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Abstract

Stefanikova,A. Analysis of electronic services the bank- Tatra banka a.s. Bachelor
thesis. Brno: Mendel University, 2016.

Bachelor thesis deals with the description of electronic banking, their forms
and the newest trends in the sphere which are stated in theoretic part of thesis. In
the next part of thesis is the characterization of chosen bank, offer of electronic
services and their analysis based of qualitative survey. This analysis comes of the
proposed improvements of banking electronic services.
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Abstrakt

Stefanikova, A. Analyza ponuky elektronickych sluzieb banky - Tatra Banka a.s.
Bakalarska praca. Brno: Mendelova univerzita v Brne, 2016.

Bakalarska praca sa zaobera popisom elektronického bankovnictva, jeho fori-
em a najnovsie trendy v danej oblasti, ktoré st uvedené v teoretickej Casti prace. V
d'alsej praktickej casti prace je charakterizovana vybrana banka, ponuka sluZieb
elektronického bankovnictva aich analyza zaloZena na kvalitativnom vyskume.
Analyza dospeje k navrhnutim zlepSenim bankovych elektronickych sluZieb.

KI'icové slova

Elektronické bankovnictvo, internet banking, mobilna aplikacia, Tatra banka.
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1 Uvod a ciel prace

1.1 Uvod

Bankovnictvo v poslednych desatrociach postiupilo vpred v technolégiach
a inovaciach, ktoré zmenili cely systém komunikacie klienta s bankou. Od banko-
vych priehradiek kbankomatom, pocitacom asmartfonom, od penaZeniek
k elektronickym peniazom ¢i platobnym kartam.

Vyvoj technolégii pomaha a ul'ahcuje komunikaciu s bankou, nahradza klasic-
ky hotovostny styk elektronickym, prostrednictvom elektronickych penazi
a umoziuje nahliadnut na stav naSich financii na u¢toch kedykol'vek a kdekol'vek.
Prechéadzanie z nakladnejsej a ¢asovo zdihavej$ej formy k modernej forme elektro-
nického bankovnictva, ktoré sa tesi Coraz vacSiemu zaujmu v celom svete.

Praca sa zaobera sp6sobmi ako vybrana banka komunikuje so svojimi klient-
mi, ¢i dochadza k nedorozumeniam v spojeni a ako sa dané sluzby elektronického
bankovnictva pribliZzujui klientom banky. Ci vybrany klienti vedia pouZivat sluzby
vytvorené bankou a ako prebieha zistovanie najjednoduchsich informacii, cez in-
ternetové bankovnictvo vybranej banky.

1.2 Ciel prace

Cielom prace je navrh zlepSeni ponukanych sluZieb banky, ktoré prispeja
k ulah¢eniu komunikacie Kklientov abanky, ich castejSieho vyuZivania
a skvalitiovania sluzieb pre klientov banky. Navrh odporuceni vychadza
z kvalitativneho vyskumu stucasnych elektronickych sluzieb banky a novych inova-
cif aplikacii. Odportcania vychadzaju z rieSenia uloh a skiisenosti nadobudnutych
pri rieSeni uloh respondentmi, ktori su klienti banky.
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2 Teoreticka cast

V tejto kapitole je popisanad problematiku elektronického bankovnictva, zakladné
pojmy, vymedzenie elektronického platobného styku, druhy elektronického ban-
kovnictva, bezpecnost, vyhody a nevyhody e-bankingu, a nakoniec trendy vo vyvoji
elektronickej formy bankovnictva.

2.1 Zakladné pojmy elektronického bankovnictva

Elektronické bankovnictvo: poskytovanie bankovych produktov a sluZieb
prostrednictvom elektronickych ciest. Forma bankovnictva, kedy klient komuniku-
je s bankou na dialku s pouZzitim modernych komunika¢nych médii - pocitac, te-
lefébn, modem, platobna karta (Rucinsky, 2002, s. 62).

Elektronické platobné prostriedky: elektronické prostriedky, ktoré umoziuju
pristup k elektronicky uchovdvanym alebo elektronicky evidovanym penaznym
hodnotam a ktoré umoznuja prostrednictvom elektronickych alebo inych technic-
kych zariadeni uskutocniovat vybery, vklady, prevody alebo iné operacie. Vydava-
telom moZe byt len Narodna banka Slovenska abanky, pobocky zahrani¢nych
bank, iné pravnické osoby, ktoré maju povolenie od NBS. Zakon! vymedzuje dva
typy elektronického platobného prostriedkul, platobny prostriedok dial'kového
pristupu a platobny prostriedok elektronickych penazi (Pradka, Kala, 2000).

Platobny prostriedok dialkového pristupu: prostriedok, ktory umoziuje
opravnenému drzitel'ovi pristup k penaznym prostriedkom prostrednictvom elek-
tronickych alebo inych technickych zariadeni, t. j. bankova platova karta a platob-
na bankova aplikacia elektronického bankovnictva (Rucinsky, 2002).

Platobny prostriedok elektronickych penazi: uchovava elektronické peniaze na
elektronickom zariadeni. Umozinuje pristup k elektronickym peniazom drzitel'ovi
a je prijimany ako platobny prostriedok na uskutoc¢iiovanie platobnych operacii aj
inymi osobami ako vydavatelom (NBS, banky). Patri sem elektronicka penazenka,
ktora uchovava elektronické peniaze na ¢ipovej karte a softvérova penazenka, kto-
ra uchovava peniaze na inom zariadeni ako na ¢ipovej karte (Revenda, 2014).

Platobna karta: vyuziva sa pri plateni za tovar, sluzby a vybery z bankomatov.
Platobna karta je identifikacny doklad, ktorého vlastnosti stanovuje medzindrodna
norma ISO 3554 a je to majetok banky, ktora ju vydala, nie drzitel' (Pradka, Kala
2000).

1Zakon o platobnom styku ¢. 510/2002 Z. z.,

(Dostupné z
:http://www.nbs.sk/_img/Documents/_Legislativa/_UplneZneniaZakonov/Z510-
2002_567-08.PDF).
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Internetbanking: umoZznuje bankové sluzby prostrednictvom internetu bez po-
treby nainstalovat Specidlny softvér, ako su realizacia platobnych prikazov, skon-
trolovat zostatku na ucte a prehl'ad obratov (Makiich a kol,, 2002).

Homebanking: sluzba, ktora umoznuje komunikaciu klienta s bankou prostred-
nictvom pocitacu, ktory je vybaveny Specialnym softvérom (Makuch a kol. 2002).

E-mailbanking: poskytuje promptné informacie o operaciach na ucte klienta
v elektronickej podobe, t.j. e-mailovy vypis, ktory dostava s periodicitou zadanou
pri papierovej forme (Rucinsky, 2002, s. 64).

Phonebanking (telefén banking): komunikacia klienta s bankou, ktora sa odo-
hrava prostrednictvom telefénneho zariadenia. Klient je spojeny s informacnym
systémom alebo operatorom (Prddka, Kala, 2000).

Mobil banking: sluzba ucena pre klientov, ktori maji smartfony. UmoZiiuje im sa
prihlasit kedykol'vek pocas dna a potrebuju poznat len svoj mobilny PIN kod, kto-
rym sa prihlasuju do aplikacie (VUB banka, 2016).

GSM banking: sluzba zaloZena na prijimani kratkych textovych sprav na mobilny
telefon, ktorad poskytuje sledovanie pohybov na uctoch (Rucinsky, 2002).

Realizovatel'né operacie prostrednictvom e-bankingu - Pasivne:

* zistenie zostatku na ucte

* informacie o pohyboch na ucte

* informacie o zadanych a aj neprevedenych transakciach
* informacie o produktoch a sluzbach banka

* urokové sadzby

e kurzovny listok
Realizovatel'né operacie prostrednictvom e-bankingu - Aktivne:

* prikaz k hrade

* trvaly prikaz

* prikaz k inkasu

* trvaly prikaz k inkasu

* zahranic¢ny platobny styk

¢ zaloZenie, zmena alebo zrusSenie terminovaného vkladu
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2.2 Platobny styk

Platobny styk predstavuje realizaciu hotovostnych a bezhotovostnych finan¢nych
transferov medzi klientmi a bankou, ¢i inou finan¢nou institiciou. UmoZiiuje vy-
rovnanie zavazkov a pohl'addvok medzi ucastnikmi peniaznych vztahov.

Podl'a legislativy platobnym stykom sa rozumie uskutocnovanie tuzemskych
a cezhrani¢nych prevodov penaznych prostriedkov v domadacej acudzej mene
v sulade so vSeobecnymi obchodnymi podmienkami a so vSeobecne zavaznymi
pravnymi predpismi Zdkona ¢. 510/2002 Z. z. o platobnom styku, ktory nadobudol
ucinnost od 1. 1. 2003 a Zdkona ¢. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbdch.

V naSej praci su najprv vysvetlené zaklady platobného styku a d'alej je praca
venovana elektronickému platobnému styku.

Platobny styk delime podl'a r6znych kritérif, napr.:

1. Podl'a pouzitia platobného nastroja
Hotovostny platobny styk (platobnym nastrojom sa pouzivaju peniaze
v papierovej a mincovej forme),
Bezhotovostny platobny styk (platobnym nastrojom sa pouZiva prikaz na
uhradu, inkaso, Sek),
2. Podl'a uzemného hl'adiska
Tuzemsky platobny styk, ktory realizuju klienti a banky jedného Statu
Zahranicny platobny styk realizovany klientmi a bankami réznych Statov,
3. Podla poctu subjektov vstupujucich do platobného styku
Medzibankovy platobny styk, realizovany medzi klientmi dvoch ro6znych
bankovych inStitucii,
Vnutrobankovy platobny styk uskutocniovany medzi klientmi rovnakej ban-
ky,
4. Podlatechnoldgie spracovanych udajov

Tradicny, kde komunikacia s inStitiiciou prebieha prostrednictvom tradic-
nych platobnych prikazov, t.j. prevodny prikaz, poStovy penazny pou-
kaz,

Elektronicky uskutoCniovany prostrednictvom modernych platobnych
prostriedkov, t. j. internet, mobilna aplikacia.

2.2.1 Hotovostny platobny styk

Ako uZ aj znazvu vyplyva, predstavuje hotovost, ktora je vymieniana v podobe
minci a bankoviek. Zvycajne sem moéZeme zaradit priame platby realizované
v obchodoch, v bankdch prostrednictvom vkladov a vyberov z tctu klienta, platby v
restaurdcidch a pod. Doklady, ktoré pouZivame pri hotovostnom platobnom styku
su bloky z registracnych pokladniach, prijmové a vydavkové pokladni¢né doklady
alebo poStova dobierka (Schlossbeger, Solddnovd, 2005).
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Medzi vyhody tejto formy urcite patri:
» Zaruka predavajuceho, Ze ma hotovost k dispozicii
« Ucelovost platby
* Jednoduchost platby

Medzi nevyhody mézZeme zaradit’

» Nakladnost na objem obeziva, bezpe¢ny prenos a ich obstaravanie
* Potreba drzby hotovosti a vel'ka hmotnost
e Kradez, strata, falSovanie

+ Zdlhavy proces platby (nutnost hotovost’ najprv prepoéitat)

2.2.2 Bezhotovostny platobny styk

Proces platby prostrednictvom bezhotovostného platobného styku sa realizuje pre-
vodom penaznych prostriedkov z uctu platitel'a na ucet prijemcu, ide o takzvané
depozitné peniaze - bankové peniaze. Podmienkou je zaloZenie a vedenie uctu
bankou (Paloucek a kol., 2013).

Platby tohto typu platobného styku su realizované tymito beZnymi uctami
v domacej alebo vybranymi zahrani¢nymi menami. Bezhotovostné platby su reali-
zované prostrednictvom prikazu na thradu, inkasa, hromadného a trvalého prika-
zu na uhradu, zahrani¢ného prikazu, Seku a zmenky (Prno, 2000, s.100).

Vyhody bezhotovostného platobného styku:

* Rychlost procesu odoslania depozitnych peniazi z uctu pre odosielatel'a (naj-
rychlejsi spOsob je internetbanking)

* Hospodarnost' (vklady na dc¢toch su urocené, prinasaju klientom zisk)
* Uspora nakladov, racionalnost’ (bez manipulacie s peniazmi)

* Bezpeclnost aistota

Nevyhody bezhotovostného platobného styku:
« Zdlhavost prijimania pefazi z pohl'adu prijimatela (doba pripisania na ti¢et)
* Neistota prevedenia platby

* Problémy spojené svlastnym vyplhanim prikazov, chyby v zadavani ¢isiel,
preklepy

Pozname eSte aj int formu platobného styku, ktory sa nazyva kombinovany pla-
tobny styk, avsak ten klientom nie je vSeobecne znami. Ide o spojenie hotovostné-
ho a bezhotovostného platobné styku. Existuju dve varianty, jednou z nich je platba
uskutocnovand prostrednictvom platby v hotovosti na poste alebo vloZeni ¢iastky
hotovosti v banke, kde sa prijemcovi na jeho tucet pripiSe dana suma. Druhy variant
je opacny, kde prijemcovi je vyplatena Ciastka, ktort odosielatel’ uhradil zo svojho
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uctu. Tento styk je realizovany prostrednictvom vkladov a vyberov z uctu, platob-
nymi kartami alebo pokladni¢nym Sekom (Rucinsky, 2002).

