odpovédi pak zaznélo ,,spiSe spokojen(a)“, 10,8 % odpovédi bylo
,hevim* a ,.spiSe nespokojen(a) tvotilo pouhych 2,76 % odpovédi. Opovéd’ ,,nespoko-
jen(a)“ nebyla vybrana nikym z dotazovanych. Graf 7 prezentuje pocet konkrétnich od-

povedi u kazdého z aspekta.
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Graf 7: Spokojenost s aspekty online bankovnictvi
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Tabulka 4 zobrazuje poradi aspektii od nejlépe hodnoceného po nejhiie hodnoceny. Aby
bylo mozné aspekty takto setadit, bylo nutné ptitadit odpoveédim riizné vahy. Nebyla za-
hrnuta neutralni odpovéd’ ,,nevim® a také odpovéd’ ,,velmi nespokojen(a)®, kterd nebyla

nikym zvolena.
Tabulka 4: Potadi aspektt online bankovnictvi dle hodnoceni spokojenost

Poradi aspektii:

1. Zabezpeceni

2. Vizualni stranka a design

3. Nabizen¢ funkce

4. Technicka funk¢nost a ovladani

5. Moznost sjednani produktti online

6. Urovei zakaznické podpory

7. Pravidelné inovace a technologicka vylepSeni

Zdroj: vlastni vyzkum

Jak je z tabulky zfejmé, nejlépe hodnocenym aspektem se stalo zabezpeceni, které bylo

vvvvvv

nich dvou pfickéach se umistily aspekty ,,Urovenl zékaznické podpory* a ,,Pravidelné ino-

vace a technologické vylepSeni®, které povazuji respondenti za nejméné diilezité.
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Otazka ¢. 11 ,,Jak byste zhodnotil(a) Vasi celkovou spokojenost se sluzZbami online

bankovnictvi?«

Celkova spokojenost s online bankovnimi sluzbami byla respondenty hodnocena také po-
mérné kladné. 56 dotazovanych uvedlo, Zze jsou spiSe spokojeni a 49 dotazovanych
uvedlo, ze jsou velmi spokojeni. Jako priimérnou svou spokojenost hodnotilo 14 respon-
dentli a pouze jednou se objevila odpoveéd’ ,,velmi nespokojen(a)*. Odpoveéd’ ,,spiSe ne-
spokojen(a)“ nezvolila ani jedna osoba. Nize uvedeny graf zobrazuje podil vSech odpo-
veédi.

Graf 8: Celkova spokojenost
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 12 ,,Setkavate se s technickymi vypadky nebo nefunkénosti nékterych

prvki online bankovnictvi?

Tato otdzka byla poloZena s cilem zjistit, jak Casto se uzivatelé online bankovnictvi se-
tkavaji s technickymi problémy. Z vysledki je patrné, Ze se respondenti s témito situace
setkavaji vétSinou pouze v omezené mife. Vice nez polovina respondentl uvedla, Ze se s
technickymi vypadky nebo nefunkénosti nékterych prvka setkdvd pouze minimalné.
Témet tretina respondentii uvedla jako svou odpoveéd’ ,,nekdy*. S touto situaci se nese-
tkava 22 dotazovanych. Pouze 4 osoby oznacuji technologické problémy jako Casté. Na-

sleduji graf zobrazuje relativni cetnosti jednotlivych odpovédi.
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Graf 9: Vypadky a technologicka nefunkénost
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 13 ,,Pokud jste nékdy setkali s technickymi vypadky nebo nefunkénosti
nékterych prvki online bankovnictvi, ovlivnilo to Vasi spokojenost s témito sluz-

