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Uvod

V dnesni dobé patii nakupovani pies internet do zivota vétSiny z nas. Je to pohodiné,
jednoduché a Setii nam to mnoho Casu. Nekteti si na to navykli natolik, ze kamenné
obchody uz téméf nenavstévuji. Covidové obdobi posunulo online nakupovani také
do jinych rozméri a jisté ho dale rozsitilo. Nyni neni uz ani neobvyklé nakoupit online

dovolenou, sperky nebo dokonce potraviny.

Lidé maji na vybér z n€kolika zpisobu platby pfi nakupovani po internetu. Z mého
pohledu je platba kartou online nejpohodingjsi, ale stale mam okolo sebe lidi, ktefi
preferuji jiny zptsob platby. Nektefi plati jediné v hotovosti ¢i kartou pii dobirce kvuli
jistoté, ze jim zbozi opravdu pfijde. Jini plati radéji bankovnim pfevodem, napiiklad
z ditvodu, Ze jim platba kartou nepiijde dostatecné bezpe¢na. Myslim si, Ze tyto postoje
k platbaAm se méni v zavislosti na véku, pohlavi, spoleCenském statusu nebo piedeslé
zkuSenosti S konkrétnim nakupem. Obchodnici se snazi o co nejvyssi spokojenost
a pohodlnost jak pfi samotném nakupovani, tak pfi souvisejicich operacich, a proto se
ptizplsobuji aktudlnim trendim a moderni dob&. Nyni lze platbu kartou online provést

témér v kazdém internetovém obchodé.

Cilem bakalarské prace je zhodnotit spokojenost spotiebitelli s aktuadlnimi opatfenimi
a zabezpeCenim plateb pii nakupu pies internet. Dil¢im cilem je identifikovat pfipadné
potize, se kterymi se spotiebitelé setkavaji. Tato prace také zkouma, zda jsou respondenti
obeznameni se zménami v oblasti plateb kartou na internetu, které vstoupily
v platnost 1. ledna 2021.

Téma jsem si zvolila pro jeho aktualnost a také proto, Ze mam sama pfi platbach kartou
bohaté zkuSenosti. Zamyslela jsem se nad pifipadnymi nedostatky v zabezpeceni
a zeptala se na nazor dalSich respondenti. Informace byly ziskany na zakladé
kvantitativniho vyzkumu formou dotaznikového Setfeni. Dotazovani pobihalo predevsim
pomoci online dotazniku. Vyzkum se konal v Jihoceském kraji a bylo ziskano celkem
211 platnych dotaznikti. Vysledky byly nasledné zpracovany a prezentovany pomoci
grafli a tabulek.



1 Literarni reserse

1.1 Spokojenost zakaznika
Spokojenost zakaznika je pfedmét zdjmu kazdé firmy, ktera produkuje a dodava produkty
na trh. Je logickym projevem chovani zakaznika na spottebitelskych trzich organizaci.

Je to také jednim z pozadavki normy CSN EN ISO 9000.

,,Spokojenost se da definovat jako subjektivni pocit cloveka o naplneni jeho potieb

a prani. Ta jsou podminéna jak zkusenostmi a ocekdavanim, tak osobnosti a prostredim *

(Kozel, 2006, str. 190).

Norma CSN EN ISO 9000 definuje pojem spokojenost zakaznika takto: ,,vmimdni
zdkaznika tykajici se stupné pinéni jeho ocekdavani* (CSN EN ISO 9000, 2016).

., Spokojenost zdkaznika patii do skupiny intenzivnich zdrojii rozvoje nezbytnych pro

vytvareni konkurencni pozice firmy na trhu*“ (Kozel, 2006, str.190).

Spokojenost spotiebitele je dana celkovym pocitem ¢loveéka z produktu ¢i sluzby po jeho
zakoupeni. Tento pocit mize ovliviiovat kvalita produktu, cena, ndzev znacky nebo také
vykon produktu. Spokojenost urcuje, jakou mérou je produkt schopen uspokojit
spotiebitele a naplnit jeho o¢ekavani o vykonnosti a funkénosti produktu (Solomon

& Bamossy, 2006).

Spokojenost je spojena s optimistickymi myslenkami a radosti z nakupu. Spokojenost
muze byt také uzite¢na pro vyvoj predpovédi budoucich nakupt. Naopak nespokojenost
zékaznika se da povazovat jako litost nad nakupem nebo zakoupenou sluzbou (Qualtrics,

2021).

,,Spokojenost je v obecném pojeti pocitem potéseni nebo zklamani jedince vychazejicim
S porovnanim skutecného vykonu (nebo vysledku) vyrobku s jeho ocekavanim. Pokud
vykon za ocekdavanimi zaostdva, zakaznik je nespokojen. Pokud jim odpovidd je spokojen “
(Kotler & Keller, 2013, str. 164). Miru o¢ekavani udavaji predeslé zkuSenosti zakaznika,
dobré reference o produktu ¢i sluzbé at’ uz od znamych ¢i z vefejn€ dostupnych informaci.
Ocekavani zakaznika také vytvari sama firma, a to zptisobem jakym prezentuje své
vyrobky a sluzby a také tim, co zdkaznikovi ,,slibi“. To vSe tvofi, jak vysoka ocekavani

zakaznik ma (Kotler & Keller, 2013).

Sama firma muze velkou mérou pfispét k tomu, aby byl zakaznik nespokojen.
Tuto skutecnost zminuje Kotler (2001, str. 52) jiz ve své starsi publikaci. ,, Jestlize firma
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svymi informacemi vzbudi prilis velké ocekavani miize snadno dojit k tomu, Ze zdakaznik
je vyrobkem zklamdan.“ Pokud naopak jejich ofekavani nastavi velice nizko, nebude
o jeho produkty a sluzby takovy zajem a zakaznik pajde radéji ke konkurenci (Kotler
& Keller, 2013). Je tedy velmi tenka hranice mezi nalakanim zékaznika ke koupi a tim,

abychom neslibili nesplnitelné.

S podobnou definici spokojenosti piiSel také Kozel (2006, str. 190), ktery fika,
7e spokojenost zakaznika vychazi z teorie rozporu. ,,Spocivd ve stanoveni ocekdvani
zdkaznika o parametrech produktu a jeho uzitku a nasledného srovnani se zkusenosti

«

po ndkupu.

Spokojenost nam udava, jak produkty dané firmy spliuji uréita o¢ekavani, na tom se
shodne hned nékolik autorti. Podle americké spolecnosti Gartner, ktera se zabyva
vyzkumem a poradenstvim, 81 % obchodnikti povaZuje spokojenost zdkaznikli za hlavni
oblast hospodarské soutéze. Vysokd spokojenost zdkazniki pomdahd firmu odlisit
od konkurence a zajisti spole¢nosti stalé a loajalni zakazniky. Vérné zakazniky nemize
firma mit, pokud nejsou spokojeni. Spokojenost mlize také mimo jiné predvidat rist

ptijma v podniku (Szyndlar, 2021).

Kotler (2001) vsak uvadi, Ze naprosta spokojenost zakaznikid neni vzdy jedinym
a zakladnim cilem firem. Svoji myslenku prezentuje na pfikladu snizeni cen, coz mize
prispét ke spokojenosti naseho zakaznika. Avsak na celkovy dopad firmy bude tato zména

spiSe negativni a dojde ke snizeni celkového zisku z prodeje statku ¢i z poskytnuté sluzby.

Kazdy jednotlivec mtize spokojenost vnimat jinak. Vzdy vSak tento stav doprovazi urcity
pocit. Na tom se také shodne hned nékolik autor. Jde bud’ o pocit naplnéni naSich
pfedstav, pozadavki ¢i o¢ekavani. V opacném piipadé o urcité zklamani, pocit nedostatku
a nespokojenost. Pocit spokojenosti doprovazi Stésti, uspokojeni, dobré emocionalni
naladéni, optimismus, pocit naplnéni. Tyto pocity jsou relativni, obtizn¢ uchopitelné

a mohou byt ¢asto dost tézko méfitelné (Nenadal, Petiikova a kol., 2004).

V souladu s témito myslenkami je model spokojenosti zakaznika, ktery je uveden
na obrazku nize. JiZ jsme zminili, Z ¢eho vychazi pozadavky a ocekavani zakaznika.
Velké ,,X“ na obrazku znamena mezeru mezi tim, co zdkaznik pozaduje a tim, jak vnima
realitu. Pokud je zakaznik spokojen, nastava loajalita zdkaznika, kterou pozname tim, ze

se k nam zakaznik vraci a dale doporucuje nase produkty ¢i sluzby (Nenadal, 2008).



Obrdzek 1: Model spokojenosti zakaznika
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Zdroj: Nenadal (2008, str. 176)

Loajalita znamena vérnost znacce ¢i firmé, kterd se vyznacuje opakovanymi nakupy,

které jsou doprovazeny pozitivnim piistupem (Solomon & Bamossy, 2006).

Velmi loajalni zakaznik si vybere na$ produkt opakované bez vahani a nakoupi s vétsi
pravdépodobnosti nez 80 % a zcela urcité doporuci nas produkt svym znamym. Mirné
loajalni zékaznik opakované nakoupi s pravdépodobnosti 60 — 80 %. Pokud vSak
zakaznik spokojen neni, nastavaji stiznosti, reklamace, a ptedevSim negativni reference.
Dochazi ke ztrat¢ zékaznika. ,,Oba stavy pak velmi vyznamné ovliviuji ekonomickou

vykonnost vyrobcu “ (Nenadal, 2008, str. 176).
Loajalitu zakaznik l1ze také monitorovat a to pomoci:

a) méfeni budoucich zaméru zakazniku
b) méfenim tzv. efektivni loajality

€) meéfenim podle ziskanych a ztracenych zakaznikti (Nenadal, 2008).



V dnesni dobé, kterou zcela ovladl internet a recenze, by se mély firmy o spokojenost
svych zékaznikti zajimat vice nez kdy pfed tim. Mnoho znich neleni a svou
nespokojenost a nastvanost ventiluji naptiklad negativnim hodnocenim na internetu.
A jak je dobie znamo, dosah socialnich médii a recenzi na internetovych strankach je

dnes opravdu velky (Kotler & Keller, 2013).

Spokojenost zakaznikti je kliCovym ukazatelem vykonnosti zakaznickych sluzeb
a kvality produktt. Spokojeni a loajalni zakaznici, kteti maji ke znacce urcity emocionalni
vztah, jsou zaroven mén¢ citlivi na cenu a na jeji zmény nez ostatni méné loajalni
zakaznici. Spokojenost zakaznika bere v uvahu emociondlni a raciondlni reakce
na produkt nebo sluzbu a behaviordlni zaméry, ke kterym patii opétovny nakup

a pravdépodobnost doporuceni (Qualtrics, 2021).

Odlisny pohled na spokojenost zakaznikli a relativni pocit uvadi ve své knize
Kotler (2001) na ptikladu dodani zbozi. Jeden zékaznik mize byt spokojen s rychlym
dodanim, pfesnym dodanim nebo nepoSkozenym dodénim. Pro jiného zékaznika je tento

faktor naprosto samoziejmy a v jeho spokojenosti ¢i nespokojenosti nema prilis velky

vyznam.
Obrdzek 2: Evropsky model spokojenosti zdkaznika
Image
v
ocCekavani
zakaznika
v
Y
vnimana kvalita .| vnimand spokojenost loajalita
produktu (sluzeb) hodnota zékaznika zdkaznika
stiznosti
zékaznika

Zdroj: Foret a Stavkova (2003, str. 108)
Model vyjadiuje vztahy mezi sedmi hypotetickymi proménnymi:

e Image — hypotetickd proménna vztahu zakaznika k produktu, znac¢ce nebo firmé



e Ocekavani zékaznika — predstavy o produktu ¢i sluzbé, které ma konkrétni zakaznik,
vychézi z predeslych zkusenosti a dostupnych informaci

e Vnimand kvalita — znazoriuje, jak zékaznik produkt vnima, zahrnuje také doprovodné
sluzby

¢ Vnimand hodnota — poji se k cen¢ produktu a uzitku, Ize ji vyjadfit jako pomér ceny
a vnimané kvality

e Stiznosti zdkaznika — jsou disledkem nerovnovahy vykonu a ocekavani

e Loajalita zdkaznika — je také nerovnovahou, ale v tomto ptipad¢ se jedna o pozitivni

nerovnovahu mezi vykonem a ocekdvanim, projevuje se napiiklad opakovanym

nakupem (Kozel, 2006, str. 191).

Podle vyzkumu je vzacné&jsi si zdkaznika udrzet a zajistit si jeho opakované nédkupy, nez
ziskat nového zakaznika (Szyndlar, 2021). Zaroven ziskat nového zakaznika je finanéné

mnohem nakladnéjsi, nez si udrzet stavajiciho (Chambers, 2020).

Firma mize napomoci K udrZeni si zakaznika tim, Ze se o n&j zajima, plni jeho potieby,
vyiesi jeho problémy a peCuje o néj. Dulezité také je, aby firma byla svym zakaznikiim
oteviend a nebala se pfijimat namitky a pfipominky. Neméla by to brat negativné,
ale spiSe sama zadat o zp&tnou vazbu a rady zakaznikt.. Dobra zpétna vazba utvrdi firmy
V tom, Ze jdou spravnym smérem. Spokojeny zékaznik patii mezi nejvEtsi propagatory
spole¢nosti a mnohdy je to mnohem efektivnéjsi nez samotna reklama. Podle spole¢nosti
Nielsen 92 % spotiebiteli d4 na hodnoceni ptatel a rodiny vice jak na marketingové
aktivity a propagace. Doporuceni ma tedy vliv, ktery si mnohdy samotné firmy ani
neuvédomuji. Nazorim, zvetejnénym na internetu, dtvétuje 70 % spotiebitelt (Szyndlar,
2021). Dalsi zdroj uvadi, ze malé podniky odhaduji, ze 85 % jejich novych zakaznikt
pochazi z doporuceni znamych (Chambers, 2020).