2.3 Elektronické bankovnictvo

Bankovnictvo v poslednych rokoch dostava nova dimenziu inovacii a novych tech-
nolodgii, vd'aka comu klienti nie si obmedzenti fyzickou navstevou pobocky. Klasic-
ké formy bankovnictva, ako platby v hotovosti, zriadenie Gveru ¢i statie v rade Kli-
entov, ¢akajuc na vol'nu priehradku, ked’ potrebuje uhradit svoje zavazky, odcha-
dzaju do uzadia a do popredia sa dostavaju nové elektronické formy bankovnictva.
Umoziuja tak jednoduchsie spojenie a komunikaciu klienta s bankou, zniZuja na-
klady, Setria cas nie len bankam, ale predovSetkym klientom, na ktorych sa obracia
pozornost’ s nastupom novych inovacii.

Banky su neustdle vystavované tlaku a boju s konkurencie, preto je potrebné
zvySovat svoju efektivitu a zdokonal'ovat svoje sluzby, ktoré su nutné pre ziskanie
novych a udrZanie si stalych klientov. Hnacim motorom pre banky su dva faktory,
na ktoré je potrebné prihliadat, uspora nakladov a zatraktivnenie sluzieb pre kli-
entov (Prddka, Kala, 2000, s. 4).

Prostriedkami komunikacie s moderné technolégie ako internet, mobilny te-
lefén, pevna linka ¢i platby prostrednictvom platovych kariet, e-mail a pod. Tieto
sluZzby nam poskytuji mozZnost nahliadnut na stav ndSho bezného uctu, sledovat’
pohyby na ucte, vykonavat trvalé a jednorazové prikazy na thradu, komunikovat
s bankou aj na vacsSiu vzdialenost a mat pristup k svojmu uctu 24 hodin denne, 7
dni v tyZdni (Financnykompas.sk, 2016).

Kazda banka poskytuje svojim klientom dve formy elektronickych sluzZieb
v pasivnej a aktivnej forme. Z pociatku sa zavadza pasivna a neskor aktivna for-
ma. VSetky detaily tychto foriem si uvedené vzmluve o UcCte medzi bankou
a klientom, taktieZ ktort formu moZe klient vyuZivat aaj zabezpecenie daného
Spojenia.

Pri pasivnej forme su klientovi poskytnuté vSeobecné informacie o banke, o
sluzbach, ktoré ponuka, profil banky, kurzovy listok, kurzy zahrani¢nych mien
a taktiez konkrétne informécie o klientovom ucte, avsak nemoze realizovat Ziadne
bankové operacie (Rucinsky, 2002).

Aktivna forma poskytuje klientovi moznost realizovat pohyby na ucte, zria-
d'ovat prikazy k uhrade, nakupy cudzich mien, p6zicky na malé sumy. Tato forma
je podmienena prihlasenim sa k UiCtu prostrednictvom identifikacného cisla a kodu
PIN alebo zaslanie kédu prostrednictvom SMS spravy z banky (Mdce, 2006).

2.3.1 Platobna karta

Platobné karty patria medzi prostriedky vzdialeného pristupu k uctu klienta, a za-
roven ich pouZivame ako platobny nastroj pri nakupovani, t. j. nahradzaji hotovost’
klienta. Platobnymi kartami moZno platit alebo vybrat hotovost v bankomatoch
(Makiich a kol., 1994). Tieto prostriedky elektronického bankovnictva sa pouzivaju
na vyber penazi 24 hodin denne, kazdy den vroku. Na ziskanie informécii
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o zostatku na ucte prostrednictvom bankomatu alebo na vykonavanie bezhoto-
vostnych platieb za sluZzby a tovary (Petrjdnosovd, 1996).

Patria medzi jeden z najvyuzivanejSich platobnych prostriedkov po celom sve-
te. Na Slovensku za Siesty mesiac vydalo 5,14 miliéna platobnych kariet., z toho
vySe 3,6 miliéna bezkontaktnych (Slovenskd bankovd asocidcia, 2015). Na Obr. 1
mozeme vidiet ako sa menil pocet platobnych kariet z druhého Stvrtroku 2014 do
druhého Stvrtroku 2015 a ich medziro¢ny narast v percentach.

Pocet platobnych kariet (mil.) 4,87 514 5,6%
Pocet debetnych kariet (mil.) 4,20 4,38 4,4%
Pocet kreditnych kariet (mil.) 0,631 0,667 5,7%
Pocet predplatenych kariet 39807 92369 132,0%
Pocet bezkontaktnych kariet (mil.) 2,62 3,61 37,6%

Pocet transakcii kartami (mil.) 79,10 90,91 14,9%

Objem transakcii kartami (mil. EUR) 4705 5077 7.9%

Obr. 1 Pocet platobnych kariet (mil.)
Zdroj: Slovenska bankova asocidcia/sbaonline.sk,2015

Prvé platobné karty sa objavili vUSA na zaciatku 20. Storocia. Hovorilo sa
o vernostnych kartach, ktoré opraviiovali drZitel'a k bezhotovostnému plateniu za
tovar ¢i sluzbu. AvSak nemali Ziadne prvky automatizacie a mali mnoho obmedze-
ni, kedZe sa mohli vyuZivat iba v organizaciach, ktoré ich vydali. Neskér
v 50. rokoch minulého storocia bolo uzivanie kariet na vzostupe a prva bankovu
kartu vydala v roku 1951 Franklin National Bank New York. Neskor ju napodobiio-
valo mnoho organizacii, ale nedspesne. AZ kym v roku 1958 Bank of America vyda-
la svoju platobnu kartu, ¢im si ziskala po roku milién klientov. Nasledoval vznik
VISA Kkarty (rok 1966), kde sa spaja spolupraca Americard s d’'alSimi bankami
a konkurencna karta Interbank Card Association (ICA), o je dnes MasterCard (Po-
loucek a kol, 2013).

Podl'a Paloucek a kol. (2013) karty delime podla spésobu zuctovania aich
techniky zaznamu. Ak hovorime o spdsobe zuc¢tovania, pozname tieto typy kariet:

¢ Charge karty (charge card) - najstarsia forma karty, kedy prostriedky mi-
nuté z karty, treba splatit do stanoveného datumu. DrZzitel’ musi po termine
(zvyCajne mesiac) uhradit’ dlzny zostatok, podl'a vypisu od vydavatel'a karty
(totalmoney.sk, 2016). Nie je treba mat Ucet v banke , evidencia vyberov je
vedend na Ucte spoloc¢nosti, ktora kartu vydala.

* Kreditné (iverové) karty (credit card) - taktieZ netreba ku karte ucet ban-
ky, aj ked' je bankou ponukana. Vydava sa na zaklade bonity klienta, prostred-
nictvom revolvingového uveru, kedy drzitel splaca mesacné splatky (Paloucek
a kol, 2013).
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* Debetné karty (debit card) - najviac vyuzivané klientmi bank. Vystavené
k actu klienta a viazana s mozZnostou ¢erpania do povoleného zostatku na ucte
klienta. Pre banku netvori vel'keé riziko, ked'Ze ihned’ po trakcii banka blokuje
prostriedky na acte (Paloucek a kol., 2013).

Z Obr. 1 vieme vycislit podiel vyuZivania platobnych kariet ana Obr. 2 mézZeme
vidiet' podiel debetnych a kreditnych kariet vyuZivanych v 1. polovici roku 2015,
ktory ndm poukazuje, Ze slovensky Kklienti vlastnia vacSinou debetné karty
a kreditné karty vyuZziva len 13 % populacie Slovenska.

B kreditné
karty

13%
B debetné

karty
87%

Obr. 2 Podiel platobnych kariet
Zdroj: Slovenska bankova asocidcia/sbaonline.sk, 2015

Technika zaznamu nam hovori o uloZeni dat a ovplyviiuje zaistenie platobnej karty
a pozname formu magneticky pruzok, ktory je klasickym spdsobom zaznamu, ale
v dnesSnej dobe je nahradzovany inymi sp6sobmi. Nesie riziko v poskodeni alebo
zneuzitia. DalSom formou sd ¢&ipové karty, ktoré potrebuji zadanie PIN
k uskutocneniu transakcii. Dnes hovorime o trende zvanom bezkontaktné platby
(Paloucek a kol, 2013)

2.3.2 Bankomaty

Bankomaty st samoobsluzné zariadenia, ktoré vyuZzivaju zakaznici k vyberu alebo
uz aj k vkladu hotovostného obeZiva prostrednictvom platobnej karty. V dnesSnej
dobe uZ je samozrejmostou vyuZivat bankomat na platby z Gctu na ucet jednej
banky, dobijanie si telefonnych kariet i si zaplatit’ faktdru za energie.

Podl'a Slovenskej bankovej asocidcie?(2015) sa zvysil pocet bankomatov na Sloven-
sku z roka 2014 na rok 2015 o 4, 2 %, kde sa prostrednictvom takmer 2 733 ban-
komatov uskutocnilo priblizne 24 miliénov vyberov.

2 Slovenska bankova asocidla (SBA) je kltucovou asocidciou v slovenskom finanénom sektore
a jedinou organizaciou zastupujicu zaujmy bank pdsobiacich v SR.
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2.3.3 Homebanking

Homebanking patril medzi najCastejSie vyuZivanu sluzbu, ktord ponukali banky
svojim klientom, predovSetkym pracovnikom, firiem, kedZe kaZdodenne musia
odosielat mnoZstvo platobnych prikazov. Tato spolupraca je podmienend vlastnic-
tvom pocitacu a vlastného softvéru banky, ku ktorému kazdy klient dostane pris-
tupovy kdd. Po naslednej identifikacii moze klient uskuto¢riovat’ aktivne operacie,
t. j. prevody finan¢nych prostriedkov medzi Gictami, zasielanie zahrani¢ného plato-
bného prikazu a inkasa, ako aj pasivne operacie, ziskat informacie o ucte, informa-
cie o banke, o kurzovych listkoch (Rucinsky, 2002).

Na Slovensku je napriklad vyuZivany program POHODA, ktory ma funkciu
homebankingu. Podporuje komunikaciu s e-bankingom viacerych slovenskych
a Ceskych bank, ako Ceskd sporitelna, CSOB, Prima Banka, OTP Banka Slovensko,
Tatra Banka, ktorej sa budeme viac venovat' v praktickej Casti prace.

Na Obr.3 je ukazka homebanking od programu Pohoda. Tento program dokaze
v priebehu okamZiku vytvorit' v elektronickej podobe vypisy z Gctov, previest fi-
nancné prostriedky a nakoniec vytvori prehl'adny zapis pre kontrolu (Stormware,
2016).

i Sibor Mastavenie Adresir Uétovnictvo Fakturdcia Sklady Mzdy Jazdy Majetok Zazmam  Pompenik
S O (LG dos= 2L @ eBEEARSEEE:
Sluzba Mastavenie pre vypisy z Gétu Agendy
TAEA Zlozka pre vipisy Ci\PohodaSK\Vypisy T8 | 'ul ;
|Tatra Banka HomeBanking = Daturn uhrady nacitat’ z pohybu il Homebanking
- Pérovanie podia zhadnéha V5 P
Po spracovani sibor wipisu
@ nechat’ | odstranit’
) piesunt e -
Mastavenie pre prikazy na tihradu
Zlozka pre prikazy C:\PohodaSK\Prikazy TB
Komunikaény program
Ident.nadobadatela Interval od/do 0 0
@ -
|| SEPA XML Verziall3
# i;;; | (5] Pozna'ml-:yl
I X Typ sluzby Nazov (=]
= TABA -
=i =
(L/1) Na ziskanic pomocnika stiacte FL. MNovjsro. e e ¥ 9

Obr. 3 Program POHODA, funkcia Homebanking
Zdroj: Stormware, 2016

2.3.4 E-mail banking

V ramci tento sluzby banky poskytuju klientom informacie o uctoch, vypisy z uctov,
aktuadlne zostatky na uctoch ¢i informacie o realizovanych platbach. Vsetko sa
uskutocniuje v predo stanovenej dohode medzi klientom a bankov, kedy klient mu-
si potvrdit, Ze chce byt informovany prostrednictvom e-mailu. Banky sa snaZia o ¢o
najbezpecnejsi prenos informadcii, takze po zaslani e-mailu s vypisom klientovho
uctu, sa musi klient identifikovat (heslom zvolenym klientom) a rozSifrovat tak
dany e-mail. Po otvoreni e-mailu najdeme elektronicku podobu vypisu z Gctu.
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Vyhodami takéhoto spOsobu komunikacie klienta sbankou su vcasné
a aktudlne informdcie zaslané do e-mailu, avSak tato sluzba neposkytuje aktivne
operacie s uctom klienta. Taktiez musi mat klient zaloZenu e-mailovt schranku,
prislusny program (WinRar, 7-zip) a samozrejme pocitac, alebo aj mobilny telefon
s pristupom na internet, ¢o v dneSnej dobe nepovazujeme za nemozné (Sherbank,
2016).