bami?*

V navaznosti na piedchozi otazku jsem se respondentll dotazovala, zdali technické vy-
padky nebo nefunkénost nékterych prvka online bankovnictvi ovlivnily jejich spokoje-
nost s t€émito sluzbami. Z celkového poctu 99 respondentt, kteii s vypadky nebo nefunk¢-
nosti nékterych prvkil online bankovnictvi setkali, ptiblizné€ 85 % uvedlo, Ze jejich spo-
kojenost nebyla timto nijak ovlivnéna, kdezto u zbylych 15 % se spokojenost snizila. Na
zaklad¢ té€chto udajli je mozné vyvodit tvrzeni, Ze tyto technické problémy nijak vyrazné
nesnizuji spokojenost uzivateli s online bankovnictvim. V tabulce 5 jsou zobrazeny ab-

solutni a relativni ¢etnosti odpovédi na tuto otazku.

Tabulka 5: Vliv technickych vypadki na spokojenost

Odpovéd’ Absolutni ¢etnost  Relativni ¢etnost
Ne, nijak to moji spokojenost neovlivnilo 84 70 %
Nikdy jsem se s danou situaci nesetkal(a) 21 17,5 %
Ano, jsem mén¢ spokojen(a) 15 12,5 %
Celkem 120 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum
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Otazka ¢. 14 ,,PovaZujete online bankovnictvi za prehledné a snadno ovladatelné?*

Ugelem této otazky bylo zjistit, jak uZivatelé hodnoti ovladatelnost a piehlednost online
bankovnictvi. Tyto vlastnosti byly hodnoceny velmi kladné. 54,2 % respondenti zvolilo
odpoveéd ,,spise ano* a 43,3 % respondent hodnoti online bankovnictvi jako velmi pie-
hledné a snadno ovladatelné. Kazda ze zbylych odpovédi (,,nevim®, ,,spiSe ne“ a ,,ne vi-

bec*) byla vybrana pouze jednim respondentem.
Otazka ¢. 15 ,,Jak hodnotite Groven bezpecnosti online bankovnich sluzeb?“

Tato otazka byla zahrnuta do dotaznikového Setfeni s cilem zjistit, za jak moc bezpecné
respondenti online bankovnictvi povazuji. S 63,33 % znacné pievladalo oznaceni bezpec-
nosti za vysokou. Odpovédi ,,velmi vysoka™ hodnotila bezpecnost vice jak Sestina dota-
zovanych. Za sttedni povazuje bezpe¢nost 18 dotazovanych. Jako nizkou neoznacil bez-
pecnost nikdo. Lze tedy konstatovat, Ze online bankovnictvi je respondenty celkové vni-
mano jako relativné bezpecné. V grafu 10 mizeme vidét relativni Cetnosti odpovédi zvo-

lenych respondenty.

Graf 10: Bezpecnost
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Zdroj: vlastni vyzkum
Otazka €. 16 ,,Setkali jste se nékdy s néjakou formou bankovniho podvodu, jako jsou
podvodné zpravy, emaily, telefonaty a jiné?*

Vzhledem k neustéle ptibyvajicim kybernetickym utoklim a podvodim nejen v online
bankovnictvi, jsem zaméfila i na zkusSenosti respondenttli s témito situacemi. V praméru
se kazdy druhy dotazovany s danou situaci setkal, ale nijak na ni nereagoval. S podvodny

pokusem se nesetkalo témet 36 % respondentl. Obéti podvodu, které dokazaly ochranit
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své penize, bylo 11. Z celkového poctu 120 respondentii se pouze dva respondenti ocitli
v situaci, kdy byli ptfipraveni o své penize. Z respondentt, kteti se s podvodnym pokusem
setkali, se 83 % zachovalo nejlepSim moznym zpiisobem, a to zanechdnim podvodného
pokusu bez jakékoliv reakce. V tabulce 6 miizeme vidét, jak Casté byly jednotlivé odpo-

védi u této otazky.
Tabulka 6: ZkuSenosti s podvody

Absolutni Relativni

Odpovéd cetnost cetnost
Ano, ale nijak jsem na podvodny pokus nereagoval(a) 64 53,33 %
Ne, nikdy jsem nebyl(a) vystaven(a) podvodnému po- 43 35.83 %
kusu
Ano,’ stal(’a) jsem se obéti podvodu, ale neptisel(a) jsem 1 9.17 %
0 své penize
Ano, stal(a) jsem se obéti podvodu a v disledku toho o
X " . . 2 1,67 %
jsem prisel(a) o své penize
Celkem 120 100 %

Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka ¢. 17 ,,Pokud jste se nékdy setkali s néjakou formou bankovniho podvodu,

ovlivnilo to Vas postoj k pouZivani online bankovnictvi?“

V souladu s ptedchozi otdzkou byla respondentim poloZena otdzka, ktera méla zjistit,
zdali se po setkani s bankovnim podvodem néjak zménilo jejich pouZzivani online ban-
kovnictvi. Co se tyce osob, které se setkaly s n¢jakou formou podvodu, 32 % uvedlo, ze
tato skutecnost nijak neovlivnila jejich pouzivani online bankovnictvi. Svou obezietnost
a sledovani upozornéni ohledné probihajicich utokli zvysilo 27 % respondentl. Pouze
jedna osoba uvedla, jako disledek minimalni vyuZzivani online bankovnictvi. V nabidce
odpovédi byla i moznost ,,jind*, kde byl prostor pro uvedeni vlastni odpovédi, avsak ni-

kdo z dotazovanych tuto variantu nezvolil.
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Graf 11 Vliv podvodl na pouzivani online bankovnictvi
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Otazka ¢. 18 ,,Jaky je Vas postoj k vyuzivani umélé inteligence v podobé chatbotii a

virtualnich asistenta v oblasti bankovnictvi?*

Dalsim tématem dotazniku jsou chatboti a virtualni asistenti. Z vysledkl vyplyva, ze tyto
sluzby nejsou mezi respondenty pfili§ vyuzivany. Znaén¢ prevazuje pocet respondenti,
ktefi tyto sluzby nevyuzivaji anebo s nimi doposud neméli Zadnou zkusenost. Do této
skupiny se fadi vice jak dvé tretiny z celkového poctu dotazovanych. Relativn€ nizky je
naopak pocet respondentd, kteti dané sluzby vyuzivaji nebo vyuzivaji pouze ojedinéle, a
to v podobé necelé tfetiny. Pomoci nasledujiciho grafu jsou zobrazeny podily jednotli-
vych odpovédi. Mtzeme tedy vidét, Ze nejcastéji respondenti uvadeli, ze tyto sluzby ne-
vyuzivaji. Kdezto nejméné respondentt uvedlo, Ze dané sluzby vyuziva. Témér ve stej-

ném podilu bylo zastoupeno ojedinélé vyuzivani a nezkusenost s t€émito sluzbami.
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Graf 12: Chatboti a virtualni asistenti
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Otazka ¢. 19 ,,Myslite si, Ze VaSe soucasna banka (pripadné banky) poskytuje dosta-

tecné a uZzite¢né informace ohledné novych funkei a inovaci v online bankovnictvi?*

Tato otdzka byla polozena s cilem ziskat nazor respondentli na ¢etnost a relevantnost in-
formaci ohledné novych funkei a inovaci v online bankovnictvi, které jsou bankami zpro-
sttedkovavany. Zadny z respondentii nebyl striktné toho nazoru, Ze banky neposkytuji
dostate¢né a uzite¢né informace ohledné novych funkei a inovaci v online bankovnictvi.
Avsak 8 respondentl zvolilo spiSe negativni odpovéd’ ,,spise ne“. K neutralni odpovédi
,hevim* se priklani 18 dotazovanych. Nejvice frekventovana odpoveéd’ byla ,,spiSe ano*,
kterou uvedlo 64 osob. Zbylych 30 respondentti dokldda svou odpovédi ,,ano*, ze banky

jsou v tomto ohledu pomérné¢ uspésné.
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Graf 13: Informace ohledné¢ novych funkei a inovaci
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Zdroj: vlastni vyzkum