Spokojenost zékaznikl je klicem k vytvofeni dlouhodobého vztahu se zékaznikem.
UdrZet dlouhodoby fungujici vztah v souvislosti firma a zékaznik je ndro¢né a firmy musi
neustale vynakladat ur¢ité tsili. Oproti tomu musi zakaznik vlozit ve firmu diavéru. Lidé

Casto pred rozhodnutim o ndkupu aktivné vyhledavaji recenze a diskuze. Internetova

~rwr

1.2 Meéreni spokojenosti zakaznika
Jak poznat, zda je zakaznik spokojeny, nespokojeny, anebo neutrdlni? Moznéa snadné&ji

lze mé&fit nespokojenost, kterou pozname podle stiznosti zédkaznikdi a podle poctu



reklamaci. AvSak ne kazdy nespokojeny zdkaznik se ozve a déa najevo, Ze je opravdu
nespokojeny s ur¢itym produktem ¢i sluzbou. Svou nespokojenost a zkusenost pouze
predava dal své rodin€, znamym a radéji vyuzije nabidky konkurence. Tudiz ani tato
teorie neni dostateCna a nestaci pouze sledovat pocet reklamaci ¢i stiznosti, protoze to
nema spravnou vypovidaci hodnotu. Diky zkoumani a méfeni spokojenosti zakaznikti
jsou firmy nuceny stale vylepSovat a inovovat své produkty a sluzby a mize to mimo jiné
piinaset urcitou motivaci pro jejich zaméstnance. Ziskaji tak cenné zpétné informace.

Je vsak potieba vytvofit Si systém sbéru dat (Nenadal, Petiikova a kol., 2004).

Mg¢teni spokojenosti zakaznikd je slozité. Postoje zakaznikl se také stale méni, je proto
tedy dulezité, provadét méfeni Casto a riznymi zplsoby, a ziskat tak nejpiesnéjsi
a spolehliva data, a ta dale uchovavat, statisticky méfit a analyzovat. Spokojeny zdkaznik
vice vyhledava produkt, omezuje pocet zkousek alternativnich produktii a také se méni
jeho chovani pii nakupu. Firmy by se ovSem nemély spokojit s loajalitou zakazniki,
a i tak by se mély neustale snazit zlepSovat své produkty ¢i sluzby (Qualtrics, 2021).

3

~Pokud se vy nestardate o své zdkazniky, necekejte, Ze oni se budou starat o vas°

(Szyndlar, 2021).

Pokud je cilem firmy spokojenost zakaznika, pak nejlepsi zpusob, jak si ho ziskat
a udrZet, je neustald zpétna vazba. Méfeni spokojenosti napomaha také k jejimu zvySeni
a zlepSeni. Mé&feni by mélo probihat v intervalech, a ne pouze po interakci. Spokojenost
zakaznik ovlivituje také moralku zaméstnancii a miru jejich udrzeni na pozicich.
Jde o kladné zpétné vazby, diky kterym se kazdy citi $tastn€jsi, motivovangjsi

a spokojengjsi. Kdyz jde nahoru jeden, stoupa i druhy (Chambers, 2020).

Jednu z moznosti, jak métit spokojenost zakaznika uvadi ve své knize Nenadal (2008)
jako pfistup zalozeny na systematickém hodnoceni urovné vniméani zékaznikl

Vv tzv. klasickém algoritmu. Obsahuje tyto kroky:

definovani, kdo je pro firmu zadkaznikem

definovani znakl spokojenosti zakaznikl

navrh a tvorba dotazniki k monitoringu spokojenosti zakazniki
stanoveni velikosti vybéru (tzv. vzorkovani zdkaznik)

vybér vhodné metody sbéru dat

o a k~ w e

tvorbu postupli pro vyhodnocovani dat, vcetné¢ postupti kvantifikace miry

spokojenosti



7. vyuzivani vysledki métfeni spokojenosti jako vstupii pro procesy zlepSovani

(Nenadal, 2008, str. 177)

K pojmu spokojeny zakaznik se vaze také tzv. snowball efekt neboli efekt snéhové koule.
Spokojeni zdkaznici své zkuSenosti predavaji dal a tim firma ziskava stale vice zdkaznika
a na tuto ,,snéhovou kouli* se stale nabaluji dalsi zdkaznici a z néceho opravdu malého je
najednou néco velkého — velky zajem o produkty ¢i sluzby. V tomto piipadé¢ mluvime
o pozitivnim snowball efektu. Samoziejmé také existuje negativni snowball efekt, ktery

firmam naopak Skodi. Vznika, pokud je zakaznik nespokojeny (Kozel, 2006).

Kotler (2001) ve své knize uvadi Ctyfi zpusoby, jak firma miZe zjiStovat miru

spokojenosti zakazniki:

1. Systém stiznosti a navrhli — firmy poskytuji svym zakaznikli formulafe, kde mayji
moznost vyjadfit své ndzory a postoje a firma tak zisk4 cenné informace, jak pfipadné
spokojenost zakaznikt zlepSovat. Casto se tak d&je v hotelech, restauracich nebo
nemocnicich.

2. Priizkumy spokojenosti zdkazniki — firmy realizuji prizkumy prostiednictvim
dotazniki nebo telefonickych rozhovoru. Ptaji se na pfi¢iny spokojenosti Ci
nespokojenosti. Cenné jsou také informace o tom, zda si zdkaznik planuje vyrobek
znovu zakoupit a zda ho doporuci dal$im lidem.

3. Mystery shopping (fiktivni nakupovani) — prostiednictvim fiktivniho nakupujiciho
muze firma zjistit také spoustu uzite¢nych informaci. Vyuziva se ¢asto v obchodech.
Sleduje ochotu a pfistup personalu na stiznosti a nespokojenost zakaznika. Fiktivni
zakaznik maze také navstivit konkurencni obchod a zjistit, jak se u nich zakaznik citi.

4. Analyza ztracenych zdkaznikli — jednd se o zjiStovani divodu, pro¢ si zékaznici

prestali nase produkty kupovat nebo dokonce pro¢ piesli ke konkurenci.

Kotler a Keller (2013) uvadi, Ze pouze 5 % nespokojenych zakazniki si opravdu stéZuje
a da najevo svou nespokojenost. Zakaznici Si radéji zacnou kupovat konkurenéni
vyrobek, nez aby si st€Zovali. Maji pocit, Ze jejich stiznost by nebyla efektivni, nebo nevi,
kde si mohou stéZovat. Toto tiché pfichdzeni o zdkazniky je pro firmy velice Skodlivé.

Obchodnici nevédi, jaky je ditvod odchodu zakaznikl a tézko mohou situaci vylepsit.

,, Priiomérny nespokojeny zakaznik své rozcileni sdéli jedendcti dalsim lidem ™ (Kotler &
Keller, 2013, str. 168). Pokud i tito lidé nespokojenost, o které se doslechli, pFedavaji dal,

tak je nartist exponencialni.
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Firmy by mély zdkaznikim co nejvice usnadnit a zpfistupnit moznost stéZovat si,
a to naptiklad pomoci knih stiznosti, telefonni linky, webové stranky ¢i e-mailové adresy.
Zakaznik bude védét, kam se obratit a pravdépodobnost vyjadieni svého nazoru diky
tomu roste. Dulezité je nasledné kontaktovani nespokojeného zdkaznika a vyteSeni
celkové situace. Spolecnost by méla o zakaznika projevit zajem a jednat empaticky.
Znovu nakoupi 54 - 70 % nespokojenych zakaznikt, pokud jejich stiznost byla vyiesena
dle jejich predstav. Pokud navic jejich stiznost byla vyfeSena rychle, procento vracejicich

se zakazniku roste az na 95 % (Kotler & Keller, 2013).

1.3 Maslowova pyramida potieb

Spokojenost vychazi ze zékladnich lidskych potfeb a zplsobu jejich uspokojovani.
Americky psycholog Abraham Maslow rozpracoval pét zakladnich potieb a sefadil je
hierarchicky do pyramidy.

Nejnize jsou umistény zékladni fyziologické potieby, kam patii spanek, jidlo a piti. Pokud
jsou uspokojeny tyto potieby, jedinec chce uspokojit potfeby na vyssi urovni. Nasleduje
tedy potieba bezpec€i, ochrana, jistota, zdravi. Na tfetim stupni pyramidy je potieba
sounalezitosti a lasky, urcitd socialni potfeba, zalozeni rodiny, ziskani ptatel. Potieba
milovat a byt milovan. Po uspokojeni téchto tii vrstev se dostavame ke ¢tvrté, kterou tvoii
potfeba uznani a sebelcty. Lze ji chépat také jako dosazeni urcitého uspéchu, ziskani
pochvaly a respektu od ostatnich. Na nejvys§im bod¢€ je potieba seberealizace. To
mizeme chapat jako snahu 0 poznani se a snahu o rist nasi osobnosti. Podstatou je, ze
¢lovék mize uspokojovat vyssi stupné pyramidy az poté, co uspokoji potfeby na nizSich

stupnich (Prochazkova, 2018).
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Mira uspokojovani jednotlivych stupniii pyramidy ma také podil na tom, zda je ¢lovek
spokojeny ¢i nespokojeny.

Obrazek 3: Maslowova pyramida potreb

Potfeba
seberealizace

Potfeba uznani a dcty

/ Potreba sounaleiitosti a lasky \

Potreba bezpedi

/ Fyziologické potfeby \

Zdroj: vlastni Gprava, Prochazkova (2018)

1.4 Platebni karta
Platebni karta je plastova karta, ktera slouzi jako moderni platebni instrument — platebni
prostiedek, ktery umoziuje jeho drziteli ptistup k penéZnim prostfedkiim na Gctu. Jedna

se o elektronicky platebni prostiedek (Schlossberger, 2012).

,, Platebni karty navazuji na znacné rozsireni osobnich beznych a uvérovych uctit u bank,
na snahu prekonat nedostatky Sekového a zejména hotovostniho platebniho styku
a umoznit komitentim snadnéjsi a bezpecnou dispozici s jejich penézi ¢i poskytnutym

uverem* (Mace, 2000, str. 55).

Kalabis (2012, str. 94) ve své publikaci uvadi, ze platebni karta je: ,, Produkt, ktery ma
uzky vztah K hotovostnimu i bezhotovostnimu platebnimu styku. “ Klient ke karté obdrzi
¢tyfmistné identifikacni €islo tzv. PIN, ktery kartu chrani pted jejim zneuZitim. Karty Ize
delit do nékolika skupin, zakladni zpiisob rozdéleni vSak uvadi na karty debetni

a kreditni.

Platebni karty jsou v dnesni dobé jiz soucasti kazdodenniho Zivota vétsiny z nas (CNB,
2021). Uz v historii si lidé oblibili mnozstvi vyhod, které platebni karty nabizeji. Jednou

z vyhod je vyssi bezpecnost ulozenych penéz oproti hotovosti (Steele, 2021).
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Nyni nékteti lidé uz s hotovostnimi penézi téméf neptichdzi do kontaktu. Neni tedy
prekvapivé, Ze podet vydanych platebnich karet kazdoro&ng stoupa. Podle statistik CNB
podet karet vydanych ¢eskymi a zahraniénimi bankami, které pisobi v Ceské republice
za rok 2020, ¢ini 13,8 miliond kust. To piedstavuje narust o 790 tisic kust karet oproti
roku 2019. Vétsinovou ¢ast tvoii debetni karty v poctu 12,3 miliont kust. Na rozdil
od rostouciho poétu vydanych karet, po¢et bankomatt v Ceské republice mirné poklesl

(CNB, 2021).

Graf 1: Pocet karet a bankomatut
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=P 0ofet bankomat( (prava osa)

Zdroj: Kurzy.cz (2021)

Kazda platebni karta musi odpovidat normam ISO 3554, které jsou stanoveny
mezinarodné. Karta musi spliiovat piesnou velikost 85,6 x 54 a tloustku 0,76 mm.

Platebni karta je vyrobena z t¥ivrstvého PVC (Juiik, 1999).

Tento mezinarodni rozmér ma piedevsim praktické diivody a umoziuje vybér penéz také
V zahrani¢nim bankomatu. ,,Karty mezinarodni jsou akceptovatelné u obchodniki
na celém sveté, pokud jsou opravneni k jejich prijimani, nebo jimi lze vybirat hotovost

v bankomatech v riznych zemich* (Schlossberger, 2012, str. 139).
Platebni karta musi spliiovat tyto naleZitosti:

e oznaceni vydavatele karty

e jméno drzitele platebni karty

e (islo platebni karty a tzv. BIN

e platnost platebni karty

e nosic elektronického zdznamu (magneticky prouzek, ¢ip)

e ochranné prvky platebni karty (napf. hologram) (Schlossberger, 2012, str. 136)
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Banky se pti vydavani platebnich karet musi fidit pravidly, které stanovuji mezinarodni

asociace. Podminky miiZe klient naleznout v obchodnich podminkach, které jsou soucasti

smlouvy o béZném uctu nebo samostatné smlouvy (Méace, 2006).

1.4.1 Tridéni platebnich karet
Platebni karty mizeme ¢lenit z riznych hledisek:

a) Podle zpusobu zpracovani — =zakladni kritérium rozliSeni platebnich karet

(Schlossberger, 2012)

Debetni platebni karta — karta je vydavana standardné k béznému uctu a drzitel
pti platbé erpa vlastni penize z uctu, které jsou ihned nebo béhem nékolika hodin
odepsany ze zustatku na Uctu. Dilezité je zajistit, aby se klient nedostal
do nepovoleného minusu a necerpal tak bankovni prosttedky a nevznikl mu aveér.
Debetni karty mohou vydévat pouze subjekty s bankovni licenci, a to jsou u nas
pouze banky nebo také spofitelni a ivérni druzstva.

Kreditni (vérova) platebni karta — vydanim této karty vznika klientovi moznost
Cerpat penize zuctu do povoleného minusu a vznikd mu tim uvér. Podle
schopnosti drzitele karty splacet je stanoven uverovy limit, ktery klient nemiize
ptekrocit. Tento uvér neni vhodné vyuzivat dlouhodobé, nebot’ troky byvaji
pomérné vysoké. Aby klient ziskal kreditni kartu, je potfeba uzaviit s bankou
uvérovou smlouvu.