2.3.5 GSM banking

Na prelome tisicrocia zacal extrémny narast mnozstva obyvatel'ov, ktory vlastnili
mobilny telefén. Preto sa banky v konkurenénom prostredi museli snazit' ziskat
klientov a tomuto velkému boomu prispdsobit. ZaloZena sluzba GSM banking pra-
cuje na zaklade technolégie SIM Toolking a bankovej aplikacie nahratej na SIM kar-
te telefonu (Financné centrum o peniazoch, 2016).

Ak chce klient vyuzivat’ tato sluzbu musi spristupnit mobilné ¢islo banke
s moznostou prijimat SMS spravy a naopak. Funguje to na principe odosielania
a prijimania sprav o informaciach, ako stav na uctoch, urokové sadzby ¢i aktualne
kurzy. TaktieZ pontkaji moZnost zriad’'ovat inkasa ¢i zakladat' terminované vkla-
dy (Kovac, 2001).

Vzhl'adom na bezpecnost, vSetky informacie vymieniané prostrednictvom GSM
bankingu su Sifrované a kazdy mobilny telefén je opatreny bezpecnostnym Cipom,
ktory spolu s PIN kédom identifikuje klienta (Rucinsky, 2002).

2.3.6 SMS banking

Jedna sa o formu GSM bankingu, kedy banky prostrednictvom SMS sprav kontak-
tuju klienta. Klient dostane SMS v okamihu, ked' sa zmeni vySka sumy na banko-
vom Ucte, pri kaZzdom pripisani alebo odpisani platby z uctu.

V sucasnosti sme vd'aka sluzbe SMS banking schopni detegovat neautorizova-
ny pristup k ndSmu uctu (Union bank of India, 2014).

V Tab. 1 je ukdzany vzor SMS spravy z banky na Slovenku, kde moZeme vidiet,
¢o vSetko je obsiahnuté v danej sprave pre klienta.
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Tab. 1 Vzor sms spravy

Vzorova SMS

Tatra banka

15.6.2016

Zuctu 2611111111

Vam odislo 25,00 EUR.

STAV 825,00 EUR

DISP 925,00 EUR
44(Q5*****111 dom vyber aut

Zdroj: Tatra banka a.s., 2016

2.3.7 Phonebanking

Sluzba bank, ktora umoznuje spojenie klienta s bankou prostrednictvom telefénu
alebo mobilného zariadenia pocas 24 hodin/7 dni v tyZdni. Pocas volania sme spo-
jeni s informacnym systémom banky, ktory nas podla naSich preferencii navadza
v menu, ale nas mdze aj skontaktovat priamo s operatorom banky.

Phonebanking ndm ponika moZnost pasivnych operacii (informacie
o produktoch, konzultacie, dolezité Cisla banky, adresy, kurzovy listok), ako aj ak-
tivne operacie (pohyby na tuctoch, zriadenie inkasa, prevody a pod.), avSak tato
moZnost je podmienend bezpectnostou.

Podl'a Rucinky, (2002) je mozné vyuzivat phonebanking k aktivnhym operaci-
am len pri zadani osobného identifikatného kltca a uZivatel'ského mena. TaktieZ
zadanim numerického kdédu alebo odpovedanie na kontrolné otazky pri spojeni
s operatorom callcentra (totalmoney.sk, 2016).

Najnovsim trendom v phonebankingu je hlasova biometria, ktorej sa budeme
venovat samostatnej podkapitole v tejto casti prace.

2.3.8 Internet banking

Na rozdiel od homebankingu tato sluzba nepotrebuje kspojeniu s bankou
a klientom nainsStalovany softvér v pocitaci alebo inom zariadeni. Sluzba je spris-
tupnena na internetovej stranke danej banky, kde klientovi po zadani identifikac-
ného cisla a hesla, je spristupneny jeho vlastny IB3. Zvycajne, klient musi pouZit aj
GRID kartu*, ¢itacku kédov alebo tokenom>, alebo je potrebna SMS autorizdcia (Do-
ri¢, 2014). O tychto bezpecnostnych prvkoch si povieme v samostatnej kapitole
o nekalych praktikach na internete.

Vd'aka tejto sluzbe mdZeme zistit stav na uctu, posielat peniaze medzi uctami,
zriadit inkaso alebo trvaly prikaz a iné (Cserndk, 2007).

3IB - internetbanking (skratka)
4 GRID karta - bezpecnostny prvok
5 Token - elektronicky osobny kla¢
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2.3.9 E-commerce

E-commerce je pojem pouzivany k oznaceniu vSetkych obchodnych transakecii, ob-
chodovaniu na internete aje sucastou e-business (elektronické obchodovanie).
RozlisSujeme ho, podla ciel'ovej skupiny, ¢i sa jedna o obchodovanie na drovni za-
kaznikov (C2C), zakaznikov a obchodnikov (B2C) alebo obchodovanie medzi pod-
nikmi (B2B). Zvycajne sa jedna o on-line marketing, predaj tovaru a sluZieb
prostrednictvom internetu a platby uskutoc¢nované cez internet (Adaptic, 2016).

V suCasnosti je mozné platit' za tovar prostrednictvom platobnych kariet, pre-
vod peniaznych prostriedkov z tictu alebo vyuZivat platobné brany.

Platobné brany umoziuju okamzité zaplatenie za tovar bezprostredne po na-
kipeni na e-shopoch. Mnohé banky ponukaju svojim zakaznikom (podnikatelom
a zriad'olovatelom e-shopov) ich systém, ktory prepoji ich ucet v banke s branou,
takze po zaplateni zakaznikom sa odoSld penazné prostriedky na ucet podnikatel’a.
NajznamejSou branou je PayPal, CardPay a TatraPay od Tatra banky, ePay a d'alSie.
PayPal je popredna technologicka platforma spolo¢nosti e-bay, ktora umoznuje
digitalne a mobilné platby v prospech spotrebitel'ov a obchodnikov na celkom sve-
te. Zabezpecuje jednoduchsie a hlavne bezpecnejsie sposoby platieb (PayPal Inves-
tor Relation, 2015).

2.4 Nekalé praktiky vyuzivanie v elektronickom
bankovnictve

S nastupom novych technoldgii do bankovnictva sa zvysilo aj riziko, ktoré na nas
¢iha pri vyuzivani internetbankingu. Mnohi klienti bank majud strach a aj v dnesnej
modernej dobe, neveria internetu, kedZe hlavne z komer¢nych médii poCivame
kazdy denl o zneuziti pristupovych hesiel a kddov. Avsak najde sa velmi mnoho
I'udi, ktory o réznych nekalych praktikach hackerov ani nevedia alebo im nepripi-
suju doleZitost.

Otvorenost na internetovej sieti ponika mnoho moZnosti pre internetovych
profikov, ktory po svojej navsteve na naSich uc¢toch mézu zanechat nepekny odkaz.
Medzi najznamejsie praktiky ako zneuZit osobné udaje patria phishing, pharming,
smishing, spoofing a skimming.

Spoofing

Termin pouZivany ako zneuZitie asfalSovanie identity pri komunikacii
s obchodnymi partnermi, zdkaznikmi apod. Ide ospdsob falSovania sprav
(phishing), falSovanie webovych stranok (pharming), ktorych cielom je ziskanie
dovernych informacii od uZivatel'a internetu (Managementmania, 2015).

Phishing
Ide o druh internetového podvodu, kedy sa podvodnici snaZia ziskat informacie o

pristupovych heslach, kédoch z GRID karty, kéd CVV (posledné tri Cislic v zadnej
¢asti platobnej Karty) alebo &islo karty s datum exspiracie (Sekyrovej, 2013).
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ZvycCajne vyuzivaju e-maily, ktoré maju identicka e-mailovi adresu ako banka
klienta, m6zu priloZit hypertextovy odkaz, ktory nas automaticky presmeruje na
stranku, kde by sme mali zadavat Uidaje potrebne k pristupu na internetbanking.

Banky nemaju dévod vyZadovat od svojich klientov tieto osobné udaje, takze
je potrebné takyto e-mail hned na zaciatky ignorovat.

Pharming

Ide o pocitacové programy, kedy uzivatel internetového rozhrania navstivy inter-
netbanking, ale v skutoc¢nosti ho to presmeruje na déveryhodnu napodobeninu. Na
tychto stranky si vyZiadaju potrebné informacie k prihldseniu na interbanking,
pomocou ktorych mo6Zu previest peniaze z uctu bez nasho vedomia, ak nepouZi-
vame iné pomocné bezpecnostné prvky, ktoré sme spomenuli pri internetbankingu
(Bezpecnyinternet.cz, 2016).

Skimming

Elektronicky spdsob zachytenia osobnych tidajov obete, zaloZené na ukradnuti jej
identity. Skimmer je malé zariadenie, ktoré snima kreditnu kartu vloZenu do ban-
komatu a uklada si informacie z magnetického pruzku na karte spolo¢ne s faloSnou
klavesnicou alebo ukrytou kamerou. Tato metéda moZe byt pouZita aj pri POS
terminaloch, ked’' platime v obchodoch alebo reStauraciach (Investopedia, 2016).

Smishing

Najnovsi typ physhinovych podvodov, kedy prichadzaju textové spravy na mobilné
zariadenia. V spravach najdeme presmerovanie na internetové stranky alebo te-
leféonne Ccisla. Po zavolani sa snami skontaktuje operator, ktory nas vyzve
k zverejneniu prihlasovacich udajov. Webové stranky mo6zZu taktieZ napadnut nase
pocitac virusom (Stroud, 2016).
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2.4.1 Moznosti bezpeénosti internetbankingu

Ak sa nechceme stat obetou niektorych z vyssie uvedenych podvodov mali by sme
dbat’ akym sp6sobom sa prihlasujeme do svojho internebankingu, prostrednic-
tvom akych zariadeni a cez aké uZivatel'ské rozhranie. Banky ponukaju k u¢tom aj
tieto bezpelnostné prvky:

e SMS kl'u¢ (SMS autorizdcia)
Pri prihlasovani sa na internetbanking klient zada svoje identifikacné cislo,
heslo. Po prijati SMS spravy, v ktorej najde 10-miestny alebo 4-miestny kod
zloZeny s pismen a ¢islic, ktory je nutny opisat’ do poli¢ka v internetbankingu.
Vyhodou takéhoto spdsobu overovania sa, je nizke riziko podl'ahnutiu
podvodu pri nekalych praktikach, taktieZ nie je nutnost mat pri sebe ¢itacku

kariet a platobnu kartu. Medzi nevyhody patri, potreba vlastnenia mobilného
telefénu, spristupnenie mobilného Cisla banke (Slovenska sporiteltia, 2016).

e Hlasovd biometria

Pri komunikacii s bankou nie je nutnost pouZzivat platobné karty, Citacky ale-
bo poznat’ svoje identifika¢né cislo ¢i heslo. Pretoze tato sluzba sa vyuZziva po-
Cas phonebankingu. Komunikacia prebieha s operatorom, kedy si nas banka
overi naSich hlasom, ktory sme nahrali pri telefonovani s bankou, pocas kla-
sickej konverzacie (Verecky, 2014).

Vyhodou je rychlost a vSetky ukony je za nas schopny urobit operator,
nie je treba pouZzivat kartu ani identifika¢né ¢islo.
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» Elektronicky osobny klic - EOK (TOKEN)

Token je prenosné elektronické zariadenie, ktoré ndm vygeneruje overovaci
koéd potrebny pre vykonanie platby (Slovenskd sporiteltia, 2016). Komunikuje
s bankou a po zadani identifikacného cisla a hesla do tokenu, nam vygeneruje
kod, ktory je potrebné opisat do internetbankingu.

Vyhodou je opat mensSie riziko pri podvodoch s ukradnutim identity
a medzi nevyhodi sa radi nutnost mat token pri seba pocas prihlasovania na
internetbanking. AvSak banky uZ maju viacero mozZnosti autorizacie, kde si
klient moZe vyberat, ktory spdsob je pre neho vhodnejsi.

e Citacka kariet

Niektoré banky namiesto tokenov pouzivaju Citacky, ktoré funguju na principe
elektronického spojenia s bankou prostrednictvom zariadenia, do ktorého je
nutné vlozit' platobnu kartu, zadat identifika¢né cislo a heslo. Vygeneruje to
kod, ktory uz len staci prepisat do kolonky v IB.

Vyhoda tkvie v bezpecnosti a nevyhoda je znova v nutnosti mat’ ¢itacku
po ruke vSade so sebou (Tatra banka, 2016).

e GRID karta

VyuZiva sa na podpisanie transakcii. Karticka podobna platobnej karte, na
ktorej je vytlacena tabul'ka kédov. Tieto kddy maju jedine¢nu adresu (kombi-
nacia ¢isel v stipcoch a v riadkoch). Pri identifikacii, musime zadat’ poziciu ké-
dov z karty. Kédy z GRID karty su casovo obmedzené (topky.sk, 2008).