Otazka &. 20 ,,Uprednostiiujte online bankovnictvi pfed navstévou bankovni po-

botky?“

V posledni otazce se respondenti méli rozhodnout, zdali preferuji online bankovnictvi,
nebo navstévu bankovni pobocky. Z grafu 14 mizeme urcit, ze online bankovnictvi
znaéné prevazuje nad navstévou bankovni pobocky. 59,17 % respondentii uvedlo, ze vzdy
radéji zvoli online bankovnictvi a 34,17 % se ptiklani k varianté ,,vétSinou ano*. Ban-
kovni pobocku pak radéji navstévuje pouhych 6,67 % respondentl. Je tedy ziejmé, ze
bankovni pobocky nejsou pro vétsinu bankovni klientely primarni volbou. Tento vysle-
dek je zcela pochopitelny. Online bankovnictvi pfedstavuje pro mnohé pohodlngjsi, rych-

lejsi, efektivnéjsi a n€kdy 1 levnéjsi variantu, jak spravovat své finance.
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Graf 14: Online bankovnictvi vs bankovni pobocka
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V grafu 15 jsou respondenti, ktefi preferuji bankovni pobocku, roz¢lenéni na zakladé
veéku. Vyrazné prevazuje vékova kategorie 60 a vice let, kde podil osob preferujicich po-
bocku tvoti 33,3 % z celkového poctu osob v tomto veku. Presto je vSak i u starSich osob

online bankovnictvi relativné oblibené.
Graf 15: Osoby preferujici bankovni pobocku
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4.2 Testovani hypotéz

4.2.1 Metody

Tato ¢ast bakalarské prace je vénovana testovani stanovenych hypotéz. Hypotézy byly
testovany pomoci chi-kvadrat testu. Hladina vyznamnosti a byla stanovena na 5 % (a =
0,05. Prvnim krokem bylo vytvoteni kontingen¢ni tabulky. Dle niZze uvedenych vzorct
byly vypocteny teoretické Cetnosti a také hodnota testové statistiky. Nasledné byla vy-
poctena p-hodnot pomoci funkce CHIDIST v programu Microsoft Excel. Vysledna p-
hodnota byla porovnana s hladinou vyznamnosti a. Pokud byla p-hodnota mensi nez a,
nulova hypotéza byla zamitnuta ve prospéch alternativni hypotézy a byla tedy prokazana
zavislost. Jestlize vysla p-hodnota vétsi nez a, nebylo mozné nulovou hypotézu zamitnout

a zéavislost prokézana nebyla.

Teoretické Cetnosti a testova statistika byly vypocteny podle nasledujicich vzorct, které

uvadi Svoboda et al. (2019, s. 139).

Teoretické ¢etnosti:

n; X m; 1
Eij:% (1)

kde E;; = teoretické Cetnosti, n; = soucet vSech Cetnosti v i-tém fadku, m; = soucet vSech

Cetnosti v j-tém sloupci, n =n; + n, + -+ n,
kdei=1,---,raj=1,--,s

Testova statistika:

N T

42 = (04 - Ey)” 2)

i=1j=1

kde y* = hodnota testové statistiky, 0;; = empirické Cetnosti, s = pocet sloupct kontin-

gencni tabulky, r = pocet fadkl kontingencni tabulky

Hypotézy byly testovany s vyuzitim odpovédi na otazku €. 2 ,,Kolik ja Vam let?* a otazku

¢. 8 ,,Jak Casto vyuzivate nésledujici formy online bankovnictvi?“.
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4.2.2 Hypotéza €. 1

Vyuzivani internetového bankovnictvi je rozdilné mezi osobami niz§iho a vyssiho veku.
Hy: V¢k respondenta neovliviiuje to, zdali pouziva internetové bankovnictvi.