Charge karta — jedna se o nakup s uréitym zpozdénim zactovani. Drziteli karty je
poskytnut uvér, ktery neni Gro€eny, a to ptredstavuje hlavni rozdil od kreditni
karty. Hlavnim ucelem je odloZeni plateb, které klient uhradi aZ ve stanovené

dobé.

b) Podle vydavatele

Bankovni asociace — VISA, MasterCard
Nebankovni asociace — American Express, Diners Club, JCB (Japan Credit
Bureau)

Dalsi vydavatelé — obchodni fetézce, cestovni kancelare, dopravni instituce

c) Podle prostorové pouzitelnosti

Tuzemska karta (vnitrostatni systém) — na této karté je jasn¢ uvedena zemé,
ve které je karta platna
Mezinarodni karta (otevieny systém) — tyto karty jsou piijimané u obchodniki

po celém svéte
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d) Podle typu pisma na karté

Elektronické — karty s hladkym tiskem, byvaji vydavany bankami ¢astéji

Embosované — Karta s reliéfnim zaznamem. Cislo platebni karty je vytazeno
na povrch a po piejetim rukou ho Ize dobfe nahmatat. Lze ji pouzit pro offline
transakce — bez pouziti internetu. K provedeni se pouziva takzvany embos,
do kterého se karta vlozi a otiskne na pfislusny papir. Klient nasledné stvrdi

podpisem, Ze ma na Uctu dostatek prostredkil k provedeni platby.

e) Podle typu elektronického zaznamu

Karta s magnetickym prouzkem

Karta s ¢ipem — pouzivané na bezkontaktni platby. Karta se pouze k terminalu
ptiklada. Do urcité ¢astky (vétSinou 500 K¢) neni tieba zadavat PIN.

Hybridni karta — tato karta obsahuje prouzek i mikro€ip. Tyto karty budou
vV budoucnu pouzivané nejcastéji.

Laserova karta — velmi drahé, jejich bezpecnost neni vysokd, lze je snadno

padélat.

Podle Otakara Schlossbergera (2012) mtizeme karty jesté dale ¢lenit podle:

a) Osoby drzitele

Osobni

Sluzebni

b) Funkce a zpisobu uziti

Bankovni karta
Elektronicka karta
Univerzalni karta

Zaruéni Sekova karta

¢) Urovné sluzeb s kartou spojenych

Karta zakladni

Karta specializovana
Karta prestizni
Karta vybérova

Karta zvlastni
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1.5 Platby online
Online platby souviseji s rostouci moznosti nakupt prostfednictvim internetu a také se
zajmem spotiebitelt touto formou nakupovat. Mezi faktory ovliviiujici mnozstvi nakupt

na internetu patii nizsi ceny, pohodlnost, rychlost, tispora Casu a dostupnost produktti.

Podle statistik Asociace pro elektronickou komerci (APEK) za rok 2020 se v CR utratilo
za nakupy na internetu 196 miliard korun. To pfedstavuje narist o 26 % oproti minulému
roku. Tento velky nartist se pfipisuje piedevsim covidové pandemii a omezenému
provozu kamennych obchodl. Na vyznamu také ztraci platba dobirkou a do poptedi

vystupuje modernéjsi a pohodIngjsi zpuisob platy - platba kartou online (APEK, 2021).

Dalsi spolecnosti, ktera se statistikami internetovych prodeji zabyva, je Shoptet. Podle
jejich dat Cesi za nakupy na internetu utratili celkem 217 miliard korun (Shoptet, 2021).

Spolec¢nost tedy potvrdila rekordni obraty a vysoky nartst oproti minulému roku.

Pii placeni kartou online vyuZivaji Cesi predevsim svou debetni kartu spojenou s b&znym
iétem a to v 85 % piipadech. Kreditni kartu vyuziva pouze 11 % Cechi, nejéastéji
ve véku 66 - 79 let. Velka ¢ast lidi ma pti platbé kartou online nastaveny limit. Konkrétné
limit ve vysi 5 tisic K& ma nastaveno 27 % Cechil a 35 % ma nastaveno limit 20 tisic K&.
Pocet transakcei, provedenych kartou online v roce 2020 ¢inil 211 mil., coz pfedstavuje
nartst oproti roku 2019 o 71 mil. K¢ V penéznim objemu se jednd o 194,4 mld. K¢

zaplacenych nakupti kartou online (CBA, 2021).

I ptes stale rostouci zdjem o placeni na internetu kartou se neptedpoklada uplny zanik
plateb na dobirku. Hotovostni penize jsou stale u né€kterych lidi pfednostni. Podle statistik
je hotovostnich penéz v obéhu ¢im dal vice. V roce 2020 to bylo 711 mld. K¢.
V porovnani s rokem 2019 jde o narist o 67,5 mld. K¢. I tato skuteCnost je ¢astené
spojovana s pandemii covid a nejistotou v budoucnost. Rust plateb kartou online je
spojovan také sristem duvéry internetovym obchodim. Platba na dobirku je
doporucovana naptiklad pfi nakupu na neznamém e-shopu nebo na méné spolehlivém
e-shopu. Piedstavuje uréitou jistotu dodani zbozi, za které zaplatime teprve az po jeho
doruceni. Mimo jiné spousta dopravci jiz vlastni platebni terminal, a tak lze zaplatit

pti prevzeti zbozi také kartou (CBA, 2021).
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Nejcastejsi zpisoby platby se s postupem let méni. V roce 2020 jednoznaéné prevladala
platba kartou, nasledovala platba bankovnim pievodem. Na tfetim misté¢ byla platba
na dobirku hotove, dale platba na dobirku kartou. Mén¢ Casté jsou platby pii osobnim

odbéru kartou a pfi osobnim odbéru hotové (APEK, 2021).

Obrazek 4: Nejcastéjsi zplsob platby na internetu

%
A . : PLATBY NA INTERNETU O RESPONDENTU
% ' [ 2010 Ji 2010 J 2020
S
Platebni kartou pfes internet 39 421 46,5
Bankovnim prevodem 22 18,4 -
Na dobirku hotové 15 14,0 9,3
Na dobirku kartou (pfi prevzeti zbozi) 6 71 -
Platba pfi osobnim odbéru kartou 5 54 4,9
Platba pfi osobnim odbéru zbozi hotové 9 6,4 -
Prostfednictvim vlastniho GUétu na platebnim systému (napf. PayPal, PaySec) > 4,4 4]
Google Pay - 0,7 -
Mobito, MasterCard Mobile - 0,8 1,2
Apple Pay - 0,3 -
Na splatky (Gvérem, leasingem) - 0,1 0,1
Prostfednictvim tzv. odloZené platby - 0,1 -
Jiné/nesledovano - 0,2 0,1
e

Zdroj: APEK (2021)

Jednou z vyhod platby kartou je, ze pfi placeni neni potieba vypliovat zadny variabilni

symbol ani ¢islo uctu (Platby ptes internet, 2020).

Nyni online obchody pfinaseji v CR praci vice nez 100 000 obéantim. V roce 2020 byl
v CR evidovan rist poétu e-shopii na 49 500. Ve vztahu k poétu obyvatel patfime
V Evropé k zemim s nejvétSim poctem online obchodii. Jako hlavni pfednost nakupt
online lidé uvadi usporu Casu, ptiznivéjsi ceny a moznost objednat si zbozi ¢i sluzby

kdykoliv potiebuji (APEK, 2021).

Podle spolecnosti Shoptet mezi nejéastéji nabizeny sortiment patii pfedev§im obleceni
a dopliiky, nasleduje vybaveni do domu, potieby pro zahradu a zahradnické prace
celkové, potraviny, détské zbozi a elektronika. Nejvétsi zajem byl o elektroniku.
Do poptedi se také dostava nakup potravin online. Podle informaci ziskanych strankami
Shoptet.cz a Zbozi.cz patii mezi nejastéjSi zplsoby platby platba kartou online.
Coz potvrzuje informace ziskané¢ z APEK. Platba dobirkou a bankovnim pfevodem je

na Gstupu. Mezi nejéast&ji vyuzivané druhy prepravy patii Zasilkovna a Ceska posta. Lidé
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nejcastéji nakupuji z pocitace, coz je pfisuzovano vysSimu uzivatelskému komfortu.
Velice se tomuto poctu blizi ndkupy pies telefon. Uréitou mérou k nakupim pies mobilni
telefon pfispivaji aplikace konkrétnich obchodt, které jsou telefonu pfizpusobeny
a nakup je zde jednoduchy a ptehledny. Nejniz§i pocet nakupi se uskutecnil
prostiednictvim tabletu (Shoptet, 2021). Necelych 80 % Cechti ma své zafizeni

zabezpedeno proti napadeni hackera (CBA, 2021).

Doba se méni a s ni také zpiisoby nakupovani a formy placeni. Je zajimavé porovnat tyto
udaje z let 2020 a 2021 s rokem 2004. Podle Vysekalové se v t€ dobé prostiednictvim
internetu nejvice prodavaly CD, DVD a videokazety, na dal$im misté knihy. Nasledovala
elektronika, hardware, software, obleCeni a domaci spottebice. Nejcastéjsi zptisob platby
byla platba dobirkou na posté, na druhém misté byla platba z G¢tu, nasledovala platba
dobirkou pfti pfevzeti zbozi. Jen malé procento lidi vyuzivalo moznosti platby virtualni
kartou. Pti vybéru online obchodu hrala v té dob¢ roli naptiklad dostupnost, ptehlednost

internetovych stranek, diveéra v obchod ¢i mozZznost nasledné reklamace (Vysekalova,

2004).

Tento trend plateb v hotovosti se jesté po roce 2004 nékolik let zachoval. V roce 2011
byla stile nejcastéjSim zpiisobem platby na internetu dobirka, 1 kdyz ve svété se uz
formovaly nové a modernéjsi zpiisoby platby, které se rychle dostavaly do poptedi. Mezi
faktory ovlivitujici tuto skutecnost patfila nedlivéra v internetové obchody
a pomalé Sifeni platebnich karet. Navic moznost platit kartou na internetu nebyla
automatické a zdkaznici si o tuto funkci museli nejdiive zazadat ve své bance (Platby pies

internet, 2020).

1.6 Bezpecénost pri platbé kartou online
Pohodlnost online nakupovani nabizi komfort jak zdkazniklim, tak 1 prodejctim.
| v tomto pfipad€ vSak musi byt klient obezfetny a myslet na to, kde a jakym zptsobem

nakupuje.

Online nakupy predstavuji velkou pfilezitost pro podvodniky. Podvodem mohou byt jak
falesné e-maily, neexistujici internetové stranky nebo také podvody pii platbé kartou
online. Je tedy dulezité peclivé vybrat e-shop, ve kterém nakupujeme. Pomoci nam
mohou napfiklad recenze a hodnoceni na internetu. Informace je tieba cCerpat
z diveéryhodnych zdrojh. Pfi samotné platbé je tfteba zpozornit pii zadavani uzivatelskych

informacich. Pokud jsou vyzadovana citlivéjsi data, je lepsi transakci pterusit. Zadané
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wev

si zkontrolovat vypis z bankovniho G¢tu, zda nedoslo k neopravnéné aktivité. Ptipojeni
k internetu je také dilezité, a proto bychom neméli nakupovat na vetejnych Wi-Fi sitich,

ale pouze na téch ovéfenych (National Cybersecurity Alliance, 2021).

Pokud hovofime o pfistroji, ptes ktery nakupujeme, mél by mit uzivatel nainstalovany
aktualni a aktivni antivir. Zafizeni by mélo byt fadné zabezpeceno, abychom se ujistili,
ze v ptipad¢€ odcizeni se ho neznamému clovéku nepodaii odemknout. Bezpe¢né musi byt
také heslo k bankovnimu uctu. Doporucuje se pouzivat silna hesla a pravideln¢ je ménit.
Dale neni dobré poskytovat informace k i¢tu a o platebni karté cizim lidem, ¢i je sdélovat

po telefonu (Ladika, 2021).

1.7 Zabezpeceni platebnich karet pfi platbé pres internet od ledna 2021

Silné ovéfeni klienta (Strong Customer Authorisation - SCA) a nizké riziko zneuziti
platebnich karet je jednim z hlavnich cili legislativy. Na tuto aktivitu dohlizi v celé
Evropské unii Evropska centralni banka. Hlavnim diivodem zmény zabezpecenti je stale
rostouci poc¢et podvoda v souvislosti s platebnimi kartami. Zaroven se vSak banky snazi

platby kartou zachovat stale pohodIng, rychlé a vSem dostupné.

Smérnice Evropského parlamentu a Rady EU klade pozadavky na silnéjsi zabezpeceni
platebnich karet a vyzaduje implementaci jednotlivymi ¢lenskymi staty nejpozdéji
do 14. za#1 2019. Tuto smérnici implementuje v CR zakon &. 370/2017 o platebnim styku.
CNB poskytla bankdm dodateény ¢as na plné zajidténi oblasti silného ovéfeni uzivatele.
V ptipadé€ plateb platebni kartou pii ndkupu v internetovych obchodech byla povinnost
posunuta na 31. prosince 2020. Divodem bylo dat bankdm prostor se v novinkach

zorientovat, zafadit nafizeni do praxe a informovat své klienty (Ceska spofitelna, 2021).

Do roku 2021 stacilo klientovi pii platbé kartou na internetu zadat udaje z Karty jako je
¢islo karty, platnost karty a ovétovaci tiimistny kod. V nékterych ptipadech také jméno
drzitele karty. Nasledné pftiSla drziteli karty SMS na mobilni telefon, ve které byl
potvrzujici kod. Nekteré banky maji kod delsi jiné krat$i. Evropska smérnice vSak
od ledna 2021 vyzaduje siln¢j$i dvoufazoveé zabezpeceni. Toto plati pro vSechny banky

v Evropské unii (CNB, 2021).

19



,, Dvoufaktorové oveéreni uzivatele je vyzadovano pri on-line pristupu k platebnimu uctu,
pri iniciaci elektronické platebni transakce nebo pri jakémkoli vikonu prostrednictvim
prostredkit komunikace na dalku, ktery by mohl vest k riziku platebniho podvodu nebo
Jjinych zneuziti“ (CNB, 2021).

Podle spolecnosti Visa navic miize dvoufazové potvrzovani pomoci technologie 3D

Secure vést k vyssi konverzi na e-shopech a zkratit ¢as potiebny k transakci az o 85 %.

Prvni ovétovaci prvek zahrnuje kategorii vlastnictvi, tim se rozumi mobilni telefon, ktery
klient vlastni, dalsi kategorie je znalosti hesla ¢i PINu a tieti kategorie je biometricky
idaj, ¢imZ je mysleny otisk prstu nebo u chytiejsich telefonti rozpoznani obli¢eje (CNB,

2021).