Vsetky tieto metédy bezpecnosti pohybu na internete pri pouZivani internetban-
kingu nam zabezpecuju pohodlie a pocit istoty, ktori nam garantuju banky. Iste
existuju aj negativa, ¢i uz potreba nosit vSade so sebou tieto prvky alebo spristup-
nit' telefénne cislo. Avsak uz je aj jednoduché si stiahnut aplikacie bank prostred-
nictvom GooglePlay obchodu, kde st vSetky on-line a zadarmo. Podl'a Banky.sk
(2014) az 53 % z opytanych respondentov veria bezpecnosti stahovanych mobil-
nych aplikacii, ak sd z oficidlneho obchodué.

2.5 Trendy v elektronickom bankovnictve

Konkurencné prostredie existuje aj v bankovom sektore, preto pri ziskavani no-
vych Kklientov a udrZani si stalych, banky musia inovovat elektronické bankovnic-
tvo, ktoré ponukaju svojim klientom. Nové technoldgie, ktoré prinasaji, nam ul'ah-
Cuju sposob komunikacie s bankou, jednoduchost a kazdodenny pristup k svojim
financiam. Jednym z prelomovych pokrokov bolo zavedenie bezkontaktnej platby,
avsak odvtedy ubehlo vela €asu, a vdneSnej dobre tito moznost ponukaju vSetky
banky.

6 Prieskum vytvorila SberBank spolo¢ne s softvérovou spolo¢nostou ESET, kde zistovali do akej
miery dbame bezpecnost pri vyuZivani a platobnych kariet. Zdroj: banky.sk, 2014
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Tak akymi inymi sp6sobmi sa vedia banky odliSit od konkurencie? Tomu sa
budeme venovat v nasledujicej podkapitole.

2.5.1 Viamo

0d roku 2013 na Slovensku sa vznikla elektronicka aplikacia pomocou, ktorej sme
schopni poslat peniaze z jedného mobilného telefénu na druhy.

Spolo¢nost VIAMO, a.s. zacala spolupracovat’ s poprednymi bankami na Slo-
vensku, aby sa ul'ah(ili bankové prevody uskutocniované prostrednictvom smart-
fonom. Prvotnd myslienka spociva v tom, Ze nastanu situdcie, ked’ sme dlZni par
eur znamemu alebo rodine. Ked' nastane takato situacia, staci mat stiahnutu apli-
kaciu, s ktorou banka spolupracuje (banky.sk, 2013).

Systém fungovania aplikacie spociva v stiahnuti aplikdcie zadarmo,
v telefonnom zozname si najdeme kontakt, ktorému chceme odoslat’ peniaze, po-
tvrdime PIN k6dom a suma je odoslana. Prijemca je informovany hned’ po odosla-
ni, SMS spravou alebo ak nie je registrovany na stranke spoloc¢nosti, tak dostane
SMS s lodkazom, ako sa k peniazom dostane.

V roku 2014 aplikacia oslavila prvy rok fungovania a v Obr. 6 je vyobrazeny
objem platieb podl'a kvartalov za prvy rok, comu nasvedcuje, Ze si aplikacia sa tesi
stale vacSiemu zdujmu zo strany slovenskych obyvatel'ov.

Spolo¢nost’ VIAMO, a.s. spolupracuje s tromi bankami na Slovensku, s Tatra
bankou, VUB bankou a Zuno bankou, a umoZiiuju posielat’ peniaze v maximalnych
hodnotach od 200 - 500 EUR, podl'a danej banky. NajnovSou informdciou je, Ze uz
spolo¢nost spolupracuje aj s obchodnymi retazcami, v ktorych méZeme platit
prostrednictvom smartfénu.

V Cechach sme mohli pocut o aplikacii Mobito, ktora avsak ukonéila svoje
pOsobenie v roku 2015.
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Obr. 5 Objem platieb po kvartaloch za prvy rok existencie
Zdroj: Viamo, 2014

2.5.2 Skener

Mobilna aplikacie SmartBanking CSOB umozZiiuje pri platbe, zoskenovat' ¢islo uétu
v tvare IBAN. Zrychli to tak Cas straveny nad vypisovanim dlhého ¢isla a aspoii sa
uzivatel nepomyli o niektoré ¢islice.

TaktieZ sa pri platbdch mo6zZe oskenovat' QR kéd alebo ¢iarovy kéd na faktd-
rach. Cisla ako &islo détu, variabilny symbol alebo suma sa vyplni do poli¢ok
v smartbankingu auZivatel méZe jednoducho platbu odoslat (csobsmartban-
king.sk, 2016).

2.5.3 Prihlasovanie do aplikacie pomocou odtlacku prsta

Technolégia, ktora umoziiuje prihldsenie sa do aplikacie alebo sa rychlejSie dostat
k najc¢astejsie pouzivanym funkciam. Netreba vypliiat identifika¢né tdaje alebo
heslo, jednoducho pri odtlacku bude spristupnena aplikacia (banky.sk, 2016).

Tento spbsob je kompatibilny nie len s mobilnymi teleféonmi od firmy Apple,
ale uz aj s mobilmi so systémom Android, alebo s SmartWatch hodinkami.

2.5.4 Digitalna penazenka

Vydala ju tieZ banka CSOB v spolupraci s MasterCard. UZivatel si musi nainstalovat’
jednu z penaZeniek MasterPass, v ktorej si zaregistruje svoju platobnu kartu spolu
s dorucovacou adresou. Pri nakupe si zvoli platit pomocou MasterPass, kde si zvoli
svoju platobnu kartu a potvrdi transakciu (banky.sk, 2016).

Vyhodou je, Ze uzivatel nemusi pri platbach vZdy vypisovat ¢islo karty, datum
splatnosti a CVV. Spolo¢nost CSOB, takto umoznila svojim klientom obchodovat
prostrednictvom internetu.
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2.5.5 Vyber z bankomatu s mobilom alebo tabletom

Inovativne bankovnictvo banky Tatra banka prislo sa spésob ako jednoducho
arychlo, mézu klienti banky vybrat peniaze z bankomatu, bez vloZenia karty a za-
davanie PIN kddu (viac o aplikacii v praktickej casti prace).

2.5.6 Platba cez selfie alebo socialnu siet

Spolo¢nost MasterCard prisla so sp6sobom ako zaplatit za tovar priamo z uctu cez
fotografiu ,selfie”, vd'aka biometrického tlacidla na mobile a ismevu do prednej
kamery telefénu. Hovorime o technolégii s nazvom Identity Check Mobile, ktora je
zavedena uz v USA, Kanade apostupne vdvanastich krajinach Eurépy (Gigel,
2016).

Prostrednictvom socialnej siete v aplikacii Messenger je spristupnena funkcia,
ktora umozni posielanie si penazi medzi priateI'mi. Dba sa ohl'ad na bezpecnost,
takZe je vyuZivany systém, ktory spaja socidlnu siet' s debetnou kartou, avsak plat-
by prebiehaju mimo ostatnych Cinnosti na sociadlnej sieti. Prva platba musi byt
sprevadzana zadanim informadcii o karte do systému, vytvorenim PIN kédu. Tato
moZnost odosielania platieb je zatial na pociatku, najprv sa objavi v Amerike
(tvnoviny.sk, 2015).

2.5.7 Zmodernizovanie navstevy v banke

Podl'a LaPonsie (2016) niektoré americké banky zaviedli moZnost’ kontaktovat sa
s klientom na pobocke v banke, aj inak ako pri priehradke. Davaji zamestnancom
tablety, aby sa stretli s klientmi v hale. Ma to priniest neformdalne a pohodlnejsie
jednanie so zakaznikmi.

Niektoré banky prinasaju inStalaciu samoobsluznych pultov alebo video ban-
komatov, ktoré prinasaju komunikaciu zdkaznika s pracovnikom banky na dial'ku.
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3 Metodika prace

Prakticka cast prace je zamerana na analyzu ponuky elektronickych sluzieb vybra-
nej banky ajej nasledné zhodnotenie prostrednictvom kvalitativneho vyskumu.
Prace je rozdelena na dva celky - analyticku ¢ast’ a ndvrhov.

V analytickej Casti je charakterizovana vybrana banka spolu s popisom elek-
tronickych sluzieb banky. Nasledne je vytvoreny kvalitativny vyskum, ktory skiima
pouzitie elektronickych sluzieb banky respondentmi.

V navrhovej casti su popisané ziskané poznatky z vyskumu a navrhnuté zlep-
Senia, ktoré by mohli priniest lepsiu komunikaciu medzi bankou a jej klientmi.

3.1 Popis sucasného stava

Poznatky potrebné k vypracovaniu bakalarskej prace su ¢erpané z internetovych
stranok, predovSetkym zo stranky vybranej banky. Prostrednictvom vlastného
dokladného Studovania internetovych stranok banky a rieSeni tloh respondentmi,
su vyvodené navrhy a zlepSenia sucasnych sluZieb banky.

3.2 Kvalitativny vyskum

Podstatou kvalitativneho vyskumu je skimanie javov a analyzovanie suvislosti na
malom pocte respondentov, ¢o prinieslo presnejSie otestovanie danych sluzieb. Do
vyskumu bolo vybratych Sest uloh, ktoré nasi deviati respondenti riesili

Ulohy vo vyskume st orientované na pracu so sluzbami banky, pomocou kto-
rych banka komunikuje s klientmi. Vybrané boli na zaklade potrieb znalosti klien-
tov o svojich uctoch, od klasického prihlasenia sa k svojim tuctom, cez zistenie zo-
statku na Gcet aZ po vyuzivanie novych technolégif, ktoré banka vytvorila. Ulohy vo
vyskume sd spracované tak, aby sme najviac zistili ako dany respondent vyuZiva
dané elektronické sluzby banky. Pri rieSeni uloh neboli zverejnené Ziadne osobné
udaje, ktoré by boli zneuzite v praci.

Respondenti su klienti banky, ktori boli ochotni sa zic¢astnit’ na vyskume, po-
delit’ sa o svoje postrehy, skisenosti a taktiez s ich nazormi, preco vyuzivaju sluzby
banky. Su rozdeleni do vekovych skupin od 16-25 rokov, 26-35 rokov, 36-45 ro-
kov, 46-55 rokov a 55 rokov a viac.

Z vekovej kategorie od 16-25 rokov su zaradené dve Studentky. Prva Student-
ka ma 17 rokov, studuje gymnazium a ma zriadeny Studentsky ucet v banke. Druha
je Studentka druhého stupna vysokej Skoly, taktieZ ma zriadeny Studentsky ucet
v banke. Do vekovej kategérie 26-35 rokov je zaradeny muz s vekom 27 rokov.
Dvadsat'sedem ro¢ny muz pracuje ako technik kavovarov. Kategoria 36-45 rokov
je zastupena Zenou (39 rokov) pracujicou ako predavacka so spotrebnym tova-
rom. V dalSej vekovej kategorii (46-55 rokov) je Zenu s vekom 47 rokov, ktora pra-
cuje ako krajé¢irka a muz (50 rokov), ktory pracuje ako montazny pracovnik
v zahrani¢nej firme. Do poslednej kategérie patri Zena (55 rokov) pracujica
v nemocnici na biochémii a 58 rony muz, Zivnostnik.
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Ulohy, s ktorymi pracovali nasi respondenti st:

Prihlasenie sa k i¢tu v banke

Kazdy respondent si sdm vybral akym sp6sobom sa prihlasi do svojho uctu.
Pri prihlasovani nam nezverejiovali svoje identifikacné cCisla ani hesla.
Skimali sme akym spdsobom sa k svojmu uctu dostali, pre¢o vyuZzivaju danu
platformu a ¢i im to prinieslo nejaké pozitivne, alebo zaporné skiisenosti.

Zistenie zostatku na ucte

Skimanie uz vo vybranej sluzbe klientom ako sa k danej informécii dostane,
cestu, ¢as straveni vyhl'adavanim informacie.

Opis IBAN kédu do kolénKky ¢isla actu

Pouzitie pomdcky v aplikacii, riesenie cez IB v pocitaci, bankomat alebo
prostrednictvom telefonovania s operatorom.

Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Ak klient pouziva mobilnu aplikaciu ¢i pozna sluzbu graf spotreby, naco mu
sluZi, ¢i sa v iom vie orientovat. Ak nepouZiva, ¢i danu sluzbu pozna.

Vyber bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Pouzitie danej sluzby klientmi, ¢o je potrebné a ¢i to prinasa nejaké kladné,
alebo zaporné stranky.

Uskutocnenie platby bezkontaktne

Skimanie ako vyuZivaju naSi respondenti platbu bezkontaktne, ¢i nastali
nejaké problémy s touto formou platby. V ¢om vidia kladné a zaporné stranky.

3.3 Vyhodnotenie vyskumu

Vysledok vyskumu st jednotlivé rieSenia dloh vybranych respondentov. Skimanim
bolo zistené ako respondenti jednaju a pouzivaju dané elektronické sluzby. Prinos
pre klientov banky a slabé stranky jednotlivych sluzieb su pouzité v navrhovej Cas-
ti prace.