Ha: Vék respondenta ovliviiuje to, zdali pouziva internetové bankovnictvi.

Aby byla splnéna podminka chi-kvadrat testu, bylo nutné sloucit v€kové kategorie.
Vznikly tedy dv¢ kategorie: 16 — 43 let a 44 a vice let. K prokazani zévislosti byl vyuzit
chi-kvadrat test.

Tabulka 7: Empirické Cetnosti

Vékova kategorie Vyuzivd  NevyuzZivd  Celkem
16 —43 let 56 20 76
44 a vice let 39 5 44
Celkem 95 25 120

Zdroj: vlastni vyzkum

Tabulka 8: Teoretické ¢etnosti

Vékova kategorie Vyuzivd = NevyuZiva Celkem
16 —43 let 60,167 15,833 76
44 a vice let 34,833 9,167 44
Celkem 95 25 120

Zdroj: vlastni vyzkum

Testova statistika y? = 3,7774
P-hodnota = 0,0519
Porovnani: 0,0519 > 0,05

Vzhledem k tomu, Ze zji§téna p-hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti @, nelze zamit-
nout nulovou hypotézu o nezavislosti. Nebyla tedy prokazana zévislost mezi v€kem a

vyuzivam internetového bankovnictvi.

Na tuto hypotézu navazuje graf 16, kde jsou respondenti rozdéleni do pivodnich Ctyt
vékovych kategorii. Zavislost mezi vékem a vyuzivanim internetového bankovnictvi sice

prokézand nebyla. OvSem pokud se podivame na tento graf, je patrné, Ze vyuzivani
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internetového bankovnictvi se napti¢ vékovymi skupina li§i. Respondenti, jejichz vek je

vyssi nez 44 let, vyuzivaji internetové bankovnictvi ve vétsi mife nezli osoby mladsi.

Graf 16: Vyuzivani internetového bankovnictvi
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Zdroj: vlastni vyzkum
4.2.3 Hypotéza €. 2
Vyuzivani smartbakingu je rozdilné mezi osobami nizsiho a vyssiho véku.
Hy: V¢k respondenta neovliviiuje to, zdali pouziva smartbaking.
Ha: Vék respondenta ovliviiuje to, zdali pouziva smartbaking.

Vékove kategorie byly slouceny stejné jako u ptedchozi hypotézy. K prokdzani zavislosti

byl taktéz vyuzit chi-kvadrat test.

Tabulka 9: Empirické Cetnosti

Vékova kategorie = Vyuziva Nevyuzivi  Celkem

16 —43 let 71 5 76
44 a vice let 37 7 44
Celkem 108 12 120

Zdroj: vlastni vyzkum
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Tabulka 10: Teoretické ¢etnosti

Vékova kategorie = Vyuziva Nevyuzivi  Celkem

16 —43 let 68,4 7,6 76
44 a vice let 39,6 4.4 44
Celkem 108 12 120

Zdroj: vlastni vyzkum

Testova statistika y? = 2,6954
P-hodnota = 0,1006
Porovnani: 0,1006 > 0,05

Vzhledem k tomu, Ze p-hodnota je vétsi nez hladina vyznamnosti a, nelze zamitnout nu-
lovou hypotézu o nezavislosti. A nebyla tedy prokazana zavislost mezi vékem a vyuziva-

nim smartbankingu.

V nize ptilozeném grafu jsou respondenti opét roz¢lenéni do piivodnich ¢tyt vékovych
skupin. Jak tomu bylo i v pfipad¢ internetového bankovnictvi, taktéz se nepodatilo pro-
kazat zavislost mezi vékem a vyuzivanim smartbankingu. Nicméné i v tomto grafu si
muzeme vSimnout odliSnych preferenci jednotlivych vékovych skupin. Nejmladsi sku-
pina respondentil, kterou miizeme oznacit jako generaci Z, vyuzivd smartbanking vy-

znamn¢ vice nezli nejstarsi skupina respondentti neboli boomers.