V zabezpecenti, které postacovalo do roku 2021, byl problém v tom, Ze ¢iselny kod z SMS
se povazuje jako kategorie vlastnictvi, a tak nelze samotny telefon a kéd povazovat
za dvoufazové ovéteni a je tieba pridat dalsi oveétovaci faktor (Hovorkova, 2021). Kod
vV SMS navic jde jednoduSe pomoci viru pieposlat na mobil uto¢nika, a tak zabezpeceni
neni dostadujici. Skodlivy malware si lidé ¢asto nevédomky stahuji spolu s aplikacemi do

mobilnich telefonit (Moniova, 2020).

Nyni by tedy zlod¢ji nestacilo k odcizeni penéz z karty mit telefon a platebni kartu
Klienta. Platba by za stavajiciho dvoufazového zabezpeceni neméla v pofadku probéhnout

(Kucera, 2020).

Podle prizkumu informac¢niho serveru Evropa v datech se s podvodem pii nakupu pies
internet setkalo 56 % lidi a néktefi z nich dokonce pfisli o penize. V Cechach je to 23 %

obcanti, ktefi se setkali s podvodem pii nakupu online (Evropa v datech, 2021).

,,Silné dvoufaktorové ovéreni vyzaduji platebni brany se zabezpecenim 3D Secure, které
vyuziva vetsina Cceskych islovenskych e-shopii a online sluzeb. Naopak napr.
V americkych nebo cinskych internetovych obchodech toto zabezpeceni veétsinou chybi*

(CSOB, 2020).

Vétsina Ceskych bank nové nafizeni fesi vlastnimi mobilnimi aplikacemi. Jejich ovéfeni
ma jak kategorii vlastnictvi — mobilni telefon, kategorii biometrie — otisk prstu

&i skenovani obligeje anebo znalost hesla k pfistupu do mobilni aplikace (CNB, 2021).
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Podle vyzkumu CBA piihlasovani do mobilni aplikace pomoci snimani obli¢eje preferuji
predevsim uzivatelé do 26 let, otisk prstu vyuzivaji uzivatelé mezi 27 a 35 let, klasickou

metodu zabezpeceni pomoci hesla preferuji pak starsi lidé.

Pro klienty, ktefi vSak mobilni aplikace nemaji a ani mit do budoucna nechtéji, bude
z kategorie znalosti — heslo (ePIN) (CNB, 2021). Vétsina bank vsak jinou moznost, nez
je platba prostiednictvim mobilni aplikaci, neptipousti. Jejich zakaznici tak budou muset
ptipadné zvolit jiny zptisob platby p¥i ndkupu pies internet. Ceska bankovni asociace viak
na zakladé dat ziskanych z prizkumu uvadi, Ze mobilni aplikaci v roce 2020 vyuzivalo

J1Z 43 % respondentt a v roce 2021 byl nartst na 51 %.

1.8 Pristup jednotlivych bank ke zménam
Kazd4 banka k novému dvoufizovému ovéfeni pfistoupila jinak a stanovila si své
podminky pro uspésné provedeni platby. Nyni si pfedstavime zabezpeceni u nékterych

vybranych bank, které piisobi v Ceské republice.

1.8.1 Ceska sporitelna
Pro své klienty nabizi aplikace George a George kli¢. Pfi stazeni téchto aplikaci si

zakaznik nemusi pamatovat zadna dalsi hesla ¢i PIN. K ovéteni mu staci pouze otisk prstu
nebo rozpoznéani obliceje. Aplikaci lze aktivovat pomoci hesla a SMS nebo pomoci
aktiva¢niho kodu. Jako vyhody aplikaci banka zdiaraziuje bezplatnost, klient nemusi
ptfepisovat kody z SMS, aplikace nezaberou mnoho mista v paméti telefonu, moZnost
Zeské nebo anglické verze a také zobrazeni virtudlni karty s PINem nebo PANem. Ceska
spofitelna na svych strankach uvadi, ze ptes 1 milion jejich zakaznika tyto aplikace jiz
vyuziva. Pro klienty, ktefi aplikaci v telefonu mit nechtéli, si banka pfipravila pétimistny
ePIN, ktery si zakaznik musel zapamatovat. Ten si mohli vygenerovat v internetovém
bankovnictvi ¢i na pobo¢ce banky. Tento ePIN zdkaznici vyuzivali vedle kodu z SMS
a slouzil jako druhy ovéfovaci prvek z kategorie znalosti. Od 26. 10. 2021 zavedla Ceska
spofitelna moznost platby pouze s pomoci George klice. Ten bude také nutny k pouzivani

mobilni aplikace George (Ceska spofitelna, 2021).

, Aplikaci George klic pro bezpecné a jednoduché potvrzeni transakci v digitalnim
bankovnictvi pouziva uz kazdy druhy z nasich klientii, kteri plati kartou na internetu

alespon jednou za meésic, “ fika Jan Hailich, manazer platebnich feSeni Ceské spofitelny.
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Podle Hailicha bude aplikaci George kli¢ pouzivat v nasledujicich mésicich vice nez
80 % klienttt Ceské spofitelny (Ceska spofitelna, 2021).

1.8.2 Air Bank

Tato banka nabizi klientim mobilni aplikaci My Air. Klienty motivuje ke stazeni
predevsim jeji pohodlnosti a bezpe€nosti. Pro zakazniky, ktefi nechtéji vyuzivat aplikaci
pln¢, ale pouze kplaceni kartou na internetu, umoznuje banka zakazat moznost

,Umoznovat aktivni operace®. Pak budou aplikaci vyuZzivat pouze jako bezpecnostni kli¢

(Air Bank, 2021).

Ti, ktefi aplikaci v telefonu mit nechtéji, zaplati kartou tak, ze budou pfesmérovani
na potvrzovaci obrazovku a zadaji kod z SMS. Air Bank jako jedna z mala odmita
poskytnout témto uzivatelim ePIN. Na svych strankach uvadi, ze vice jak Ctyfi pétiny
klientd chytrou mobilni aplikaci jiz vyuzivaji a véfi, Ze pro jeji pohodlnost bude tento
pocet uzivatell rist. Dale nechtéji klienty zatéZzovat dalSim PINem, ktery by si museli
pamatovat a rad¢ji davaji prednost moderné¢jSim zptisobiim zabezpeceni. Jako dalsi faktor

banka uvadi negativni zkusenosti s ePINem v zahranici (Air Bank, 2021).

1.8.3 Komeréni banka
Tato banka vytvofila pro klienty aplikaci KB KIli¢, ve které lze potvrzovat platby kartou.

V aplikaci se zobrazi detaily platby, které nasledné potvrdi jednim ze dvou faktori,
a to bud’ PINem, nebo otiskem prstu, ¢i snimanim oblic¢eje. Klienti bez aplikace si musi
navic pamatovat bezpecnostni heslo a nasledn¢ zadaji kod z SMS. Z diivodu bezpecnosti
si banka namatkou vyzada zadani kodu z SMS i od téch, ktefi vlastni bankovni aplikaci
v telefonu. Naopak pfi platbé nizkych ¢astek nemusi systém vyzadovat zadné dodate¢né

ovéfeni mimo kdédu z SMS.

Banka svym klientim na internetovych strankach doporucuje spiSe internetové obchody
s technologii 3D Secure a to kvuli bezpecnosti platby. Banka také klade diraz
na pravidelnou kontrolu provedenych transakci. V ptipad€ nesrovnalosti pii platbé kartou
online nabizi banka svym klientim moznost bezplatné telefonni linky, ktera funguje
neustale (Komercni banka, 2021).

1.8.4 Moneta Money Bank

Banka nabizi aplikaci MONETA Smart Banka. Dalsi zptsob platby kartou je pomoci
ePINu, ktery klienti naleznou ve svém online bankovnictvi. Tento ePIN je Sestimistny.
Mimo n¢gj vSak piijde klientovi také v SMS jednorazové 3D Secure heslo. Zminény
zpusob Ize vyuzit pouze pokud jej internetové obchody podporuji. Banka apeluje na své
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klienty, aby nakupovali pouze na divéryhodnych a ovétenych e-shopech a byli obezietni
pti zadavani vyzadovanych udaji (Moneta Money Bank, 2021).

1.85 CSOB )

Aby klient nemusel opisovat kod z SMS, musi mit nainstalovanou aplikaci CSOB Smart
kli¢. Zaroven banka zavedla technologii RBA (Risk-Based Authentication), ktera
rozpozna bezpe¢nou platbu a klient ji tak nemusi nijak potvrzovat dokonce ani kodem
Z SMS. Veskeré sluzby nabizi banka bezplatné. Banka motivuje zdkazniky ke stazeni

aplikace svou pohodlnosti, rychlosti a veskera piipadna rizika prebira na sebe (CSOB,
2021).

1.8.6 UniCredit Bank
K placeni kartou na internetu musi mit Klienti stazenou aplikaci Smart Banking nebo

Smart kli¢. Po stazeni je tieba aplikaci aktivovat uzivatelskym jménem a aktivacnim
kédem. Jako motivaci ke stazeni banka nabizi bezplatnost, vysokou bezpecnost
a jednoduchost. Jinou variantu siln¢j$iho ovéfeni banka nenabizi, a tak klient, ktery
nechce nebo nemuze mit v telefonu tyto aplikace, musi zvolit na internetu jiny zptsob

platby (UniCredit Bank, 2021).
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2 Cile a metodika prace

2.1 Cil prace

Hlavnim a nejdualezitéjsim cilem této bakaldiské prace je vyhodnotit spokojenost
zékaznikl s opatifenim pii pouzivani platebnich karet pti ndkupu pies internet a zaroven
identifikovat pfipadné obtize. Je také zjistovana celkovd zména chovéani zdkaznikl
po zavedeni novych opatfeni s cilem zvysit zabezpeceni platebnich karet. Mezi mozné
zmény v reakci nakupujicich se fadi odli$ny zptsob platby, instalace bankovni aplikace
do telefonu, ptechod na novy chytry telefon atd. Jednim z dil¢ich cilt bude tedy zjistit,
jak ktémto zménam v zabezpeceni Klienti bank pfistoupili a zda je zhodnotili jako

potiebné.

2.2 Stanovené hypotézy
Na zakladé prostudované odborné literatury a dostupnych internetovych zdroji byly

stanoveny tyto hypotézy:

1. Nejcastéjsi zpusob platby pii ndkupu ptes internet je platba kartou online.

2. Vice jak polovina respondentt si stahla bankovni aplikaci dfive nez v roce 2021.

3. Hlavnim divodem, pro¢ respondent nevyuziva bankovni aplikaci je, ze mu
nepfipada dostatecné bezpecna.

vvvvvv

zabezpecenim.

2.3 Metodika prace

Prvni cast prace tvofi reSerSe, kterd obsahuje zakladni pojmy V oblasti potieb,
spokojenosti spotiebitelti, metod méfeni spokojenosti a také pojednava o loajalité obecné.
Jsou zde také zminény zakladni informace o platebnich kartach, zménach v zabezpeceni
od ledna 2021 a statistiky pfi platbach kartou na internetu. Tyto informace jsem ziskala
z odborné literatury od nejriiznéjSich autort a dale z internetovych zdroji. Prameny byly

jak Ceské, tak zahranicni.

2.4 Sbér dat
Praktickd cast zahrnuje sbér a zpracovani primarnich dat. Zvolila jsem pfistup

kvantitativni, a to konkrétn¢ pomoci dotaznikového Setfeni. Vyzkum probihal ptevazné

v

realizace. Vyhodou online dotaznikii je také jednodussi zpracovani odpovédi

Vv elektronické podobé. Timto zpiisobem bylo dotazano 176 respondentti. U respondentl,
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ktefi nemohli nebo nechtéli vyplnit dotaznik online, prob&hlo doplikoveé osobni
dotazovani s fyzickym  dotaznikem  vytvofenym  pomoci MS = Word.
Timto zpiisobem bylo dotdzano 35 respondentli. Vyhodou osobniho dotazovéni byla
moznost piimé zpétné vazby a také pripadné upiesnéni konkrétnich otazek.
do elektronické podoby. Vyzkum byl provadén v Jiho¢eském kraji. Do analyzy byly
zahrnuty pouze osoby, které pii nakupu pies internet plati kartou. Toho jsem dosahla diky
filtratnim otazkdm na zacatku dotazniku. Diky trendim dne$ni doby nebylo tézké

vyhovujici respondenty sehnat.

Pted zahajenim samotného vyzkumu jsem provedla na malé skupiné deseti respondenti
pilotni ovéfeni dotazniku formou osobniho dotazovani. Cilem bylo zjistit, zda dotaznik
nema nedostatky a zda jsou vSechny otazky srozumitelné polozeny vSem respondentiim
riznych vékovych kategorii. Zajimala mé také logicka posloupnost otazek z pohledu
respondenta. Na zdklad¢ zpétné vazby jsem provedla upravu dotazniku a nésledné

zahdjila sbér dat.

Dotaznik obsahuje celkem 27 otdzek, z toho 2 filtra¢ni otazky, 21 vyzkumnych otazek
a 4 identifikacni otdzky. Pfevaznou vétSinu tvoifi uzaviené otazky s moznosti vybéru
odpovédi. Urcitou ¢ast vSak predstavuji také polouzaviené otazky s moznosti vlastni
odpovédi. Pouze dvé otazky jsou oteviené. Dotaznik byl vytvofen pomoci webové

stranky Google Forms a je soucasti ptilohy K této praci.

Dotaznik jsem rozeslala prostfednictvim e-mailu a socialnich siti S odkazem na stranku.
Tazani byli respondenti starsi patnacti let. Stanovila jsem kvoty, abych vzorkem obsahla
rizné skupiny lidi a pokryla strukturu zakladniho souboru. Pfi sbéru dat mé zajimaly
rozdilné odpovédi dle pohlavi, véku, vzdélani ¢i spolecenského statusu. Zaméfila jsem se
na piiblizné¢ vyrovnany vzorek dle pohlavi a dotazovani tedy tvofili z 57 % Zeny
a 43 % muzi. Dulezité¢ také pro mé byly Casteéné vyvazené pocty zastupcli vsech
vékovych kategorii. Celkem bylo dotazovano 190 vyhovujicich respondentd, aby bylo

mozno identifikovat rozdily mezi jednotlivymi skupinami.