3.4 Navrh opatreni

Pomocou rieSeni a vypracovani tloh sd zhrnuté dané sluzby elektronického ban-
kovnictva banky, vd'aka ktorym sd zhrnuté zmeny, ktoré by priniesli lepSie vyuZi-
vanie pre klientov, alebo by prispeli k ich ¢astejSiemu vyuzivaniu klientmi banky.
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4 Prakticka cast

Tato Cast prace sa zaobera charakteristikou vybranej banky, popisom jej elektro-
nickych sluzieb a analyzou elektronickych sluzieb banky. Analyza je zaloZena na
kvalitativnom vyskume. Do vyskumu je zaradenych Sest’ tloh, na ktoré respondenti
reagovali a nasledne preskimanie akou cestou sa k ciel'u tlohy dostali.

4.1 Charakteristika ponakanych sluzieb

Vybrana banka ma vel'ké zastupenie klientov na Slovensku. Tatra banka a. s. vznik-
la vroku 1990 ako prva stikromnd banke na Slovensku. Poskytuje Siroku $kalu
produktov a sluzieb pre svojich klientov, ako balik sluzieb Tatra Personal, ktory
obsahuje beZzné ucty pre Standardnych klientov, Studentov a deti, ako aj program
odmenovania, sporiaci systém, vel'ké mnoZstvo platobnych kariet a v neposlednom
rade aj hypotekarne a bezucelové uvery. TaktieZ v konkuren¢nom boji sa snazi zis-
kavat' korporatne spoloc¢nosti, firmy aaj menSich podnikatel'ov vhodnymi Bus-
sinesUvermi (Tatra banka, 2016).

Banka si vybudovala ddleZité postavenie na trhu s cennymi papiermi a iné ob-
chodovanie na finan¢nych trhoch.

Internetbanking

Sluzba banky bola ocenena zahrani¢nym magazinom Global Finance, ktory pomaha
orientovat sa korporatnym lidrom vo svete bankovnictva a svetového obchodova-
nia (Global Finance, 2017).
PrinaSa klientom pohodlie v dostupnosti o informaciach o tcte pocas 24/7,
Setri peniaze klientom v porovnani s poplatkami spojenymi navStevou banky.
Banka v ramci svojich inovacii neustale vylepSuje danu formu elektronického
bankovnictva.

DIALOG Live

Forma phonebankingu, kedy sa klient spaja s bankou prostrednictvom telefonova-
nia na vybrané telefénne ¢islo. Po spojeni s operatorom banky sa musi identifiko-
vat. KedZe DIALOG Live banky existuje uz 15 rokov presiel mnohymi inovaciami,
cez identifikaciu klienta GRID kartou aZ po nahranie hlasovej schranky nazvanej
hlasova biometria, alebo moZnosti komunikovat' s bankou prostrednictvom telefo-
natu cez internet, Tatra chatu ¢i na Facebooku vo virtualnej pobocke (Tatra banka,
2016).

Hlasova biometria prinasa ul'ahc¢enie pri komunikacii klienta s bankou, kedy je
potrebné pocas klasického telefonatu nahrat hlas klienta. Vd'ake tejto funkcii je
moZzné rychlejsie pristupit k danych informaciach o osobnom ucte klienta.
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Mobilna aplikacia

Aplikacie je dostupna pre operacnych systémom i0S, Andoid, BlackBerry
a Windows Phone. PrindSa nam rychlejsi pristup k osobnym u¢tom, odoslanie plat-
by alebo vyber z bankomatu bez nutnosti pouZitia platobnej karty.

Funguje po stiahnuti a nainstalovani do mobilného zariadenia. Je nutné zadat
prihlasovacie udaje do klasického Internetbankingu, pouzit c¢itacku kariet
a platobnu kartu. Avsak tento postup sa opakuje len raz a pri d'alSom pouzivani
aplikacie, stac¢i poznat Stvormiestny PIN kod, ktory si klient pri prvotnom spusteni
sam nadefinuje (Tatra banka, 2016).

MobilePay

Sluzba prinasa klientom vyhody, Ze vSetky karty maji dostupné na jednom mieste
amaju moznost platit za nakup vSade tam, kde je mozZné platit bezkontaktne.
Avsak pri danej sluzbe je potrebné mat’ operacny systém Android a pristup na in-
ternet.

Tatra banka VIAMO

Aplikacia je urcena klientom banky, ktori maji operacné systémy pre iPhone, An-
droid a uzatvoreny bezny ucet v banke s aktivovanym internetbankingom. SluZi na
preposielanie peniazi na telefénne ¢islo ¢i platit’ za tovar a sluzby.

Tatra banka patri medzi trojicu slovenskych bank, ktoré ako jediné priniesli
tuto moznost pre svojich klientov (Tatra banka, 2016).

Spending report Tatra banka

Aplikacia prinasa klientom mozZnost ziskat jednoduchy prehl'ad o svojich prijmoch
a vydavkov. Prehl'ad interaktivny graf vydavkov ukazuje klientom kol'’ko vydavkov
ide do roznych kategorii oblasti vyuzitia. Klient si sam moZe kategoérie vybrat
a nastavit' si pre ne rozpocet. Sluzba je po novom ponukana uz aj pre jednotlivé
platobné karty alebo ako sthrn vydavkov pre vSetky karty a ucty spolu (Tatra ban-
ka, 2016).

4.2 Vyhodnotenie uzivatel’skych preferencii

17 ro¢na studentka gymnazia

* Prihlasenie sa do svojho uctu v banke

Sle¢na si vybrala moZnost prihlasit sa prostrednictvom mobilnej aplikacie,
ktoru vyvinula banka pre svojich klientov. Vybrala si ju z toho dévodu, Ze ma
k tomu prispdsobeny mobilny teleféon (smartfén). Pre tento typ prihlasenia je
potrebna aplikdcia v mobile, ktora je bezplatne k dispozicii na internetovej
stranke banky. Po stiahnuti sa vaplikdcii musela identifikovat cislom
a heslom. Potvrdit prihlasenie je moZné pomocou ¢itacky. Po vloZeni karty do
Citacky sme museli zadat PIN kéd, vygenerovany kéd z aplikacie v mobile
a nasledne druhy vygenerovany kdd z ¢itacky naspat do aplikacie.
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Pre tiito respondentku je to na za¢iatku zdihava forma ako sa do aplikécie
dostat. Nevedela, Ze je moZnost si ¢itacku stiahnut na internetovej stranke
banky, aZ po naSom upozornenti si vSimla dani moZnost.

Respondentka sa vyjadrila, Ze int formu prihlasovania sa do svojho uctu
nepouziva ztoho dovodu, Ze v dneSnej dobe kazdy mlady clovek vlastny
smartfon. Iné formy sluZieb su pre mladého ¢loveka zbyto¢né. Negativum vi-
dela v Case stravenom vyhl'adavanim akou cestou sa k danej aplikacii dostane
a nutnostou mat nainStalovanu ¢itacku v mobile alebo ju mat pri sebe vo fy-
zickej podobe.

* Zistenie zostatku na ucte

V mobilnej aplikacii ihned’ po otvoreni a prihlaseni, sa zobrazi tabulka
s uctami klientky, kde hned’ vidi svoje meno, ¢islo Uc¢tu a zostatok na ucte.

Klientka je stouto formou elektronického bankovnictva nadmieru spo-
kojn4, ked'Ze sa v nej dokaZe rychlo orientovat.

» Opis IBAN kédu do kolénKky ¢isla actu
Respondentka najprv musela njst koléonku s nazvom PLATBY, po kliknuti na
prijemcu sa zobrazila tabulka, kde bolo potrebné vypisat cislo uctu v tvare
klasickom alebo IBAN tvar. Klientka vloZila ¢islo IBAN natukanim cez klaves-
nicu. Najvacsi problém nastal, ked' bolo potrebné vlozit osem cislic nula, kde
sa jej Cislice prelinali, ¢o viedlo k chybnému zadaniu ¢isla tctu v tvare IBAN.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

V aplikacii respondentka nasla tento graf rychlo, nachadza sa hned’ pod ta-
bul'kou so zostatkom na ucte. Klientka vie o tejto sluzbe, avSak ju nepouziva. Je
pre 1nu zatial' nepotrebna, ked'Ze nie je zarobkovo ¢inna osoba a svoje vydavky
nepotrebuje sledovat.

* Vyber bankomatu prostrednictvom mobilného telefénu

Tato klientka nevedela, ako sa tato sluzba spusta. Informdcie si nasla na we-
bovej stranke banky, no nakoniec sa k nej dopracovala aZ po spusteni mobil-
nej aplikacie.

V menu aplikacie si nasla vyber z bankomatu. Zadala aku c¢iastku chce vy-
brat, po skontrolovani a potvrdeni, sa vypisal Sestmiestny kod. Aplikacia nas
sama informuje ako dlho trva platnost kédu a taktieZ postupne popisuje pou-
zit pri bankomate dany kod. Tento spdsob vyberu z bankomatu klientka ban-
ky pouzila po prvykrat.

Klientka ma vo vlastnictve mobilné zariadenie potrebné k danej sluzbe,
avsak nevidi v tom Ziadnu vyhodu, ked'Ze uZ rovno moZe pouZit bankomatov
kartu a prist fyzicky k bankomatu musi tak, ¢i tak. Medzi negativa taktiez za-
rad'uje pristup kinternetu, pretozZe je potrebné si vygenerovat kod a d'alSou
nevyhodou je nutnost' technického vybavenia.

¢ Uskutocnenie platby bezkontaktne
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Respondentka sa rozhodla platit bezkontaktne v obchode s drogériou. Platba
presla UspeSne hned na prvykrat. Pre respondentku tento sposob platby je
vyznamny, ked'Ze nemusi nosit hotovost pri sebe a staci jej iba platobna karta.

AvSak uvadza aj negativa spojené skradezou karty, ked nezisti od-
cudzenie ihned’, méze prist o vacsie mnoZstvo penazi, pretoZe nedostava sms
spravy, ak ide o Ciastku menSiu nez 20 €.

Studentka vysokej skoly

* Prihlasenie sa do svojho uctu v banke

Respondentka sa prihlasila pomocou aplikacie v mobile. Dalsie sluzby ako sa
dostat na svoj ucCet nevyuZziva, pretoZe taktiez vlastny mobilny telefon
prisposobeny k danej aplikacii.

Pri prihlasovani sa identifikovala len PIN kédom, ktory si zadala na zaci-
atku pouzivania aplikacie. Tento krat nebola potrebna citacka, pretoze klient-
ka aplikaciu vyuziva pravidelne. Prvykrat sa klientka prihlasila v banke, kde
jej s inStalaciou pomohol pracovnik banky. Taktiez jej ukazal ako sa aktivuje
Citacka potrebnd k prvému prihlaseniu do aplikacie.

* Zistenie zostatku na ucte

Slecna taktieZ rychlo nasla svoj zostatok na ucte v aplikacii. Mobilna aplikacie
je vytvorené jednoducho avSetky doleZité informacie, ktoré by mal klient
banky ako prvé najst su k dispozicii ihned po spusteni mobilnej aplikacie.

* Opis IBAN kodu do kolénKky c¢isla actu

Klientka hned’ po precitani sa zmienila, Ze pozna novu funkciu pri zadavani
IBAN kédu. Klienti po novom moZu naskenovat IBAN kéd s faktiry, namiesto
zdihavého vkladania ¢islic Gétu.

Respondentka oskenovala ¢islo uctu. Pri skenovani prisla na mensi pro-
blém. DlhSie trva kym mobilny fotoaparat je schopny oskenovat dany IBAN
kod Za tento problém je povaZovana horsSia kvalita fotoaparatu alebo trasenie
ruk, nie problém s aplikaciou.

Pre klientku je tento sp6sob vyhovujuci, kedZe casto odosiela platby
a vd'aka oskenovaniu nema problém s pomylenim sa.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Respondentka vie, Ze graf je dostupny k nahliadnutiu v aplikacii cez mobilné
zariadenie. [hned’ sa v nom orientovat. Graf ukazuje v akej hodnote ma klient-
ka celkové prijmy a vydaje, taktieZ rozdiel medzi nimi.

Po kliknuti na graf mozno vidiet kol'’ko percent z prijmu tvoria vydavky
respondentky. Graf je rozdeleny, podl'a kategorii ako bankomat (kol'’ko financii
bolo vytiahnutych z bankomatu), oblecenie, vol'ny ¢as, potravinové retazce.
Graf sa prisposobuje vydavkom danej klientky, podl'a toho kde nakupovala za
dané zuctovacie obdobie.
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* Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Klienta tento spdsob dobré pozna. lhned otvara mobilnt aplikaciu, kde
v menu nasla vyber z bankomatu. Po zadani ciastky a vygenerovani kédu, vy-
hl'adava bankomat v meste. AvSak sme ho nevedela najst, nebol v dosahu.
Ked'Ze kod plati dvadsat’ minut, moZe sa dostavit k najbliZSiemu bankomatu.
Po zadani kddu, sme dostali nasu ¢iastku.

Medzi pozitivum klientky patri moZnost, Ze netreba hladat kartu
v penlazenky, tym padom sa zniZuje riziko kradeZe. TaktieZ za pozitivum vidji,
Ze sa nemusi obavat’ inych zneuziti platobnej karty alebo nastrazenej kamery
pri bankomate. AvSak sa zvySuje riziko ukradnutia mobilného telefénu, ked'Ze
k danej sluZbe je nutnost vlastnit dotykovy mobilny telefon.