Graf 17: Vyuzivani smartbankingu

m\Vyuziva m Nevyuziva

Podil respondent(

16-27 LET 28-43 LET 44-59 LET 60 A VICE LET

Vékova kategorie

Zdroj: vlastni vyzkum
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5 Zaver

Na zéavér je mozné konstatovat, ze tato bakalaiska prace poskytuje alespon ¢aste¢ny pre-
hled o uzivatelském vnimani online bankovnictvi. Na zaklad¢ vysledkt vyzkumu lze vy-
tvofit stanoviska o spokojenosti, zkuSenostech a preferencich uzivatelt online bankov-
nictvi. Hlavnim tématem této prace byla spokojenost klientii. Uk4zalo se, Ze nespokojeni
klienti jsou pouze vyjimkou. Podrobnéjsi hodnoceni spokojenosti s jednotlivymi aspekty
online bankovnictvi tento vysledek potvrzuje. Nejvice jsou respondenti spokojeni se za-
bezpecenim, vizualni strankou, designem a nabizenymi funkcemi. Na tom, které aspekty
online bankovnictvi povazuji respondenti za nejvice nebo nejméné dilezité, se vétSina
svymi nazory viceméné shodovala. Ze zkuSenosti respondenti vyplyva fakt, Zze po tech-
nické strance funguje online bankovnictvi zpravidla pouze s minimdlnimi problémy.
KdyzZ uz se tyto problémy objevi, jejich vliv na spokojenost neni nijak vyznamny. Vzhle-
dem k vysledkiim lze také vyvodit, Ze pokud se respondenti setkaji s néjakou formou ky-
bernetického podvodu, tak vétSina dokaze bezpecné jednat. Co se tyce chatbotl a virtu-
alnich asistentdl, tyto sluzby nejsou nijak frekventované vyuzivany a mnoho respondentt

s nimi také doposud nemélo Zadné zkuSenosti.

Dil¢im cilem bylo dokazat ¢i vyvratit stanovené hypotézy. Ani u jedné z hypotéz nebyla
prokédzana zavislost mezi v€kem a vyuzivanim internetového bankovnictvi nebo smart-
bankingu. OvSem s pomoci grafl, které navazuji na hypotézy, mizeme fici, Ze preference
ve vyuzivani forem online bankovnictvi se napfi¢ vékovymi skupinami 1i8i. Internetové
bankovnictvi vyuzivaji vice osoby starsi, ale ne statisticky vyznamné. A naopak je tomu

u smartbankingu, ktery preferuji spiSe mladi lid¢, avSak také ne statisticky vyznamné.

Vysledky této prace mohou poskytnout struény piehled o tom, jak jsou sluzby online
bankovnictvi v dne$ni dobé vyuzivany a také jaké jsou zkuSenosti a preference jejich uzi-
vatelti. Banky mohou vyuzit naptiklad pravé Gidaje tykajici se preferenci klientd. Vzhle-
dem k tomu, Ze vyuzivani chatbotl a virtualnich asistentli neni mezi respondenty nijak
roz$itené, tak bych jako doporuceni bankam uvedla lepsi propagaci nebo blizsi seznameni

klientd s témito funkcemi.
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. Summary, keywords

This bachelor thesis focuses on the user's perception of online banking services. The main
goal is to analyse the satisfaction of customers with these services. Preferences and user
experiences are also examined. The thesis is structured into two parts: theoretical and
practical. The first part includes information about banks in general, electronic banking,

trends and threads in online banking.

The practical part is significant to achieving the goals of this thesis. It includes quantita-
tive analysis in the form of a questionnaire survey. The results of the survey are analysed
and converted into graphs and tables for better interpretation of the outcomes. The con-
clusion that can be drawn from the results of the survey is that clients are generally satis-

fied with online banking services.