2.5 Analyza dat
Po ukonceni sbéru dat probéhla kontrola Gplnosti odpovédi a logické kontrola dotazniki.
Doslo také kupravé a tfidéni ziskanych dat. Vysledky z vlastniho vyzkumu jsou

zpracovany pomoci MS Word a MS Excel formou tabulek a grafi. Nasledné byly také
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pouzity pii konec¢né klasifikaci, ve které jsou identifikovany potize, se kterymi se
zakaznici setkaly a navrhnuty piipadné zmény v zabezpeCeni pii platbé kartou

na internetu.
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3 Prakticka cast

3.1 Struktura dotazovaného vzorku

Celkem jsem oslovila 225 respondentll a navratnost ¢inila 93,7 %. Celkovy pocet
respondentti byl tedy 211, ztoho v8ak 11 znich uvedlo, Ze nikdy nenakupovali
na internetu, a v nasledujici otazce 21 respondentti oznacilo, Zze nikdy neplatili kartou
na internetu, tudiz bylo jejich dotazovani ukonceno. Vyzkum byl tedy proveden na 190

respondentech, kteii prosli filtracnimi otdzkami.

Soubor respondentti byl vybran na zaklad¢ kvétniho vybéru, predevsim podle véku, kde
jsem se snazila o pomérové vyrovnani. Caste¢nd byl vyzkum tvofen na zakladé
fetézového vybéru neboli tzv. snowball efektu, kdy mi osloveni respondenti doporucili

dalsi vhodné respondenty.

V prvni identifikacni otdzce respondent vypliloval pohlavi. Na grafu vidime, Ze vétsi ¢ast
dotazovanych tvofily Zeny 57 % a muzi 43 %. Jejich rozdil vSak v celkovém poctu neni

tak velky.

Graf 2: Struktura vzorku dle pohlavi

B muZi

m Zeny

Dalsi identifikacni otazka byla na vékovou kategorii. Dotazovani byli respondenti starsi
15 let a rozdéleni bylo po deseti letech. Posledni kategorii tvofili respondenti 55-64.
V kategorii 65+ se bohuzel nepodafilo sehnat respondenty, ktefi maji zkuSenosti

s platbami kartou na internetu. Snaha byla o pomérové vyrovnani vSech vékovych
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kategorii. I pies to vSak nejvice respondenti bylo ve veéku 15-24 let, a to v
celkovém pomeéru 29 %. Ostatni vékové kategorie jsou piiblizné vyrovnané. Veékova
kategorie 35-44 let byla zastoupena v necelé ¢tvrting, 21 %, kategorie 25-34 let tvofila 18

%, posledni dvé& kategorie 45-54 a 55+ byly zastoupeny stejné v 16 %.

Tabulka 1: Struktura vzorku dle véku

vékova kategorie absolutni ¢etnost relativni cetnost
15-24 54 29 %
25-34 35 18 %
35-44 40 21 %
45 -54 30 16 %
55 a vice 31 16 %

Tteti identifikaéni otdzka byla zaméfena na spoleCensky status dotazované osoby.
Jednoznacéné€ nejvice respondentll je V soucasné dobé zaméstnano, a to pfesné polovina,
velkou cast tvoti také studenti 29 % a dal$i vyznamnou ¢ést osoby samostatné vydélecné
¢inné v 15 %. Ve velmi malém zastoupeni jsou Zeny na matetské dovolené 4 %,

nezameéstnani 1 % a duchodci 1 %.

Tabulka 2: Struktura vzorku dle spolecenského statusu

status absolutni Cetnost relativni ¢etnost
student 55 29 %
zaméstnanec 95 50 %
0osvC 29 15 %
nezaméstnany 2 1%
materska dovolena 7 4%
diichodce 2 1%
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Ctvrta a posledni identifikaéni otazka zjistovala nejvyssi dosazené vzdélani respondenta.
Nejpocetnéji jsou zde zastoupeny osoby se stfedni Skolou ukoncenou maturitni zkouskou
a to v 69 %, dalsich 17 % tvofi lidé s vysokou $kolou, pouhych 8 % jsou lidé se stiedni
Skolou bez maturity, 4 % tvoii respondenti S vy$$im odbornym vzdélanim a pouze 2 %

jsou osoby se zakladni Skolou.

Tabulka 3: Struktura vzorku dle nejvyssiho dosaZzeného vzdéldani

nejvyssi dosazené vzdélani | absolutni ¢etnost | relativni ¢etnost
YA 4 2%

SS bez maturity 15 8 %

SS s maturitou 131 69 %
Vyssi odborné 7 4%

VS 33 17 %

3.2 Vysledky dotazovani

V této Casti bakalaiské prace budou prezentovany vysledky samotného dotaznikového
Setfeni. Vysledky jsou znazornény pomoci grafii a tabulek. Po rozboru jednotlivych
otazek a naslednych odpovédi bude vypracovana diskuze o vyhodnoceni sebranych

primarnich dat.
Otazka ¢. 1: Jak casto nakupujete pres internet? (n=211)

Prvni dvé otazky jsou filtraéni. Snahou bylo nalézt vhodné respondenty, kteti budou
schopni poskytnou potiebné informace k provedeni vyzkumu. Nejvice respondentd,
30 %, uvedlo, Ze nakupuji na internetu 1x za mésic. Velmi blizko tomuto procentu jsou
respondenti, ktefi nakupuji 1x za dva tydny a to28 %, 1x za tyden nakupuje
na internetu 19 % respondentli, 11 % dotazovanych nakupuje méné Casto nez jednou
za mésic a pouze 7 % nakupuje vicekrat za tyden. Nevyhovujici respondenti, ktefi

nenakupuji na internetu vibec, jsou zastoupeni v 5 %.
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Graf 3: Frekvence ndkupu na internetu

m vicekrat za tyden
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Otazka ¢. 2: VyuZil(a) jste nékdy mozZnosti platby kartou pri nakupu pres internet?
(n=211)

Druha filtra¢ni otazka rozdélila respondenty do dvou skupin, a to na ty, ktefi alespon
jednou platili kartou na internetu a na ty, ktefi nikdy nevyuZili moznost platby kartou pfi
koupi po internetu. Osoby, které oznacily moZzZnost ,ne“, nebyly déle dotazovany
na nasledujici otazky. Celkovy pocet nevyhovujicich respondentti byl 21. Jednozna¢na
vétSina dotazovanych odpovédéla ,,ano* a to v poctu 190. Toto ¢islo tedy predstavuje

celkovy pocet vyhovujicich respondenttl, se kterymi budeme déle pracovat.

Graf 4: VyuZiti moznosti platby kartou na internetu

® ano
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Otazka ¢. 3: Jaké zpiisoby platby ddle vyuzivate pri nakupovani po internetu? (n=190)

V této otazce jsem chtéla zjistit, jak respondenti vyuzivaji vSechny nejznaméjsi metody
platby nédkupu na internetu. Respondenti ptidélovali ke kazdému zptisobu platby cislo
na skéle od 1 do 5, kdy 1 znamenalo, Ze tento zptisob platby nevyuzivaji viibec a Cislo 5,
ze zvoleny zplsob vyuzivaji velmi Casto. Zpusob platby kartou online se jevi jako
nejcastéji vyuzivany, tuto skutecnost zvolilo 97 respondentt. Vysledky nasledné ukazuji,
ze dalsi zplsoby platby jsou velmi individudlni a dopovédi jsou tedy velmi razné.
Naptiklad pro nékteré spotiebitele je dalsi velmi Casty zplisob platby platba kartou pfi
osobnim pfevzeti objednavky v obchod¢, avSak zaroven velké c¢ast dotazovanych tento
zpusob platby nevyuziva viibec. Platba bankovnim pievodem je piekvapive také pomérné
malo vyuzivana, to dokazuje skutecnost, ze 56 respondentti uvedlo, Ze tento zptisob vibec
nevyuziva. Jako nejméné¢ pouzivané zpusoby platby se jevi platba na splatky, odlozena

platba a platba formou elektronické penézenky.

Tabulka 4: ZplGsoby platby pri ndkupu na internetu

zpusob platby 1 2 3 4 5
platba kartou online 0 21 40 32 97
platba bankovnim pievodem 56 59 31 22 22
v hotovosti p¥i osobnim prevzeti
objednavky 68 49 36 23 14
(v kamenném obchod¢)
kartou pri osobnim prevzeti
objednavky 65 36 32 34 23
(v kamenném obchod¢€)

v hotovosti pri dobirce 66 49 36 24 15
kartou pri dobirce 79 37 33 28 13
elektronicka penéZenka 152 18 8 5 7
odloZena platba 175 6 6 0 3
platba na splatky 178 8 2 0 2
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Otazka ¢. 4: Jak casto platite kartou pri nakupu pres internet? (n=190)

Z grafu vidime, Ze nejvice respondentl, 28 %, plati kartou pii ndkupu pies internet
1x za dva tydny a totéZz také predstavuje frekvence ndkupu 1x za mésic. AZ 19 %
dotazovanych uvedlo, Ze plati kartou méné Casto nez 1x za mésic. Podobna hodnota je
také u moznosti 1x za tyden, 18 %. Nejméné tazanych plati kartou vicekrat za tyden, a to
7 %. MiZeme vidét, Ze tyto odpovédi ndm ¢aste¢né koresponduji s odpoveéd'mi v otdzce

¢. 1.

Graf 5: Frekvence platby kartou na internetu
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Otazka ¢. 5: Kterou banku povazujete za svou hlavni? (n=190)

V této otazce jsem zjiStovala, kterou banku povazuji respondenti za svou hlavni,
tzn., ve které provadi nejvice transakci, kam jim chodi vyplata, kde provadéji platby
kartou atd. Z tabulky vyplyva, Ze nejvice respondentt vyuziva sluzby Ceské spofitelny,
42 %, dal§i pocetnd nejsilngjsi skupina, 22 %, zvolila, ze vyuziva sluzby CSOB.
Nasleduje Komer¢ni Banka, kterou vyuziva 10 % respondentii a Moneta Money Bank,
8 %. Ostatni banky zde maji jen velmi malé zastoupeni. V dotazniku byly déale uvedeny
banky Hello Bank, Expobank, Sberbank a Banka CREDITAS. Tyto mozZnosti v§ak nikdo
nezvolil. Naopak na vybér nebyly méné znamé banky jako Equa bank, kterou v moznosti

,Jiné* uvedly 4 respondenti a Oberbank kterou uvedl 1 respondent.
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Tabulka 5: Hlavni banka respondentt

Ceska spofitelna 79 42 %
CSOB 42 22 %
Air Bank 6 3%
Fio Bank 7 4%
Komer¢ni Banka 19 10 %
mBank 4 2%
Moneta Money Bank 16 8 %
Raiffeisenbank 10 5%
UniCredit Bank 2 1%
Equa bank 4 2%
Oberbank 1 1%

Otazka ¢. 6: Jak jste se dozvedél(a) o zmendch platnych od 1. 1. 2021, tykajicich se

zabezpeceni pri platbé kartou pres internet? (n=190)

Cilem této otazky bylo zjistit, jak banky prezentovaly zmény v opatieni pfi platbé kartou
na internetu, které vstoupily v platnost 1. ledna 2021. Zpisob komunikace zmén
shleddvam jako duleZity a potfebny k tomu, aby klienti mohli nadéale pohodlné provadét

platby kartou online.

Vyslo najevo, ze 32 % dotazovanych bylo informovdno o zménach prostfednictvim
e-mailu, ktery jim zaslala jejich banka. Dalsi podobné velka skupina, 29 %, se dozvédéla
o zménach diky své bankovni aplikaci, kterou maji staZenou Vv telefonu. Pfekvapivé 16 %
tazanych uvedlo, ze doposud Zadné zmény v zabezpefeni nezaznamenalo. Mala skupina
lidi zaznamenala zmény aZ pfi vlastni platbé kartou a to v 7 %, dalSich 6 % se o zménéch
dozvédeélo od znamych. Pouze 5 % klientt zjistilo informace o zménach ze zpravodajstvi
a na pobocce banky. Nizké procento v piipadé¢ informovanosti na pobocce banky
pfisuzuji tomu, ze klienti na pobocku dochazeji predevSim pouze v piipad¢ nejasnosti,

zakoupeni nové sluzby ¢i pokud nastane problém.
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Graf 6: Informace o zméndch v zabezpeceni pri platbé kartou pres internet
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Otazka ¢. 7: Vyznate se ve zmeéndch od roku 2021 souvisejicich se zabezpecenim

platebnich karet? (n=190)

V této otazce bylo snahou zjistit, zda respondenti porozuméli zménam, které pfi placeni
kartou nastaly. Neceld polovina dotazovanych, 40 %, uvedla, Ze zméndm spisSe
porozumé¢la. Prekvapivé velkd c¢ast, 27 %, zménam spiSe nerozumi. DalSich 19 %
dotazovanych zméndm rozumi a zbylych 14 % odpovédé€lo na otazku ,,ne”, tudiz se ve
zménach nevyznaji.

Graf 7: Orientace ve zméndch v zabezpeceni platebnich karet
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Otazka ¢. 8: Prestal(a) jste kvitli novym opatienim platit kartou? (n=190)

Uvedenou otazkou jsem chtéla zjistit, zda respondenty nové opatieni neodradilo od platby

uvedla, ze kviili novému opatieni neptestala platit kartou na internetu.