¢ Uskutocnenie platby bezkontaktne

Respondentka pouzila platbu bezkontaktne v obchode s oblecenim. Platba n
prvykrat prebehla netispesSne, pretozZe termindl nevedel zachytit’ signdl z karty
po jej priloZeni. Na d’alsi pokus, jej terminal kartu prijal.

Klientka povazuje pouzivanie karty ako pozitivum pri beZznom plateni,
netreba mat’ vacSie mnozstvo pri sebe, avSak sa Casto stretava, Ze nie vzdy sa
jej podari na prvykrat zaplatit touto formou alebo je Casto obmedzovana, ak
chce platit’ tou istou kartou bezkontaktne viackrat vjeden den. Zvycajne po
troch plateniach musi vloZit kartu do terminalu a platit’ klasicky zadanim PIN
kédu.

27 rocny technik kavovarov

* Prihlasenie sa do svojho uctu v banke

Respondent si vybral moznost prihlasenia prostrednictvom internetbankingu
cez osobny pocitac, avSak po zadany webovej stranky s internetbankingom sa
dostal len na stranky banky, ktoré poskytujui informacie ako a ¢o je potrebné
na prihlasenie. K samostatnej stranke, kde sa klient prihlasuje, sa ani nedo-
spel. Nakoniec si taktiez vybral aplikaciu v mobile.

Negativom boli zlé presmerovania a mnozstvo informacii o banke, ale nie
priamy odkaz na IB banky.

* Zistenie zostatku na ucte

KedZe sa respondent nevedel dostat ksvojmu uctu cez internetbanking
v pocitaci, tak pouZil mobilnud aplikaciu. K zostatku sa dostal rovnako ako pre-
chadzajuce respondentky.

* Opis IBAN kodu do kolénKky c¢isla actu

Respondent vobec nevie o0 mozZnosti skenovania IBAN kodu, tak klasicky vkla-
dal cCislice uctu do riadku, ked'Ze sa prihlasuje prevazne cez IB cez pocita a tam
sa takato moznost nenachadza, podla jeho slov.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom
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Klient si vSimol tento graf hned’ pri otvoreni aplikacie, avSak ho vobec neoslo-
vil, ked'Ze pre neho tento graf nie je déleZzity. Vyuzil by priestor inak, hodnot-
nej$imi informaciami alebo odkazmi na iné sluzby aplikacie.

* Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Klient sluzbu nevyuZiva a nepozna. Najprv sa rozhodol zistit, ¢o vlastne dana
sluzba je. Navstivil stranky banky a oboznamil sa so sluzbou, V aplikacii sa
rozhodol pozriet na menu, kde danu sluzbu nasiel.

Po vygenerovani kddu sa rozhodol najst’ najbliZsi bankomat k miestu, kde
sa nachadzal. AvSak na blizku nebol Ziaden. Ked'Ze tato sluzba spristupnuje
aktivovany kéd iba dvadsat' minut, sme danu sluzbu ani nevyskusal.

Respondentovi najviac prekaZzalo, Ze opat nevedel, Ze takato sluzba exis-
tuje a vdanom meste, nie je vacsi pocet bankomatov banky. V meste sa na-
chadzaju dve pobocky banky a spolu maji bankomaty v obchodnych centrach
a v centre mesta len jeden, o je nepostacujtce pre daného respondenta.

* Uskutocnenie platby bezkontaktne

Platobnou kartou respondent platil v kaviarni, kde sa nepodarilo zaplatit. Jeho
karta sice ma oznacenie, Ze podporuje danu sluzbu, avsak ani na opakovanie
ju terminal neprijal. Respondent neplatil v dany den eSte ani raz bezkontakt-
ne, takze vylicil moZnost ochrany karty systémom banky.

Pre klienta je dany problém opakovany, pretoZe sa s tym stretava castej-
Sie. RieSenie banky na danu problematiky bolo, zvySenie limitu na platby
v dany den prostrednictvom karty, avsak sa s tym nic¢ nevyriesilo.

39 roc¢na predavacka

¢ Prihlasenie sa k u¢tu v banke

Pani sa vzdy prihlasuje len cez internetbanking, kedZe ho vyuZiva iba na pla-
tenie Uctov. Pri prihlasovani nastal rovnaky problém ako pri respondentovi
uvedenom vysSie. Mnozstvo prebytocnych informacii na stranke ju priviedol
uplne k inému ciel'u, ako najprv chcela. Nakoniec sa dostala na stranku inter-
netbankingu, kde sa avSak ukazala stranka s upozornenim, Ze pri pouZivani
nového IB je potrebné mat nainStalovany najnovsi Adobe Flash Player. Re-
spondentka ani netusila, ¢o dany program je alebo kde ho najde na internete.
Po upozorneni sme ju naviedli k obrazku s odkazom na dany program, ktory je
verejne pristupny na stiahnutie.

K tejto ceste sa respondentka vyjadrila, Ze pri poslednej navsteve v banke
ju nik neupozornil, Ze sa budu diat nejaké zmeny ohl'adom IB a jeho inovacii,
a taktiez jej nevyhovovalo, Ze cesta k danému odkazu na Adobe Flash Player je
uvedend len obrazkom v anglictine, bez slovenského popisu.

o Zistenie zostatku na ucte

Po prihlaseni sa do IB cez pocitac, sa vyobrazia widgety, ktoré si klientka na-
stavila, podl'a vlastnych preferencii. Prvy widget s nazvom ucet ndm ukazuje
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meno a priezvisko vlastnika uctu so zostatkom na ucte, ¢islo uctu v tvare IBAN
a graf vysky financii, ktoré klient ma na ucte.
Klientka tak ma rychly pristup k daj informacii a nema Ziadne problémy
s danou ulohou.
* Opis IBAN kodu do kolénKky c¢isla actu

Klientka opisala celé ¢islo IBAN kodu do koldnky po cisliciach, trvalo jej to
dlhsie, kedZe sa taktieZ pri tomto postupe pomylila. Zistila to aZ po odkliknuti
z kolénky, kedy sa podl'a IBAN kédu vypisu automaticky cislo actu a kéd ban-
ky. Inak by na dany omyl ani neprisla.

Respondentka sa vyjadrila, Ze dany sposob zapisu jej nevyhovuje, skrz
omyly, ale vyhovuje jej aspon, Ze systém sam vygeneruje Cislo uctu a kod ban-
ky po zadani ¢isla IBAN.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Spending report je jedna z moZnosti na Uvodnej stranke po prihlaseni sa do IB.
Nie je tam, ale k dispozicii ihned’ po spusteni, musela si ho respondentka vlo-
zZit jednoduchym pridanim, ked'Ze jej ho systém sam ponukol.

Klientka sa dokaZe rychlo orientovat v grafe. Nakoniec sa jej zda vel'mi
uzitoCny, pretoZe ju informuje do akej oblasti vyuZitia prudia jej financie.
Hodnoti ho vel'mi dobre a po zisteni, Ze sa da nastavit rozpocet na oblast, sa
rozhodla, Ze ho bude pouZivat' aj v budicnosti.

* Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Respondentka nepozna danu sluzbu a ani sa k tejto sluzbe nevie vyjadrit. Po
spytani sa Ci vlastni dotykovy mobilny telefén, bolo zistené, Ze taky mobilny
telefon vlastni, ale nema v nom aplikaciu Tatra banky.
Klienta banky sa vyjadrila, Ze by danu sluzbu ani nevyuZivala z dovodu
bezpecnosti.
* Uskutocnenie platby bezkontaktne

Respondentka platila kartou v obchode spotravinami a platba prebehla
uspesne, hned’ na prvykrat.

Medzi negativa tejto sluzby ako platit hlavne vidi, Ze nedostava sms spra-
vy ak plati ¢iastkou mensSou ako dvadsat eur, Zial' kvoli tomu nebude moct
skor zistit ak by jej bola odcudzena karta.

47 rocna krajcéirka

e Prihlasenie sa k i¢tu v banke

Tato respondentka nevyuZziva ani internetbanking cez pocita¢, ani mobilné
aplikacie. Nevyuziva ich z toho dovodu, Ze nevlastni pocita¢ ani potrebny mo-
bilny telefén. Pani sa k svojmu dc¢tu dostava bud’ priamo navstevou banky ale-
bo vyuziva bankomaty. Dana forma elektronickych sluzieb jej najviac vyhovu-
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je, pretoZe sa sice ma ucet v banke, tak ho ma zriadeny len kvdli platu zo za-
mestnania a vyuZziva len vyber z bankomatu.

Pri chceni pouzit' tato formu elektronického bankovnictva nastal mensi
problém, kedZe najprv nejaky bankomat banky musela najst. Respondentka
nechcela ist do bankomatu konkurencnej banky z dovodu vysokych poplatkov
pri ich pouzivani.

o Zistenie zostatku na ucte

Klienta v bankomate zada, Ze chce vypis zostatku a vypiSe jej ho na obrazovke
bankomatu.

» Opis IBAN kédu do kolénKky ¢isla actu
Respondentka nemdze zadavat cCislo uctu v bankomate, pretoZe bankomaty
banky Tatra banka neponukaju danu sluzbu. Da sa zneho len vyberat

a nabfijat kredit telefonnych operatorov.
Klienta v tejto Casti uviedla, Ze je to pre nu negativom. Radsej by bola, ke-

by sa dali platit cez bankomat ucty, nemusela by vyberat financie a ist' na pos-
tu ich zaplatit.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Tato sluzba nie je spristupnena k nahliadnutiu cez bankomaty. Tak nemoéZze
respondentka vyzistit za aky tovar a kol'’ko spada pod jej vydavky.

* Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Respondentka danu formu vyberu zbankomatu nevyuZiva, nema nato
prisposobeny mobilny telefon.
* Uskutocnenie platby bezkontaktne

Platbu bola uskuto¢nend vo fotoateliéry, kde platba kartou prebehla taktiez
neuspesne. Respondentka priloZila kartu na vyZiadanie, avSak terminal vypi-
sal, Ze je nepodporovana karta. AvSak na karte je znak, Ze je moZno s iou pla-
tit' aj bezkontaktne. Klientke sa dany problém stava castejSie a rozhodla sa to
rieSit' s bankou. Banka jej vymenila platobnu kartu.

50 ro¢ny montazny pracovnik

e Prihlasenie sa k i¢tu v banke

Ked'Ze tento Kklient banky pracuje vzahrani¢i vyuziva k svojmu uctu pre-
dovSetkym phonebanking. Pocita¢ potrebny k internetbankingu alebo mobilné
aplikacie vyuziva zriedkakedy, ked'Ze v zahrani¢i nema moznost byt vzdy pri-
pojeny kinternetu. Z toho dovodu si vybral moznost informacii cez phone-
banking.

Telefonat prebehol bez problémov, operatorka bola slusna. Na zaciatku
sa predstavila a spytala sa akou moznostou sa chcel klient identifikovat. Vy-
bral si moZnost autentizacie GRID kartou, zadal ¢islo karty a heslo. Na vyZia-
danie z pozicie na karte klient zadal Stvormiestny kéd. Nasledne sa operatorka
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informovala na meno a priezvisko, o aki sluzbu ma klient zaujem. Oboznamila
ho o moZnych poplatkoch spojenych so sluzbou, ktora respondent chcel.

Medzi negativa respondent uviedol, Ze sa ho mohla operatorka spytat ¢i
nechce nahrat’ hlasovi biometriu, aby nemusel vZzdy vyhl'adavat GRID kartu
amozné poplatky spojené stouto sluzbou, ¢o pri ostatnych d'alsich poplat-
koch by mohli byt pre banku zanedbatel'né. Medzi pozitiva urcite patri, Ze kli-
entovi boli podané vSetky postacujuce informacie, operatorka posobila slusne
a ku koncu skontrolovala udaje, a naposledy si vypytala suhlas so spracova-
nim udajov.

* Zistenie zostatku na ucte

Operatorka na poziadanie bola schopna hned’ povedat, aky je zostatok na uc-
te.

* Opis IBAN kédu do kolénKky ¢isla actu
Respondent pri pouZivani phonebankingu nepotrebuje vpisovat' ¢islice uctu,
pretoZe cislo rovno diktuje operatorke. Operatorka, ale zopakuje cislo v tvare
IBAN.

Pre klienta je to vyhoda, ked’ mu ho operatorka zopakuje, ale mali by ho
zopakovat v takom tvare, v akom jej ho povie klient.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Respondent sice zistil od operatorky, ¢o dany graf je, a kde by ho mohol njjst,
ale ked'Ze aplikaciu v mobile nevyuZiva, tak je pre neho nepodstatny.

* Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Z dévodu nutnosti danej aplikacie nainstalovanej v mobilnej aplikacii, tento
klient banky nemdze vyuZivat tuto sluzbu. Pre respondentka je aj tak tato
sluzba zbyto¢nd, nevenuje jej Ziadnu pozornost, kedZe v zahranic¢i nevybera
penaznu ¢iastku z bankomatov, kvéli poplatkom za vyber.