In the following part, two hypotheses were tested using the chi-square test. However, both
hypotheses were rejected. The discovery made was that the age of respondents does not
affect their usage of internet banking or smartbanking. But based on the survey results,
two statements can be made. Firstly, we can say that older people are using internet bank-
ing more than younger people. On the other hand, younger people prefer smartbanking

more than older people. But both differences are not statistically significant.

Key words: internet banking, smartbanking, client satisfaction, questionnaire
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V. Pfilohy

Ptiloha 1: Dotaznik (otazky ¢. 1-4)

Spokojenost s online bankovnimi sluzbami

Vazené respondentky, vazeni respondenti,

jmenuji se Aneta Novakové a jsem studentkou oboru Finance a Géetnictvi na Ekonomické fakulté Jihoceské univerzity v Ceskych Budgovicich.
Obracim se na Vas s zadosti o vyplnéni dotazniku tykajici se spokojenosti s online bankovnimi sluzbami. Vysledky budou zpracovany a pouzity k
analyze v mé bakalar'ské praci.

Dotaznik je zcela anonymni a jeho vyplnéni by Vam nemélo zabrat vice jak 8 minut. V pfipadé jakychkoliv dotazll mé miZzete kontaktovat
prostfednictvim emailu: novaka29 @efjcu.cz

Dékuji Vam za Va3 Cas

1 Jaké je Vase pohlavi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Mz O zena

2 Kolik je Vam let?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O -7t O 28-431et O #4-591et O 60avicelet

3 Jaké je Vase nejvyssi dosazené vzdélani?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

. . Stfedodkolské bez maturity (t]. Stredoskolské s Vyssi Y ,
O Zakiadni O vyuceni) O maturitou O odborné O VysoloSkolské

4 Ktera z uvedenych kategorii nejlépe popisuje Vas socialni status?
Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Student O Nezaméstnany(a) O Zaméstnany(a) O osv(C O Starobni dlichodce
O Invalidni dicchodce (O Matefska/roditovska dovolena




Ptiloha 2: Dotaznik (otazky ¢. 5-8)

Spokojenost s online bankovnimi sluzbami

5 Vyuzivate nékteré online bankovni sluzby?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

OAno

O Ne (uvedte prosim z jakého diivodu) ‘ ‘

6 U jaké banky (pfipadné bank) momentalné vyuzivate sluzby online bankovnictvi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

D (soB D Ceskd D Komertni D Raiffeisenbank D Moneta D Fio banka D A

Spofitelna banka Bank

[ ] unicredit [ mBank [ ] Creditas [ TrinityBank [ ] M [ ] oberbank [ ] Jina

banka

7 Jaké formy online bankovnictvi vyuzivate?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu nebo vice odpovédi

D Internetové bankovnictvi D Aplikace mobilniho bankovnictvi (Smartbanking)

T ina | ‘

8 Jak Casto vyuzivate nasledujici formy online bankovnictvi?
Néapovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd'v kazdém radku

Kazdy den  Neékolikrat tydné Jednou tydné Nékolikrat mésicné Jednou mésicné Tuto sluzbu nevyuzivam

Internetové bankovnictvi O O O O O O
Aplikace mobilniho bankovnictvi O O O O O O




Ptiloha 3: Dotaznik (otazky ¢. 9—-11)

Spokojenost s online bankovnimi sluzbami

9 Jak jsou pro Vas pfi vyuzivani internetového bankovnictvi (pfipadné smartbankingu)
vyznamné nasledujici aspekty?

Napovéda k otazce: Zmérite poradi poloZek dle svych preferenci (1. - nejdiileZitéfsi, posledni - nejméné dileZitd)
Zabezpeceni