Graf 8: Zmeny v platbdch kartou souvisejici s novym opatrenim

2%

® ano

" ne

Otazka ¢. 9: Pokud ano, proc¢? (n=3)

Tato otdzka byla mifena na ty, ktefi v prfedchozi otdzce uvedli, Ze kvlili zménam prestali
platit kartou na internetu. Na tuto otevienou otazku odpovidali pouze 3 respondenti, kteti
uvedli, Ze méli opakovany problém s aktivaci sluzby pfi platbé kartou na internetu, dalsi
z nich napsal, Ze nem¢l o aplikaci a kli¢ v telefonu zajem a jeho banka piestala podporovat
platbu kartou pouze s vyuzitim kédu v SMS. Poslednimu respondentovi piipada platba
kartou nyni zbyte¢né komplikovana a zdlouhava. Vzhledem k velmi malému poctu téchto
odpovédi 1ze povazovat soucasny zpusob platby kartou na internetu za vyhovujici nebo

alespon akceptovatelny pro velkou ¢ast uzivateld.
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Otazka ¢. 10: Mate bankovni aplikaci Vasi hlavni banky v mobilu? (n=190)

Zminéna otazka zkoumala, zda respondenti vyuzivaji moznosti bankovni aplikace
v telefonu. Z grafu vidime, Ze nejvice respondentt, celkem 125, uvedlo, Ze bankovni
aplikaci maji nainstalovanou a nastavenou na aktivni placeni, tzn. Ze mohou provadét
ptikaz K thradé, piikaz k inkasu a dalsi aktivity. DalSich 36 respondent odpovédélo, Ze
maji bankovni aplikaci, ale pouze jeji pasivni ndhledové funkce. Mohou tedy vidét historii
plateb z uctu anebo jeho zistatky a dalsi zakladni informace, platebni funkce vsak pro
tyto uzivatele neni ptistupna. Oba zminéné zplsoby jsou propojeny s internetovym
bankovnictvim. DalSich 29 dotazovanych uvedlo, ze mobilni aplikaci nema, z toho

5 Z nich aplikaci m¢lo, ale odinstalovali si ji a 24 uzivatell si aplikaci doposud nestahlo.

Graf 9: Bankovni aplikace v telefonu
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Otazka ¢. 11: Pokud ano, jak dlouho ji mate? (n=161)

Nasledn¢ mé zajimalo, jak dlouho respondenti mobilni aplikaci vlastni. Tato otdzka opé&t
navazuje na predchozi otazku a odpovédi jsou ziskany pouze od 161 respondentt, kteii
ve vySe uvedené otazce uvedli, Ze maji mobilni aplikaci. Z grafu vidime, ze zadna
uvedend moznost se vyrazné nevychyluje a odpovédi byly podobné pomeérove

zastoupeny. Nejvice respondentil si vSak aplikaci stdhlo az v roce 2021 a to 31 %. DalSich
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25 % ma aplikaci od roku 2020 a stejné procento melo aplikaci jiz pted rokem 2019.
V roce 2019 si aplikaci stdhlo 19 % dotazovanych.

Graf 10: Rok staZeni mobilni aplikace

= od roku 2019
= od roku 2020
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Otazka ¢. 12: Pokud ne, z jakého ditvodu? (n=29)

Druha ¢ast respondentt, kterda mobilni aplikaci v telefonu nemd, odpovidala na otazku,
z jakého dliivodu nemaji o aplikaci zdjem. Na vybér byly Ctyfi odpovédi a posledni
moznost byla ,,jiné,” kdy mél respondent uvést ptipadny divod, ktery nebyl uveden.
Z 29 respondentil vice jak polovina uvedla, ze bankovni aplikace v telefonu pro né neni
bezpecna, dalsich 34 % procent se rozepsalo v moznosti jiné, zbytek, 7 %, respondenti
uvedlo, Ze si aplikaci neumi stahnout a stejné procento lidi vybralo moznost, ze s aplikaci
neum¢ji zachézet. Nyni uvedu divody, které respondenti uvedli v moZznosti ,,jiné*. Patii
mezi né¢ skuteCnost, ze dotazovany pouziva radé¢ji internetové bankovnictvi ptes
prohlize¢, aplikace mu tedy nezabird pamét v telefonu a nasledné¢ se bezpecné
z bankovnictvi odhlasi. Dalsich n€kolik respondentt uvedlo, ze nemaji o aplikaci zajem,
aplikace je pro jejich uZivani zbyte€na, nechtéji aplikaci stale kontrolovat.
Dalsi dotazovany uvedl, ze momentalné mu k jeho bankovnim operacim staci internetové

bankovnictvi, ale tieba v budoucnu tuto moznost rad vyuZije.

37



Graf 11: Divod nestaZeni mobilni aplikace
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Otazka ¢. 13: Poridila jste si kviilli novému zabezpeceni novy chytry telefon? (n=190)

Cilem bylo identifikovat zménu chovani spotiebiteld v souvislosti s novym
zabezpecenim. Z prizkumu vyplyva, ze pfevazna vétsina chytry telefon jiz vlastnila
ato 90 %. Pouze 6 % respondentti nedisponuje chytrym telefonem. 4 % respondentt, tedy
4 % téch, kteti chytry telefon do té doby nevlastnili, si jej kvtli novému zabezpeceni
potidili. TudiZ mizeme usoudit, Ze chytry telefon neni piekdzkou pro snadnéjsi platby

kartou na internetu.

Graf 12: Prechod na novy chytry telefon
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Otazka ¢. 14: Pripadalo Vam zabezpeceni karty pouze ciselnym SMS kodem
dostatecné? (n=190)

Touto otdzkou jsem chtéla zjistit, zda respondenti byli spokojeni se zabezpe€enim, které
platilo do roku 2020, tedy zabezpeceni pouze kdédem z SMS. Z grafu vyplyva, ze polovina
z dotazovanych povazovala zabezpeceni za spiSe dostatecné, na druhou stranu az 27 %
dotazovanych shledavalo zabezpeceni jako spiSe nedostatecné. DalSich 15 % respondentt
uvedlo, ze zabezpeceni bylo rozhodné dostateéné a 7 % zvolilo moznost ,,rozhodné€ ne*,
tudiz z toho lze vyvodit, ze tato skupina nebyla spokojena se starym zpisobem

zabezpeceni a piivitala prave siln€jsi zptsob zabezpeceni.

Graf 13: Zabezpeceni karty ciselnym SMS kédem
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Otazka ¢. 15: Myslite, si Ze silnéjsi zabezpeceni bylo potrebné? (n=190)

Tato otazka koresponduje s otdzkou vysSe. Z grafu vidime, Ze neceld polovina spise

respondenti, kteti v ptfedchozi otdzce zvolili, Ze zabezpeceni vnimali jako spiSe bezpecné,
zaroven vybrali moznost, Ze silnéjsi zabezpeceni bylo spiSe potieba. Dale 29 % tazanych

oznacilo moZnost, ze siln€jSi zabezpeceni spiSe potiebné nebylo. Zbytek, tedy 21 %,

4

zvolilo odpovéd’ ,,rozhodné ne.*
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Graf 14: Potreba silnéjsiho zabezpeceni
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Otazka ¢. 16: Myslite si, ze Vase hlavni banka dela maximum k zabezpeceni platebni

karty? (n=190)

Z odpovédi na nasledujici otazku jednoznacné vyplyva, Ze jsou spotiebitelé spokojeni
s ¢innosti bank, které se snazi o co nevy$$i mozné zabezpeCeni platebnich karet.
Na zéklad¢ grafu lze konstatovat, Ze 54 % tadzanych si mysli, Ze jejich banka déla dostatek
pro zabezpeceni platebnich karet a dalSich 43 % si to rozhodné mysli také. Pouze 3 % si

mysli, Zze banka ned¢€la dostatek pro bezpeci plateb.

Graf 15: Snaho o maximdlni zabezpeceni platebni karty
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Otazka ¢. 17: S jakymi obtizemi jste se setkal(a) pri placeni kartou na internetu
od 1.1.2021?

Zminéna polouzaviena otazka nam meéla zjistit potize, které mohly nastat v souvislosti se
zavedenim nového zabezpeceni platebnich karet pifi platbé na internetu a zpusobit tak

nespokojenost spotiebitelti v souvislosti s novymi opatienimi.

Respondenti méli na vybér z né€kolika moznosti, kdy mohli oznacit vice odpovédi.
Posledni bod obsahoval kolonku ,,jiné,” ve které méli dotazovani moznost se rozepsat.
Vice jak polovina dotazovanych uvedla, Zze se s zadnymi problémy doposud nesetkala.
Ostatni uvedli, Ze se s potizemi setkali. Nejvice respondentti oznacilo moznost, Ze platba
z neznamého davodu nesla uskuteénit, dals$i oznadili, ze chytry kli¢ po nich vyzadoval
neznamy PIN, nasledujicich 18 tdzanych zapomnélo ePIN. Pouze maly pocet respondentti
uvedl, Ze jim nepfiSel kod do SMS, nebo jim neSel vygenerovat ePIN v internetovém

bankovnictvi, nebo Ze méli problém s pouzivanim mobilni aplikace.

Moznost ,,jiné* oznacilo 10 respondentd. Jako dal$i problémy uvedli respondenti
— platba neprobéhla z diivodu prekrofeni nastaveného limitu, po tovarnim nastaveni
telefonu byla vyzadovana po respondentovi aktivace Smart kli¢e, nebo ze kartu neméli
dotazovani nastavenou na moznost platby na internetu. Nikdo z dotazovanych neoznacil

moznost, ze si bankovni aplikaci neumi do telefonu stahnout.

Graf 16: Potize pri platbé kartou na internetu
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Otazka ¢. 18: Jste s novym zabezpecenim spokojen(a)? (n=190)

V této otdzce se tazi piimo na zkoumanou spokojenost spottebitelll se zabezpecenim
platebnich karet pii platbé kartou na internetu. Z grafu lze vidét, ze 77 % respondentil
uvedlo, Ze jsou spise spokojeni, dalsich 16 % je naprosto spokojenych, pouze maly pocet

dotazovanych, 7 %, uvedl, Ze spokojeni spiSe nejsou, nebo absolutné nejsou.

Graf 17: Spokojenost s novym zabezpecenim
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Otazka ¢. 19: Jak casto pouzivdite potvrzeni platby v aplikaci? (n=190)

Tato otdzka je mifena na potvrzeni plateb kartou piimo v aplikaci konkrétni banky.
Na grafu vidime, ze odpovédi jsou pomérné vyrovnané. Nejvice respondentli, 26 %,
oznacilo odpoveéd’ 1x za dva tydny, dalSich 20 % uvedlo, Ze 1x za tyden, nasledujicich
19 % pouziva potvrzeni v aplikaci vicekrat za tyden, 17 % pouze 1x za mésic a 13 %
uvedlo, Ze mén¢ Casto jak 1X za mésic. Pouze 5 % dotazovanych vibec nepouziva

potvrzeni platby v aplikaci.

Je zajimavé porovnat tyto vysledky s vysledky z otazky ¢. 4. Odpovédi na tuto otazku
jsou podobné pomérove zastoupené, 1isi se maximalné o par procent. Nejvétsi rozdil je u
odpovédi 1x za mésic, kdy 28 % respondenti uvedlo, Ze plati kartou 1x za mésic, ale

nasledné pouze 17 % vyuziva potvrzeni platby v aplikaci 1x za mésic. To nas informuje
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o skute¢nosti, ze je malé mnozstvi respondentt, ktefi misto potvrzeni platby v aplikaci

vyuzivaji ¢iselny kod z SMS. Dale se tomu budeme vénovat v otazce €. 22.

Graf 18: Potvrzovani platby v aplikaci
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Otazka ¢. 20: Vyzaduje Vase bankovni aplikace biometrickou identifikaci? (n=161)

Na tuto otazku odpovidali pouze ti respondenti, ktefi v otazce ¢. 10 oznacili, ze maji
bankovni aplikaci v telefonu. Nejcastéjsi odpovéd’ na otazku byla, Ze bankovni aplikace
nevyzaduje biometrickou identifikaci, ale umoziuje jeji pouziti. Odpoveéd’ se zde vyskytla
75 x. O néco mén¢ tazanych, konkrétné 70, uvedlo, Ze jejich bankovni aplikace vyzaduje
biometrickou identifikaci a pouze 16 dotazovanych oznacilo, Ze viibec nenabizi jeji

pouZziti.
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Graf 19: VyZadovdni biometrické identifikace
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Otazka ¢. 21: Jak casto pouzivate biometrickou identifikaci pri potvrzeni platby?
(n=190)

Na otazku ¢. 21 byly odpovédi opravdu rtzné. Jejich kategorizace vSak ukazala, ze
nejvice respondentti, 21 %, uvedlo, ze pouziva biometrickou identifikaci vicekrat za
tyden. DalSich 17 % respondentl pouZiva biometrickou identifikaci 1x za tyden a stejné
tak i 17 % respondentti jej nevyuziva nikdy. Dale z grafu vyéteme, ze 14 % oznacilo

odpovéd’ 1x za tyden a 13 % méné Casto jak jednou za mésic.

Graf 20: Frekvence pouZivdni biometrické identifikace
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Otazka ¢. 22: Jak casto platite kartou pres internet pouze s vyuzitim kodu v SMS?
(n=190)

Predmétem této otazky bylo zjisténi, zda respondenti stale plati kartou pies internet pouze
s vyuzitim kodu v SMS. Vice jak polovina uvedla, ze tuto formu jiz viibec nevyuziva.
Déle 26 % tazanych oznacilo, Ze jej pouzivaji méné Casto jak jednou za mésic. Pouze
mald ¢ast respondentt, 8 %, plati timto zptisobem 1x za dva tydny, dalSich 7 % 1x za
mésic, 5 % 1x za tyden a pouze 3 % vyuZivaji kod v SMS vicekrat v tydnu. MiZeme tedy

z odpovédi usoudit, ze platby zabezpecené pouze Ciselnym SMS koédem jsou na ustupu.

Vv

Graf 21: Platba kartou na internetu pouze s vyuZitim kédu v SMS
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Otazka ¢. 23: Je néco, co vam nevyhovuje, co byste pripadné zménil(a)?

Tato posledni otazka byla oteviena a respondenti se tak mohli zamyslet nad pfipadnymi
nedostatky ¢i potizemi pti placeni kartou na internetu. Pfevazna vétSina z nich uvedla, ze

se doposud s zadnym problémem nesetkala.

Jako problém vidi ostatni respondenti napiiklad to, ze jejich telefon nepodporuje
rozpoznavani obliceje, ktery podporuji napiiklad novéjsi mobily  Apple
a u zabezpeceni bankovni aplikace by jej radi vyuzili. Jako dal$i potiz uvedl respondent
skutec¢nost, ze mu nepfiijde zabezpeceni jednoduché jako doposud, nyni si musi pamatovat
kod, ktery jednou za cas vyzaduje jeho mobilni aplikace — Smart Kklic.
Tim, Ze je kod vyzadovan opravdu jen ziidka, tak jej ¢lovek jednoduse zapomene.
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DalSimu respondentovi pfipada zabezpeceni pfili§ slozité, stéZuje si, ze musi vlastnit
chytry telefon (ktery stale néktefi starSi uzivatelé nemaji), musi mit stazenou mobilni
aplikaci (ktera zabira pamét’ v telefonu) a pamatovat si piipadné dalsi kody. Nékterym
respondentim pfipada zabezpecCeni zbytecné komplikované a stale se v platbach potfadné
nevyznaji. Respondentt, kteti vyjadfili né¢jakou nespokojenost, bylo vsak opravdu malé

mnozstvi.