* Uskutocnenie platby bezkontaktne

Klient banky ma viacero platobnych kariet a u kazdej je podporovana platba
bezkontaktne, takze vyskuSal platbu skaZdou kartou. U klasickej karte
k beZnému uctu, platba prebehla uspeSne a pri kreditnej karte, nastal mensi
problém. Na prvé priloZenie termindl nechcel prijat kartu a vypisal nepodpo-
rovana karta. Respondent si vyziadal zopakovat znova platbu a pri d'alSom
pokuse uz platby presla bezproblémovo.

Klient bol sdm zaskoceny, Ze platba nepresla na prvykrat, kedZe na karte
je oznacenie platby bezkontaktne. Stretol sa stym po prvykrat. Ak by sa to
opakovalo, bol by nateny to riesSit' s bankou.

55 ro¢na Zena pracujiuca v nemocnici

* Prihlasenie sa k i¢tu v banke
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Tato respondentka vyuziva tiez iba internetbanking prostrednictvom pocita-
cu. Ku svojmu uctu sa dostala jednoducho, kedZe pouzila pocitac svojho syna,
ktory ma nainStalovanu najnovsiu verziu Adobe Flash Player.

Prihlasovanie prebehlo bez problémov. Banka ma svoju stranku
s priamym presmerovanim na prihlasovanie sa do internetbankingu. Po zada-
ni identifikacného ¢isla ahesla, sa musela klientka prepojit sbankou
prostrednictvom c¢itacky. Klietka pouZiva citacku vo fyzickej forme. VloZila
platobnt kartu, zadala vol'bu kédu a prepisala vygenerovany kod z Citacky do
polic¢ka v internetbankingu.

Ostatné sluzby ako sa dostat’ k svojmu uc¢tu nepouziva, lebo im neddéveru-
je anevie pouZzivat, a taktieZ im pridava negativnu stranku v spoplatneni vy-
beru z bankomatu ¢i iné sluzby.

Zistenie zostatku na ucte

Respondentka rychlo nasla zostatok na ucte. Ma nastaveny widget s ic¢tom
ako prvy. Nenastali Ziadne problémy s touto ulohou.

Opis IBAN kédu do kolénKky ¢isla actu

Opis tétu vo forme IBAN je pre respondentku zdlhavejsi, pretoze sa jej zlie-
vaju Cisla, ktoré su napisané drobnym pismenom vo faktturach. Klasicka forma
internetbankingu cez pocita¢ danu sluzbu skenovanie ¢isla ictu v tvare IBAN
kédu neponuka, nemozno si tito moznost ul'ahcit.

Respondentke avSak neprekaza vpisovanie Cisla uctu, doposial' kym nema
az taky vel'ky problém zo zrakom.

Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Respondentka tento graf ma vo widgetoch hned’ na druhej pozicii v ivodnej
stranke IB. AvSak ho nevie vyuzivat. Predpoklad3, Ze jej to tam dal syn, ked' jej
ukazoval po prvykrat ako sa pouZiva dana forma elektronického bankovnic-
tva.

Klientka mala problém s rozkliknutim grafu, ale nakoniec sa jej podarilo
snim pracovat. Zistila kol'ko mina na rézne oblasti vydajov, kde by mohla
zmenSit danu c¢iastku. Rozhodla sa, Ze si dany graf ponecha medzi widgetmi
a bude s nim pracovat aj na buduce.

Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefénu

Klientka banky vie otejto moZnosti vyberu zreklam, ktoré ma banka
v televiznom vysielani, avSak pre 1iu je to neznama funkcia, ktord nevie ovla-
dat’ a ani nevlastni dany typ mobilného zariadenia potrebného k tejto sluzbe.

Klientka banky sa casto stretla pri navsteve banky, Ze jej zamestnanci
evidovali o tejto moZnosti, ale povaZovala to za nepremysleny ¢in od banko-
vych zamestnancov, ked' videli aky typ mobilného zariadenia klientka vlastni
anie je stotoZnenda s novymi technolégiami dnesného sveta.

* Uskutocnenie platby bezkontaktne
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Respondentka zvycCajne plati bezkontaktne, ak zrovna pri sebe nema zZiadnu
alebo postacujucu hotovost. Pri nakupe prevysila ¢iastku dvadsat eur a rovno
chcela kartu vkladat do terminalu, ked’ ju informovala predavacka, Ze je moz-
né len prilozit’ kartu k terminalu a po vyZiadani si terminal sam vypyta cislo
PIN kédu. Platba nasledne prebehla tispesne.

Klientka vidi kladné stranky v tejto forme platenia platobnou kartou
v tom, Ze nepotrebuje mat vZdy nutne pri sebe vacSie mnoZstvo penazi, ale aj
tak nad’alej bude preferovat vyber z bankomatu, kedZe tymto sp6sobom nevie
aky ma zostatok na ucte, ked' jej nechodia SMS spravy pri platbach do sumy
dvadsat eur (SMS spravy su spoplatnené). TaktieZ ned6éveruje termindlom
v obchodoch, nesie to riziko ¢i dany predajca je solventny a nezneuZije neja-
kym spésobom kartu, ktortt mnohokrat vklada klientka do jeho rak. Preto ale
vidi pozitivum, Ze je moznost pri platbe nad dvadsat eur, len priloZit
a nasledne len zadat PIN kod.

58 ro¢ny muz zivnostnik
¢ Prihlasenie sa k uctu klienta

Tento Kklient banky sa kucétu dostane len prostrednictvom telefonatu
s operatorkou banky. Zavolal na DIALOG Live, kde si ho operatorka overila uz
vopred nahratim hlasom (hlasova biometria). Sluzba cez dany hovor je spo-
platnen3, ¢o klienta Sokovalo, ale nakoniec pristapil k danej transakcii, ked'Ze
nedisponoval mobilnym telefénom s aplikaciou banky ani nebol na blizku
bankomat.

Pre daného klienta sii nedostacujice informacie o poplatkoch, ktoré do-
stal pri nahravani hlasu v banke

+ Zistenie zostatku na ucte

Operatorka na dotaz klientka odpovedala rychlo a bez problémov. Klient si
vyziadal aj iné informacie o ucte, ktoré mu taktiez boli pohotovo podané.

* Opis IBAN kddu do koldnky c¢isla uctu
Klient nezadava ¢islo iétu v tvare IBAN samostatne do kolénok. Cislo diktuje
operatorke v tvare, ktory si vybral. KedZe na Slovensku su uz vSetky faktury
pisané s uctami v tvare IBAN, taky tvar aj nadiktoval operatorke.
Operatorka ho upozornila, ked sa pomylil v ¢isliciach. Tvar IBAN kédu ma
zvyCajne osem Cislic nula, tak sa pre istotu spytala ¢i sa niekde nepomylil. Po
nadiktovani, operatorka cislo uctu zopakovala.

o Zistenie, kde sa nachadza SPENDING REPORT (graf spotreby), jeho vyu-
Zivanie klientom

Operatorka informovala klienta, kde by dany graf nasiel, ale po informovani sa
Ze Ci mu vie ona sama povedat, ¢o vdanom grafe samotny klient vlastné m3,
mu nevedela povedat. Odkazala ho na aplikaciu, ktora je zadarmo pristupna
k stiahnutiu na stranke banky.



42 Prakticka cast’

Klient nevyuziva mobilnu aplikaciu ani klasicky internetbanking, tak sa
ku grafu nevedel dostat.

* Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu

Respondent nema vybavenie na vyuZitie tejto sluzby (nedisponuje smartfé-
nom) a tym padom, ani nemdze zistit ako sluzba funguje.

Ked potrebuje finan¢nu ciastku bud’ si ju vytiahne z bankomatu alebo
plati platobnou kartou. Nevidi Ziadne kladné alebo zaporné stranky, ked'ze
sluZzbu nema ako otestovat.

¢ Uskutocnenie platby bezkontaktne

Pri platbe touto formou nastala chyba, ktori nevedel vyrieSit. Terminal
v danom obchode nevedel nacitat’ kartu bezkontaktne. Po vloZeni do termina-
lu azadani PIN kédu, taktiez platba nepresla. Nepodarilo sa zaplatit' ani po
opakovani. Nakoniec klient musel zaplatit' v hotovosti. Pri navsteve iného ob-
chodu sa pokusil znovu platit bezkontaktne a platba prebehla dspesne.

Respondent danu situaciu popisal ako chybu v systéme predchadzajtce-
ho obchodu a nie ako chybu karty.

4.3 Popis nedostatkov

Cast prace je venovana popisom jednotlivych nedostatkov zistenych pri rieeni
uloh respondentmi.

4.3.1 Problém so strankou a neupozornenia klientov

MladSia generdacia klientov pri prvom poufZiti aplikacie si musela nastudovat’ ako
a kde je dana aplikacia dostupnd, pretoZe aj tdto mali¢kost robila mensi problém aj
mladSej generacii. Stredna vekova kategéria vyuZiva hlavne internet banking,
avsak pri plnen{ ulohy prislo k problémov s nac¢itanim stranky. Na tivodnej stranke
bolo horSie najst priamy odkaz na IB anasledné presmerovanie na informacie
o sluzbe.

Dal$i problém nastal pri novinke, kedy bolo potrebné si nainstalovat program,
aby sa otvorila stranka. Banka inovuje vSetky dostupné sluzby, avSak Ziadnemu
z nasSich respondentov nebolo poukadzané, Ze sa dané zlepsenia budu konat.

4.3.2 Strata efektivnosti vyuzivanie sluzieb banky

Klienti, ktori pouZivaju iba dostupné bankomaty banky, stracaju na efektivite, lebo
musia obetovat svoj ¢as cestou k bankomatu a existuje tu riziko nebezpecenstva, ¢i
zabudnutia karty v bankomate alebo podl'ahnutiu ttoku podvodnikov.

Respondenti, ktori sa spajaju s operatorom banky, musia mat pri sebe jeden
z bezpecnostnych prvkov. Problém vsak tkvie v Case strdvenym c¢akanim kym sa
klient prepoji s operatorom, alebo stravenym komunikaciou a nutnostou drzby
bezpecnostného prvku, potrebného k identifikacii.
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4.3.3 Neznalost inovacii u klientov banky

Na Slovensku sa uz vSetky ¢isla uctov vo fakturach piSu prostrednictvom IBAN ko-
du, ¢o prinieslo zlé zadavanie Ccislic, chyby v prepise. Preto sa banka rozhodla
prispOsobit novej novela zdkona, tym, Ze vytvorila sluZbu skenovanie ¢isla uctu cez
fotoaparat v mobilnom zariadeni, avSak sluzba sa da pouZit iba prostrednictvom
mobilnej aplikacie. Mnoho klientov o danej funkcii nevie, zadava mechanicky c¢isli-
ce uctov.

4.3.4 Spending report a jeho vyuzivanie

Graf je dostupny iba pre mobilnu aplikaciu a IB cez pocitac. Klienti banky su roz-
nych vekovych kategérii a pri skimani bolo zistené, Ze niektori aj ked vedia
o grafe, nevyuZivaju ho z viacerych dévodov. Napriklad mladSia generacia sa neza-
ujima o svoje vydavky, ked nema prijem z pracovnej ¢innosti. Prekvapivo aj niek-
tori plateni respondenti ho nepotrebuji mat v prehl'ade uctu.

4.3.5 Nevyuzivanie sluzby prostrednictvom mobilného zariadenia

Vyber z bankomatu prostrednictvom mobilného telefonu je novinka pre respon-
dentov vyskumu. K danej sluzbe je potrebné vlastnit mobilny telefén a mat’ nain-
Stalovanu aplikaciu Tatra banky. Tym padom o tejto aplikacii vie menej responden-
tov a mnohi ju ani nepouZzivaju. Vidia slabé stranky v zabezpecfeni samotného vy-
beru z bankomatu kartou, a tymto spésobom sa eSte zvysilo riziko , kedZe hrozi
kradez mobilnych telefénov.

4.3.6 Problémy s platbami bezkontaktne

Bezkontaktné platenie je na trhu uz viac rokov, avsak nad’alej existuju priciny, kto-
ré tejto forme platenia za tovar a sluzby brania. Najcastejsi problém je, Ze ak aj kar-
ta je vydana s moZnostou platby bezkontaktne, nie vidy funguje. Pocas prace
s respondentmi sa viackrat stalo, Ze terminal v obchodoch nevedel prijat kartu
priloZenim. Ak terminal asponl zaznamenal zvuk pribliZenia karty, ale platba ne-
presla, bol to problém s viacndsobnym platenim bezkontaktne v jeden den.

4.4 Navrhova cast

Prostrednictvom analyzy uskutoCtiovanej cez kvalitativny vyskum su zistované
sluzby pontikané vybranou bankou. Ulohy st orientované na vyuZivanie sluZieb,
aby bolo zistené v com su pre klientov banky vyhovujtice a v ¢om tkvie ich proble-
matickost.