Nabizené funkce

Vizudlni stranka a design

Moznost sjednani produktd online

Pravidelné inovace a technologicka vylep3eni

A

Uroven zikaznické podpory

10 Jak byste zhodnotili Vasi spokojenost s témito aspekty?

Spokojen(a)  SpiSe spokojen(a) Nevim Spide nespokojen(a)  Nespokojen(a)
Zabezpeteni O O O O O
Nabizené funkce O O O O O
Vizudlni strénka a design O O O O O
Moznost sjednani produktd ontine O O O O O
Pravidelné inovace a technologicks vylepieni O O O O O
Urover zikaznické podpory O O O O O
Technické funkénost a oviadani O O O O O

11 Jak byste zhodnotil(a) Vasi celkovou spokojenost se sluzbami online bankovnictvi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Velmi spokojen(a) O Spide spokojen(a) O Priimérné spokojen(a) O Spise nespokojen(a) O Velmi nespokojen(a)




Ptiloha 4: Dotaznik (otazky ¢. 12—17)

Spokojenost s online bankovnimi sluzbami

12 Setkavate se s technickymi vypadky nebo nefunkcnosti nékterych prvki online bankovnictvi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O o O Nekdy O Minimatng O Vibec

13 Pokud jste nékdy setkali s technickymi vypadky nebo nefunk¢nosti nékterych prvki online
bankovnictvi, ovlivnilo to Vasi spokojenost s témito sluzbami?

Napovéda k otazce: Vyverte jednu odpovéd

O Ano, jsem méné spokojen(a) O Ne, nijak to moji spokojenost neovlivnilo O Nikdy jsem se s danou situaci nesetkal(a)

14 Povazuijete online bankovnictvi za prehledné a snadno ovladatelné?

Néapovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano, velmi O Spise ano O Nevim O Spise ne O Ne, viibec

15 Jak hodnotite Urover bezpetnosti online bankovnich sluzeb?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Velmi vysoka O Vysoka O Stredni O Nizka

16 Setkali jste se nékdy s néjakou formou bankovniho podvodu, jako jsou podvodné zpravy,
emaily, telefonaty a jiné?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

Ano, stal(a) jsem se obéti Ano, stal(a) jsem se obéti Ano, ale nijak jsem na Ne, nikdy jsem nebyl(a)
podvodu a v disledku toho jsem O podvodu, ale nepfidel(a) O podvodny pokus vystaven(a)
pfidel(a) o své penize jsem o své penize nereagoval(a) podvodnému pokusu

17 Pokud jste se nékdy setkali s néjakou formou bankovniho podvodu, ovlivnilo to Va$ postoj k
pouzivani online bankovnictvi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

Ne, nemélo to zadny vliv na to, Ano, jsem obezietnéjsi a vice sleduji Ano, online Nemél(a) jsem
jak pouzivam online upozornéni ohledné probihajicich O bankovnictvi O zadnou takovou
bankovnictvi Utokd vyuzivam minimalné zZkusenost

O s | |




Ptiloha 5: Dotaznik (otazky ¢. 18-20)

Spokojenost s online bankovnimi sluzbami

18 Jaky je Va3 postoj k vyuzivani umélé inteligence v podobé chatbotil a virtualnich asistentd v
oblasti bankovnictvi?
Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Tyto sluzby O Tyto sluzby vyuzivam O Tyto sluzby O Nemém s témito sluzbami Zadné zkuenosti, tudiz
vyuzivam pouze ojedinéle nevyuzivam nemohu posoudit

19 Myslite si, Ze Vase soucasna banka (pfipadné banky) poskytuje dostatecné a uzitetné
informace ohledné novych funkci a inovaci v online bankovnictvi?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano O Spide ano O Nevim O Spise ne O Ne

20 Upfednostriujte online bankovnictvi pfed navstévou bankovni pobocky?

Napovéda k otazce: Vyberte jednu odpovéd

O Ano, vdy radéji zvolim online bankovnictvi O Vétsinou ano O Ne, radéji navstévuji bankovni pobocku