3.3 Hodnoceni hypotéz
Na zakladé dotaznikového Setieni a sebranych odpovédi budou nyni vyhodnoceny

Ctyfi pfedem stanovené hypotézy.
Hypotéza C. 1: Nejcastejsi zpuisob platby pri ndkupu pres internet je platba kartou online.

Na zéklad¢ zjisténych informaci miZzeme tuto hypotézu potvrdit. Jelikoz z tabulky ¢. 4
vidime, Ze 97 respondentli uvedlo, ze platba kartou online patii mezi jejich nejcastéjsi
zpusob platby na internetu, dalSich 32 uvedlo, Ze tento zplsob pouzivaji casto
a nasledné 40 oznacilo odpoveéd’, ze tento zplisob vyuzivaji pomérmné Casto. U zadného
jiného zplsobu platby na internetu se takto vysoké hodnoty nevyskytovaly. Pokud tedy
chtéji internetové obchody dopiat zakaznikiim co nejvyssi komfort a spokojenost pii

placeni, mély by nabizet moznost platby kartou online.

Hypotéza ¢ 2: Vice jak polovina respondentii si stahla bankovni aplikaci diive nez
v roce 2021.

Druhou hypotézu mizeme na zakladé ziskanych odpovédi potvrdit. Na zaklad¢é grafu
¢. 10 lze konstatovat, ze ze 161 respondentii, ktefi v otdzce €. 10 uvedli, Ze maji stazenou
bankovi aplikaci v telefonu, pouze 31 % respondenti si aplikaci stahlo az v roce 2021.
Ostatnich 69 % tazanych uvedlo, ze ma aplikaci stazenou jiz od roku 2020 nebo dokonce
déle. Tedy z celkového poctu 190 respondentti si mobilni aplikaci v roce 2021 stahlo
26 % respondentt, 58 % respondentli ma aplikaci staZzenou déle a zbyvajicich 15 % nema

staZenou aplikaci viibec.

Hypotéza ¢ 3: Hlavnim ditvodem, proc respondent nevyuziva bankovni aplikaci je, ze mu

nepripada dostatecné bezpecna.

Tuto hypotézu na zdklad¢ ziskanych informaci mizeme potvrdit. Z grafu €. 11 vidime, ze
52 % respondentl nevlastni aplikaci z vySe zminéného divodu. Jedna se opét pouze

0 procento z téch, kteti uvedli, Ze bankovni aplikaci viibec stazenou nemaji, tedy z poctu
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29 respondentti. Pouze 7 % dotazovanych uvedlo, ze aplikaci nevyuzivé z divodu, Ze s ni
neumi zachazet a také 7 % uvedlo, Ze si ji neumi nainstalovat. Zbylych 34 % respondentti
uvedlo jiny divod nestazeni mobilni aplikace jako napf. Zze spiSe preferuji internetové
bankovnictvi pfes prohlize¢ nebo Ze je pro né aplikace zbytecna.

Hypotéza ¢ 4: Cim diive si lidé stahli mobilni aplikaci, tim méné byli spokojeni

vvvvvv

vvvvvv

nez vroce 2019, 74,2 % téch, kteti si aplikaci stdhli v roce 2019, 70 % téch, ktefi si
aplikaci stahli v roce 2020 a 68 % téch, ktefi si ji stahli az v roce 2021.

Nelze tedy potvrdit domnénku, Ze by respondenty ke staZeni aplikace vyznamné vedla

vvvvvv

okamzik stazeni mobilni aplikace

spokojenost s dFivéjSim zabezpecenim

drive nez 2019 | 2019 2020 2021
rozhodné ano 75% 29 % 125 % 20 %
spiSe ano 57,5% 452% | 575% | 48%
spiSe ne 35 % 194% | 22,5% 24 %
rozhodné ne 0 6,5 % 7,5% 8 %
celkem 100 % 100% | 100% | 100 %
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4 Diskuze

Moznost ndkupu na internetu se stale vice rozrastd a lidé tuto formu nakupu vyuzivaji
¢im dal castéji. Tato skutecnost plyne z grafu ¢. 3, kde vice jak polovina dotazovanych
uvedla, Ze na internetu nakupuji alespon 1x za dva tydny ¢i dokonce Castéji. Zaroven také
stale roste platba kartou online, zatimco ostatni zplisoby platby jsou postupné
na ustupu. To vyplyva jak z informaci ziskanych v literarni resersi (APEK 2021; Shoptet
2021), tak ze samotného sbéru primarnich dat pomoci dotaznikového Setieni, konkrétné
to potvrzuje tabulka ¢. 4. Tuto skute¢nost pfisuzuji stile vice modernizujici se dobé¢
a snaze o co nejvyssi rychlost transakci a pohodlnost, kterou banky prezentuji jako hlavni
vyhodu mobilni aplikace a motivuji tim klienty k jeji instalaci. Zaroven je také diky
novému a silnéj§imu dvoufazovému zabezpeceni pokryta potieba vysoké miry ochrany

proti ptipadnym hackertm.

Pozadavky na silnéjsi zabezpeceni platebnich karet vyplyvaji ze Smérnice Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2015/2366. ZvySena ochrana je vysvétlena v literarni reSersi
(CNB, 2021). Klienti o moderni a jednodussi zptsoby platby kartou zijem maji.

Dutkazem jsou zdkaznici, ktefi v hojném poctu vyuZzivaji mobilni aplikace ¢i Smart klice.

Piiklad si dovolim uvést na Ceské spofitelng, kterou v dotaznikovém Setfeni oznagilo
nejvice respondentii za svou hlavni banku, viz. tabulka ¢&. 5. V Ceské spofitelné je to
momentalné vice jak 900 tisic uzivateli, kteti maji stazenou bankovni aplikaci George
a dokonce ptes 1,5 miliont klientt, kteti vyuzivaji aplikaci George kli¢. Z celkem
3,1 miliont drziteld platebnich karet vydanych Ceskou spofitelnou to piedstavuje
29 % uzivatelli co vlastni aplikaci George a 48 % uzivatell pak aplikaci George klic.
Predpoklada se neustaly rist téchto hodnot. Dalsi zajimavosti je, Ze 1idé z mobilu poslou

mésiéné piiblizné 680 miliont K&. Tyto udaje jsou k roku 2021. (Ceské spofitelna, 2021)

Porovnat to lze s vysledky z dotazniku, kde z grafu ¢. 9 vidime, ze 161 dotazovanych
uvedlo, Ze vlastni mobilni aplikaci, coZ je v celém vyzkumu 85 % respondentli. Zaroven
polovina respondentd jiz viibec neplati kartou s pomoci kédu v SMS, tuto skutecnost
vidime na grafu ¢. 21. Potvrzuje to tedy data od bank, které na svych internetovych
strankdch uvadi stile rostouci pocet uZivatel platicich pomoci mobilni aplikace

v telefonu.

zda je zpusob platby bez kodu opravdu preferovan uzivateli, nebo jiZ nemaji moznost
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vyuzivat kod v SMS. VétSina bank totiz prestdva tento stary zplsob podporovat.
To znamen4, ze jinak nez s pomoci chytrého klice v telefonu klienti kartou na internetu

Jiz nezaplati.

Z grafu ¢. 11 vidime, ze ¢ast respondentd si bankovni aplikace nestahla z divodu,
7e to neni bezpetné. Tuto skutenost potvrzuje také CBA, ktera uvadi, ze az 39 %
ucastnikli prizkumu uvedlo, ze mobilni aplikace nevyuzivaji pravé z vyse zminéného
divodu. Banky se vSak své klienty snazi piesvéd¢it pravé o0 opaku a vynakladaji na jejich
bezpeénost a inovace vysoké finanéni prostiedky. Piiklad uvedu opét na Ceské spofitelng,
kterda mimo jiné na svych strankach uvadi, jak bezpeéné vyuzivat aplikaci George Klic.
Vysokou miru zabezpeCeni uvadi na deseti jednoduchych pravidlech, které je tieba

dodrzovat, aby platby probéhly bez rizika.

Banka svym klientim doporucuje: stahovat aplikaci jen z oficialnich obchodt, zvolit si
bezpecny PIN, zkontrolovat si nastaveni otisku prstu ¢i skenovéani obliceje, nepouzivat
pfi platbé neznamé Wi-Fi sité, zvazit, do kterych zafizeni bude aplikace nainstalovana,
dobfe si zabezpecit zatizeni, potvrzovat pouze znamé transakce, chranit si své zatizeni,
nastavit moznost vzdaleného smazani aplikace ze zafizeni v piipad¢ jeho odcizeni
a jako posledni nabizi moznost spojeni s bankou pomoci bezplatné telefonni linky. (Ceské
spofitelna, 2021). Podobné¢ rady predkladaji 1 dalS$i autofi ¢i spole€nosti.

(napt. National Cybersecurity Alliance, 2021; Ladika, 2021).

Banky svym klientiim prezentuji novinky také formou videi na YouTube. Ceska
spofitelna nyni nové vydala videa: ,,Jak potvrdim platbu pomoci aplikace George klic,*
»Jak poznat faleSnou SMS ¢i e-mail”“ nebo také ,,Jak nenakupovat na internetu.*
Mezi starsi videa patfi: ,,Jak vam aplikace George kli¢ zjednodusi zivot* nebo ,,Volani do
klientského centra pies George kli¢.“ Jako dalsi video bych Ceské spofitelné navrhla
vytvofit navod, jak pouzivat mobilni aplikaci George. Podobna videa nabizi také banky
jako CSOB, Komeréni banka, Moneta Money Bank, Fio Bank a dal3i.

Dalsim divodem, pro¢ vyuzivat mobilni aplikace a platit pomoci karty online, muze byt
pro klienty tzv. chargeback neboli zpétné uctovani. Je to velmi uziteéna sluzba, diky které
l1ze dostat zpét své financni prostiedky pii setkani se s podvodnym e-shopem. Tuto
dodatec¢nou sluzbu vytvorily spolecnosti Visa Europe a MasterCard Europe. Jedné se
0 zpusob reklamace, kterou klient provadi pfimo u své banky. Pokud se klient stane obéti

podvodného nakupu a nasledné nelze obchodnika kontaktovat a ziskat zpét své penézni
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prostfedky, mize reklamovat platbu u své banky. Ta nasledné fesi situaci s bankou
obchodnika. Reklamaci 1ze provést, pokud dojde k nedodani sluzby nebo zbozi, dodani
nespravného zbozi, pozdniho dodani objednavky ¢i doruceni padélku. K jeho feSeni je
tteba dodat dokumenty, jako je potvrzeni objednavky, potvrzeni o platbé nebo také vypis
z uctu. Diilezité je také situaci fesit v€as. Pokud se potvrdi opravnénost reklamace, klient
o své penézni prostiedky nepfijde. Tato sluzba se vaze pouze k platbé kartou online, nelze
jitedy vyuzit u plateb provedenych klasicky pfes ucet, ani pii platb¢ dobirkou. (Cvejnova,
2021)

Ceska spofitelna také zavedla slevovy program Moneyback. Za kazdou platbu kartou na
internetu ziska klient ¢ast penéz zpét na sviij ucet. Tento slevovy program lze jednoduse
aktivovat v mobilni aplikaci George. Tato sleva plati pouze u vybranych obchodu
a pravidelné se obméfiuje. Vyse slevy se pohybuje okolo 5 — 25 % (Ceska spofitelna,
2020).

Z vysledkl vyzkumu lze vyvodit, Ze respondenti jsou s novym zabezpecenim platebnich
karet pfi platb¢ kartou na internetu spiSe spokojeni. Toto Ize vycist z odpovédi
na otazku ¢. 18. Spokojenost respondentti vSak neni stoprocentni. To vidime z grafu
¢. 16, kde spotiebitelé¢ identifikovali potize, se kterymi se doposud setkali. Opét vSak
muzeme vidét, Ze naprosta vétSina oznacila, ze zddné potize nezaznamenala a potvrzuje
to tedy celkovou spokojenost s opatfenimi pii pouzivani platebnich karet pti nakupu pies

internet.

Na zaklad¢ ziskanych dat byla navrzena mozna doporuceni a opatieni. I pfesto, ze vétsi
Cast respondentt se nesetkala s zadnymi potizemi pii platbach kartou na internetu, jsou

zde stale taci, ktefi vySe zminéné potize zaznamenali (viz. graf ¢. 16).

Jako nejc€astéjsi obtiz respondenti uvedli, Ze jim platba kartou nesla z nezndmého diivodu
uskutecCnit. V tomto piipad¢ bych klientim doporucila navstivit internetové stranky své
banky a shlédnout pravé videa na YouTube, ve kterych pravdépodobné naleznou navod,

jak Gsp&s$né a bezpetné kartou na internetu zaplatit.

Dal§im castym problémem bylo, ze aplikace po uzivateli pozadovala neznamy PIN.
Nejedna se o stejny PIN vyzadovany terminaly a bankomaty ale PIN, ktery si klient zvoli
na zacatku stazeni a piihlaseni se do aplikace. Pokud nasledné zvoli zabezpeceni aplikace
biometrickym udajem, neni PIN pravidelné vyzadovan a aplikace se odemykéa pomoci

otisku prstu ¢1 skenovani obliceje. PIN je také vyzadovan v ptipad¢, ze dojde opakované
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k chybnému ovéfeni pomoci biometrické identifikace. Muze tedy nastat situace, ze klient
zvolené Cislo zapomene. Tento PIN je vyzadovan aplikaci ¢as od ¢asu, pro zvySeni
bezpecnosti vyuzivani aplikace a je proto nezbytné si jej dobie zapamatovat. Pti jeho
zapomenuti je potfeba Se obratit na svoji banku. Pro obnovu tohoto PINu je nutné ziskat
platny Aktivaéni kéd. V ptipadé Ceské spofitelny se jedna o Sestimistny PIN, ktery klient
ziska v bankomatu CS, na kontaktnim centru banky (to ovsem pouze v piipadé, pokud
ma klient aktivovano tzv. ,,Ovéteni hlasem®) ¢i na pobocce. Nasledné muze klient provést
obnovu PINu v nastaveni aplikace ve svém telefonu (Ceska spofitelna, 2021). Ostatni

banky nabizeji podobné postupy pro obnovu zapomenutého PINu.