4.4.1 Pomoc starsim klientom s aplikaciou

Vramci zvysSenia povedomia o pouzivani mobilnej aplikdcie je navrhované, aby
danu aplikaciu vyskuaSali pre menej technicky zdatnych alebo starSie generacie
v pobocke banky. Informovali by ich zamestnanci a ukazali im vyhody pouZivania,



44 Prakticka cast’

taktieZ by mohli automaticky vSetkym klientom dopomoct' s aplikaciou, jej nainSta-
lovanim a prihlasenim priamo v pobocke banky, aby sa klienti nemuseli trapit do-
ma.

Prinos odporucania je vo zvySovani pouzivania IB cez mobilnu aplikaciu alebo
pocitac, ¢im by klienti vedeli usetrit' na poplatkoch za vyver alebo navstevu banky.

4.4.2 Priehladnost stranok banky

Dalsie odportéanie je, aby Gvodna stranka banky, bola menej zahltend odkazmi,
ktoré len informuju, ¢o dané ponuky banky znamenajd. Potom by sa klienti vedeli
lepSie orientovat na stranke banky. Stranka banky ma skor informativny charakter
a klienta, ktory sa chcem dostat’ k uctu, musi pre klikat' r6zne odkazy az kym sa
dostane na poZadovanu stranku. Obmedzenie rekldm v bo¢nych paneloch, by moh-
lo dopomoct, aby klienti neboli chaoticky na stranke, taktieZ priamo odkazovat na
vstup do IB, k stiahnutiu potrebnych bezpecnostnych prvkov do mobilov, ktoré by
sa nachadzalo hned’ na ivodnej stranke.

VylepSenie prinesie lepSiu orientaciu na stranke pre klientov, taktiez vacsiu
vyuzitelnost klientmi starSej vekovej kategérie, ktory by boli sjednoduchSou
strankou schopni hned’ najst potrebné informacie.

4.4.3 Informativne sluzby

Zavedenie informativnych sprav alebo e-maily, ak by nastala zmena ¢i inovacia
elektronickych sluzieb, aby sa predislo stavu, kedy sa klient nevie prihlasit cez in-
ternet banking, pretoZe nepozna potrebné programy pre fungovanie sluzieb IB.

Klienti by sa tak mohli vyvarovat prichodu na ucet, ked sa preraba systém
alebo ak budu potrebovat okamzite zaplatit, aby sa k uctu vedeli dostat hned’, bez
problémov s programami.

4.4.4 Podpora mobilnych zariadeni

Banka v ramci uspokojovania poziadaviek klientov mala poukazat na vyhody mo-
bilnych elektronickych sluZieb, napriklad vyskisanim si aplikacie priamo v banke,
kde by klienti mohli vyskasat' demo verziu na tabletoch pocas ¢akania v rade.

TaktieZ uZ pri ziskani novych klientov by dradujici zamestnanec banky by bol
schopny a mal vyty¢eny €as na obozndmenie s aplikdciami, s ich prihlasenim.

Prinieslo by to zvySenie vyuZivania mobilnych sluZieb, taktieZ vyuZitie aj
ostatnych sluzieb, ktoré su spristupnené cez mobilnt aplikaciu. Ak bude mat ban-
ka fungujicu a u klientov oblibent aplikaciu, prinesie jej to d’alsich novych klien-
tov, vd'aka jej inovaciam.

4.4.5 Vyuzivanie hlasovej biometrie

Klienti banky, ktori pouZivaju DIALOG Live by mali mat nahrati vzorku hlavu
prostrednictvo hlasovej biometrie, Mala by im byt definovana vyhoda
a bezpectnost danej sluzby, ¢im by sa klientom skratil ¢as v identifikovani sa. Po-
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stupne by aj iné formy identifikacie mohli zrusSili, comu by predchadzalo spojenie
operatorov s klientmi, aby ich informovali o danej situdacii a zaroveni im poskytli
nahratie hlasu.

Klienti tak stravia menej ¢asu komunikaciou s operatorkou, h'adanim potreb-
nych prvkov identifikacie ¢i maju istotu, Ze sa kich d¢tom nedostane nik iny len
oni.

4.4.6 VylepSenie skenovania IBAN

Len malo. z respondentov poznalo sluzbu skenovanie IBAN kédu a méze ju pouZi-
vat. Banka by mala popracovat na vyzdvihnuti ddleZitosti v informovani klientov
banky, ak banka prepracovava svoje sluzby. K sluzbe skenovanie IBAN kédu by
banka mohla v buddcnosti pridat skenovanie ¢isla u¢tu z obrazkov alebo doku-
mentov, ktoré sa daju otvorit v mobilnom teleféne a taktieZ odfotit z faktury, ktora
je otvorend v pocitaci ¢i tablete, alebo oskenovanie ¢iarového kédu z faktar, kedy
sa vSetky symboly a ¢isla uctu vygeneruju do koloniek.

Prispeje to k jednoduchsej praci s posielanim financii, upevni vyznam mobil-
nej aplikacie banky.

4.4.7 Realizacia spending reportu

Kazdy klient by si mohol sam definovat, ¢o chce a nechce vidiet po prihlaseni do
IB. Vtomto pripade by mal byt uprednostneny IB cez pocitac, kde si klienti sami
definuju widgety. Takto by mohla byt nastavena aj mobilna aplikacia. Ti, ktorf nie-
ktoru z tychto foriem nevyuzivaju su o tento graf ukratent.

Klienti, ktori pouZivaju bankomaty by mohli tento graf mat vo vybere moz-
nosti spolu s vyberom, zostatkom tuctu a pod. Avsak taktieZ by mohlo byt uskutoc-
nené az po informovani klientov a schvaleni. Pri komunikacii s operatorom by po
vyziadani klientom mohol byt graf slovne predostrety v cislach a percentach vyda-
jov.

4.4.8 Podpora vyberu z bankomatu prostrednictvom mobilného
telefonu

Sluzbu by mala byt ponidkanda hlavne mladsej vekovej kategérii, ktora nie je limito-
vana ako starsi klienti. TaktieZ vedia lepSie pracovat s mobilnou aplikaciou. Preto
by mohli mat zvyhodnené poplatky za vyuzZivanie bankomatu tymto sp6sobom
alebo dokonca pre beZzné ucty nulové poplatky pri vyuZzivani vyberu do urcitého
poctu za mesiac. TaktieZ by mala zapracovat akym spésobom by zvysila povedo-
mie o tejto sluzbe, napriklad vyuzitim zamestnanca, ktory by pri navsteve banky
ukazal klientom ako sluzba funguje alebo preposlat informativne spravy ¢i e-maily,
kde by lakala klientov k vyuzitiu sluzby.

Prispeje to k pozdvihnutie vedomia verejnosti, Ze dana sluzba existuje a je pre
klientov bezpecnejsia.
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4.4.9 VylepsSenie vyberu z bankomatu pre starsich klientov

Pre starSie vekové kategoérie alebo klientov, ktori nemaju postacujice zariadenie,
by sa banka mala skor orientovat ako by ul'ahcila klasicky vyber z bankomatu kar-
tou. Vbankomatoch by bola moZnost vlastného vyberu bankoviek, t.j. ak klient
potrebuje dve sto eurové bankovky, tak ich sdm navoli pri vybere.

Dal$ou moZnostou je zavedenie platieb faktdr cez bankomaty. TaktieZ to zjed-
nodusi sposob platenia klientov, nepotrebuju si vyberat’ peniaze a ist’ platit’ Seky
na postu. Konkurenéné banky takdato moznost pre svojich klientov maju, tak by si
touto cestou banka posilnila miesto na trhu a upevnila klientelu zo vSetkych veko-
vych kategorii.

4.4.10 ZvysSenie kvality bezkontaktnych platieb

ZvySenie kvality cez snahu lepSej identifikacie problémov s nacitanim karty po pri-
loZeni. Klientom, ktor{ takito nepouZitel'nt kartu majui, banka sama predlozi moz-
nost rychlejSej vymeny platobnych kariet na pobocke banky. Tym padom nemusia
cakat' 4 aZ 5 dni, kym im bude karta poslana postou.

Respondenti taktieZ zmienili, Ze by nevyhodou tejto sluzby, Ze im po odoslani
platby, nechodi upozornenie cez SMS alebo e-mail. Nie kazdy klient chce byt in-
formovany, preto by sme navrhovali, aby si banky urobila prieskum o platbach
klientov. Niektori klienti platia v zahrani¢i pocas dovolenky alebo platia ve-
shopoch, maju uloZené dolezité Cisla kariet v zahrani¢nych elektronickych obcho-
doch, aby nemuseli vZdy vkladat' cisla pri zaplateni. Touto cestou by mohli ponu-
knut klientom, ktorych financie na uctoch st nachylnejSie na zneuzitie, aby vyuzi-
vali SMS spravy za kazdy pohyb na tucte za zvyhodnené ceny oproti aktudlnemu
cenniku SMS alebo e-mailom.

Klienti by tak predisli zneuZitia udajov o karte, keby by vedeli o pohybe na u¢-
te, ktory nezrealizovali oni.

4.4.11 Zavedie Statistik vyuzivania elektronickych sluzieb

PocCas pisani prace nebolo mozZné najst Statistiky banky o vyuZivani sluzieb na
strankach banky. Po komunikacii s operatorkou prostrednictvom online chatu bolo
zistené, Ze ani ona nemohla dané informacie najst.

Banka by sa mala zamerat na tvorbu Statistik a analyz vyuzivania jej sluzieb,
skiamat' z akych vekovych kategérii klientov najviac pouzivaji mobilné bankovnic-
tvo, z akych zariadeni.

Prispelo by to k vylepsSeniu obrazu o jej sluzbach u klientov a postupne by sa
priblizila k potrebam svojich klientov. Spoznala by aké problémy nastavaju pri
platbach bezkontaktne alebo ¢o brani klientom vyuzZivat iné formy elektronického
bankovnictva.
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5 Zaver

VSetky potrebné informacie o Uctoch, prevedenie finan¢nych prostriedkov
a ul'ahcenie pristupu k nim, je pre klienta banky ddleZitou sucastou dnesSnej doby.
Vd'aka novych vynalezom a pokrokom sa aj svet bankovnictva musi posuvat vpred.
Banky, ak si chct udrZzat svojich zakaznikov a dosiahnut’ prichod novych, musia
tomuto rychlemu tempu napredovat, zdokonal'ovat svoju ponuku, tak aby efektiv-
ne vyuzivala cas svojich klientov a prindsala im ich financ¢né prostriedky nepretrzi-
te.

V praci su popisané vSeobecné znaky elektronického bankovnictva, jeho fori-
em, bezpelnostné prvky a typy zneuzitia identity sluzbach elektronického bankov-
nictva. V praci su rieSené vyuzitia klientov bank, ako dané sluzby vyuzivaju, ci
vedia s nimi pracovat a ¢i su pre nich skér prinosom alebo naopak.

Cielom prace je navrh zlepSeni sluzieb banky, ktoré pontka svojim klientom.
Pre stanovenie tychto odporucani bol pouZity kvalitativny vyskum s deviatimi re-
spondentmi a stanovenych Sest uloh. Klienti banky riesili tlohy svojpomocne, aby
bolo moZné zistit v com dané sluzby stagnuju, si chybné alebo naopak prosperujy,
maju obl'ubu u klientov banky.

Ulohy sa zamerané na postup kazdodenného prihlasovania sa k i¢tom, ziste-
nie zostatku na, vyuZivanie sluzieb v mobilnej aplikacii, ¢i praca s novymi sluzbami,
ktoré banky vytvorila.

Z vysledkov rieSeni je moZné odporucit vylepSenia pre banku, ktoré prinasaju
ul'ahCenie prace klientov na internetovych strankach, moznost samotného vyberu,
Co je pre nich ddleZité vediet o svojich uctoch a hlavne opatrenie bezpecnosti in-
formativnym spravami pri zmene zostatkov na uctoch.

Dal$imi odport¢aniami st podpora mobilnej aplikacie, pretoZe je kli¢ovou pri
praci sostatnymi sluzbami, ktoré banka vyvinula, zjednoduSenie internetovej
stranky banky, pre klientov vyuzivajicich internet banking cez pocitac, pomoc za-
kaznikom pri inStalacii aplikacie u starsSej vekovej kategoérie, zvysit reklamu no-
vych inovacii.

Vybrana banka nema k dispozicii Statistiky vyZivania jej sluZieb prostrednic-
tvom internetu, ¢im straca dolezité informacie od svojich klientov. Pre upevnenie
na trhu a ziskanie spokojnych zakaznikov, je potrebné vytvorit spatnu vazbu, kde
by klienti mohli upozornit na chyby alebo navrhnut vylepsenia.

Nasledné odporucanie vedu kzvySovaniu vyuZivanie sluZieb, prispievaju
k obl'ube u klientov bank. EfektivnejSie vyuzivaju ¢as klientov ako aj banky pri pra-
ci sfinantnymi prostriedkami, zabezpecuju ich aprinasaju im pocit pohodla
a bezpecia kdekol'vek, a kedykol'vek. Banka si vd'aka jednoduchosti sluzieb, pohod-
liu, ktoré sluzby prinasaji a novymi moZznostami ako spravovat ucet klienta, udr-
Zia klientov a prisposobia sa vSetkym vekovym kategdriam.
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