Tento PIN je potieba si zvolit dobfe zapamatovatelny, avSak zaroven silny a bezpecny.
Neni vhodné volit napfiklad datum narozeni, ¢ast telefonniho ¢isla ¢i jednoduchou

posloupnost &isel (Ceska spofitelna, 2021).

Néktefi respondenti uvedli jako dal$i potiz, Ze neuméji zachdzet s mobilni aplikaci.
V tomto piipad¢ doporucuji shlédnout internetové stranky své banky, kde by mél byt
vysvétlen postup, jak zacit aplikaci vyuzivat. V mnoha pfipadech existuji i vyse
zminované video navody, jak s aplikacemi zachazet a bezpeéné a pohodiné zaplatit
na internetu. V piipadé stale pietrvavajicich problémi je vhodné navstivit osobné
pobocku své banky, kde vam zaméstnanci jisté radi pomohou aplikace nainstalovat

a vysvétli, jak je pouzivat.

V otézce ¢. 7 uvedlo 41 % respondentl, Ze se doposud ve zménach pii platbé kartou
na internetu spiSe nevyznaji nebo vibec nevyznaji. Banky, které jesté novinky formou
videi neprezentuji, by mohly tento zpisob komunikace zmén zvazit. Videa by méla
vysvétlovat zmény a diivody v zabezpeceni a nasledné obsahovat struény a jasny navod,
jak aplikace funguji. Vhodné by bylo uvést jednotlivé kroky: jak si mobilni aplikaci
stahnout, jak ji zabezpecit silnym heslem ¢i biometrickych tidajem, jak pomoci aplikace
zaplatit kartou na internetu nebo jak tesit pfipadné potiZze souvisejici s mobilni aplikaci.
V ptipadé kratkého videa je také vétsi pravdépodobnost, Ze si jej klient rad€ji pusti, oproti

tomu, aby cetl clanek.

Pomérné velka ¢ast respondentt, 34 %, se dozvédéla o zmenach v zabezpeceni jinak nez
prostfednictvim své banky. Ztoho usuzuji, ze informovanost neni stile dostatecna
a nckteré banky by mohly zlepsit komunikaci zmén a v urcitém predstihu informovat

klienty prostfednictvim e-mailu, SMS ¢i postovni zasilky. Banky by tak své klienty
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dostatecné brzy pripravily na nastavajici zmény a ptredesly by naslednym problémim
s platbou. Ceska spofitelna na svych strankach napiiklad nabada klienty, aby se dostavili
na kteroukoliv pobocku, kde je jejich zaméstnanci radi s aplikacemi ¢i se zménami

seznami.

Z vyzkumu také vyplyva, Ze ti klienti, ktefi se o zménach dozveédé€li prostiednictvim své
banky, zéarovenn uvedli, ze se vyznaji ve zmeénach, které v zabezpeCeni nastaly.
Respondenti, kteti uvedli, ze z4dné zmény v zabezpeCeni nezaznamenali, zaroven
ve veétsing pripadi oznacili, ze nakupuji na internetu 1x za dva tydny ¢i jednou za mésic

a jejich zplsob platby je vétSinou jiny nez platba kartou online.

Spolecnosti by se mély zajimat o spokojenost svych klientt (Kotler & Keller, 2013).
Banky by tedy rovnéz mély zjistovat spokojenost svych klientd se sluzbami véetné
spokojenosti se zabezpecCenim platebnich karet. Mély by jim co nejvice zptistupnit
moznost zpétné vazby veetn¢ stiznosti a pfipominek. Vhodny by byl napiiklad dotaznik,
rozeslany prostfednictvim posty ¢i e-mailu (Kotler, 2001; Kotler & Keller, 2013). Vétsina
bank nabizi také bezplatnou telefonni linku, kterou mohou klienti vyuzivat
a vyjadfit svj nazor ¢i polozit dotaz, coz piedstavuje dalsi vyznamny nastroj zjisStovani

spokojenosti klientti.
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Zaver

Cilem této bakalaiské prace bylo zhodnotit spokojenost s opatfenimi v oblasti pouzivani
platebnich karet pii ndkupu pies internet. Dalsi dilezitou ¢asti bylo identifikovat piipadné
potize, které mohly nasledovat po zavedeni nového opatfeni. Byla také zjistovana
celkovd zména chovani zakaznikli po zavedeni novych opatieni, jako naptiklad odlisny
zpusob platby, instalace bankovni aplikace do telefonu, ptechod na novy chytry telefon
atd.

Prvni Cast této prace je zaméiena na praci s odbornou literaturou a internetovymi zdroji.
Zde byly vysvétleny a shrnuty zdkladni pojmy a fakta, které nasledné usnadnily
vypracovani bakalatské prace a provedeni potiebného vyzkumu. Teoreticka c¢ast tedy
obsahuje zdkladni pojmy jako je spokojenost a loajalita, ddle popisuje zpisoby méfeni
spokojenosti spotiebitelil. Jsou zde také zminény informace o platebnich kartach, které
hraji v této bakalai'ské praci vyznamnou roli. Cést je vénovana také statistickym udajom,
které se tykaji ndkupl na internetu. Vysvétleny jsou rovnéz novinky v zabezpeceni
platebnich karet pfi platbé kartou na internetu, které jsou platné od 1. ledna 2021. Nechybi
ani konkrétni ptiklady nékolika bank v Ceské republice a jejich pfistup k novému

zabezpecent.

Hlavni ¢ast bakalatské prace je vypracovana na zdkladé kvantitativniho vyzkumu formou
dotaznikového Setfeni. Dllezitym krokem bylo tedy sestaveni dotazniku, ktery se skladal
z 27 otazek. Dotazovano bylo celkem 211 respondentt, z nichz 190 spliiovalo podminky
potiebné pro vyzkum. Dotazovani bylo provedeno pfevazné pomoci online dotazniku,
ktery byl sdilen pomoci socialnich siti a e-mailu. Dale nasledovala analyza jednotlivych
odpovédi na konkrétni otazky. Vysledky z dotazniku byly zpracovany pomoci grafii
a tabulek. Dal§im tikolem bylo potvrdit ¢i naopak zamitnout pfedem stanovené hypotézy.
Na zavér byla vypracovana diskuze, ve které je hodnocena celkova spokojenost

spotiebitell se zabezpecenim platebnich karet pouzivanych pii ndkupu pres internet.

Zvysledkii byl vyvozen zavér, ze vétSina spotiebitelli je Snovym zabezpecenim
platebnich karet pii platb¢ kartou na internetu spiSe spokojena ¢i dokonce naprosto
spokojena. Zridka se mezi respondenty vyskytovaly problémy, které jejich spokojenost
snizovaly. Mezi problémy patfilo, Ze klientim platha z neznamého divodu nesla
uskutecnit, chytry kli¢ vyZzadoval neznamy PIN, respondenti také uvedli Ze neuméli

s aplikaci zachazet. Ukdzalo se, Ze lidé kvili novému a silnéjSimu zabezpeceni
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nepiechazeli na jiny zplsob platby ani si nemuseli nové pofizovat novy chytry telefon.
Cast respondentti si kvili novému zabezpeceni nainstalovala mobilni aplikace, avSak

velka ¢ast z nich mobilni aplikace vyuzivala jiz dfive.
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Summary and keywords

The content of this thesis is focused on the analysis of customer satisfaction with the
arrangements for the use of payment cards. The thesis aim is to evaluate satisfaction and

identify possible difficulties.

The terms such as in needs, consumer satisfaction, and loyalty in general are based on the
literature review and then further information about credit cards and security changes
since January 2021 is mentioned. Some points of interest such as spending on purchases

that people follow during their online shopping are pointed out.

The main part deals with the research on customer satisfaction or possible dissatisfaction.
The research is focused on quantitative research based on the findings of the online
questionnaire survey. There are also identified suggestions for security changes. The
analysis takes place in South Bohemia and includes 190 respondents older than 15 years.
The results of the research are processed and highlighted in graphs and tables and used in

the final classification.

Key words: bank cards systems, mobile application, 3D secure, e-commerce,

questionnaire survey
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Pfiloha 1: Dotaznik

Vazena pani / vazena sle¢no / vazeny pane,

veénujte prosim nékolik minut svého ¢asu na vyplnéni nasledujiciho dotazniku, ktery
slouzi k ziskani informaci k mé bakalarské praci. V tomto dotazniku mé zajimaji Vase
zvyky pfi placeni kartou ndkupt po internetu. Vyplnéni dotazniku Vam zabere jen par
minut a mn¢ tim velice pomiiZete.

Predem Vam mockrat dekuji
Markéta Chylikova, EF JU

Filtracni otazky

1. Jak casto nakupujete pies internet?

vicekrat za tyden
1x za tyden

1x za dva tydny
1x za mésic
mén¢ Casto

nikdy

2. Vyuzil(a) jste nékdy moZnosti platby kartou p¥i nakupu pres internet?

e ano
e e
Vyzkumné otazky

3. Jaké zpisoby platby dale vyuZivate pii nakupovani po internetu?
(1=nikdy a 5=velmi ¢asto)

zplsob platby 1 2 3 4 5

platba kartou online

platba bankovnim pfevodem

v hotovosti pfi osobnim
prevzeti objednavky
(v kamenném obchodé)

kartou pfi osobnim prevzeti
objednavky
(v kamenném obchodé)

v hotovosti pfi dobirce

kartou pfi dobirce

elektronicka penézenka

odlozZend platba

platba na splatky




4. Jak Casto platite kartou pri nakupu pres internet
e vicekrat za tyden
e Ixzatyden
e Ix zadva tydny
e 1x zamésic
e mené Casto

e nikdy

5. Kterou banku povaZujete za svou hlavni? (ve které bance provadite nejvice
transakci, chodi Vam tam vyplata)
o Ceska spotitelna

e CSOB

e Air Banka

e Equa Bank

e Fio Bank

e Komeréni Banka
e mBank

¢ Moneta Money Bank
e Raiffeisenbank
e UniCredit Bank

e Hello Bank
e Expobank
e Sherbank

e Banka CREDITAS
e jiné, uvedte...

6. Jak jste se dozvédél(a) o zménach platnych od 1.1.2021, tykajicich se
zabezpeceni pri platbé kartou pres internet?
e od své banky — prostiednictvim e-mailu
e od své banky — na pobocce
e od své banky — mobilni aplikace
e ze zpravodajstvi
e od znamych
e a7 pfi platbé kartou pii ndkupu
e 7adné zmény jsem nezaznamenal(a)
e jiné, uvedte...

7. Vyznate se ve zménach od roku 2021 souvisejicich se
zabezpecenim platebnich karet?

e ano
e spiSe ano
e spiSe ne

e NE



8. Prestal(a) jste kviili novym opatienim platit kartou?
e ano
e e

9. Pokud ano, proc¢?

10. Mate bankovni aplikaci Vasi hlavni banky v mobilu?
e ano — pasivni nahled — na otazku

ano — aktivni placeni

e ne - odinstaloval(a) jsem ji

ne — nikdy jsem ji neinstaloval(a)

11. Pokud ano, jak dlouho ji mate?
e o0droku 2019
e od roku 2020
e o0d roku 2021
o déle

12. Pokud ne, z jakého divodu?
e nemam chytry telefon
e neni to bezpecné
e neumim si aplikaci stdhnout
e neumim s ni zachazet
e jiné

13. Poridila jste si kvili novému zabezpeceni novy chytry telefon
(smartphone)?
e ano
e ne—jiZ ho vlastnim
e ne—nechci si pofizovat

14. Pripadalo vam zabezpeceni karty pouze ¢iselnym SMS kédem dostate¢né?
e rozhodn¢ ano
e spiSe ano
e rozhodné ne
e spiSe ne

15. Myslite si, Ze silnéjSi zabezpeceni bylo potiebné?
e rozhodné¢ ano
e spiSe ano
e rozhodné ne
e spiSe ne



16. Myslite si, Ze VaSe hlavni banka déla maximum k zabezpeceni platebni

karty?

rozhodné ano
spise ano
rozhodné ne
spiSe ne

17. S jakymi obtizi jste se setkal(a) pri placeni kartou na internetu
od 1. 1.2021?

platba nesla uskutecnit

neumél(a) jsem si stdhnou mobilni aplikaci
neume¢l(a) jsem pouzivat mobilni aplikaci
chytry kli¢ vyzadoval neznamy PIN

nesel mi vygenerovat ePIN

zapomngél(a) jsem ePIN

nepfiisel mi kod do SMS

jiné, uvedte...

nesetkal(a) jsem se s potizemi

18. Jste s novym zabezpecenim spokojen(a)?

rozhodné ano
spise ano
rozhodné ne
spiSe ne

19. Jak ¢asto pouzivate potvrzeni platby v aplikaci?

vicekrat za tyden
Ix za tyden

1x za dva tydny
1x za mésic
méné Casto

nikdy

20. VyzZaduje Vase bankovni aplikace biometrickou identifikaci (otisk prstu ¢i
rozpoznani obliceje)?

ano
ne, ale umoznuje jeji pouZiti
ne, nenabizi jeji pouziti



21. Jak casto pouzivate biometrickou identifikaci pri potvrzeni platby?
e vicekrat za tyden
e Ixzatyden
e Ix zadva tydny
e 1x zamésic
e méng¢ Casto

e nikdy

22. Jak ¢asto platite kartou pres internet pouze s vyuzitim kédu v SMS?

vicekrat za tyden
e Ixzatyden

e Ix zadva tydny
e 1x zamésic

e méng¢ Casto

e nikdy

23. Je néco, co vam nevyhovuje, co byste pripadné zménil(a)?

Identifikacni otazky

24. Jste:
e muz
e 7ena

25. Kolik je Vam let?

o 15-24
o 25-34
o 3544
e 45-54
e 55-64

e 65avice

26. Vas spolecensky status?

e student
e zameéstnanec
e OSVC

e nezaméstnany
e matefska dovolena
e ddchodce

27. VaSe doposud nejvyssi dosaZené vzdélani?
e 7§
eSS bez maturity
e SS s maturitou
e Vyssi odborné
e VS



