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Abstrakt

Nazev prace:

Cile prace:

Metody:

Vysledky:

Kli¢ova slova:

Elektronické bankovnictvi v Ceské republice

Cilem bakalarské prace je zmapovat a popsat zakladni rysy ¢eského bankovniho trhu,
s bliz§im zaméfenim na jeho odnoz - elektronické (pfimé) bankovnictvi, kde bude snahou
specifikovat moznosti, prostfednictvim kterych, miize byt klient s bankou ve styku a
nasledné¢ tyto uzivatele sluzeb elektronického bankovnictvi blize identifikovat.

V této praci jsou jako hlavni metody vyuzity popisna analyza odborné literatury,
dotaznikové Setieni spolu s tabelarni a grafickou prezentaci vysledkt. Ke splnéni
stanovenych cild byla rovnéz pouzita metoda analyzy dat.

Elektronické bankovnictvi se pies svoji relativné kratkou historii fadi jiz par let mezi
standardn¢ nabizené sluzby bankovnich institutt. Jeho popularita lze demonstrovat
rostoucim poctem uzivatell a jejich vyjadienou spokojenosti. Divodem k jeho uzivani
neni jen ¢asova uspora, ale i dostupnost sluzeb, zalozena na stile se rozvijejicich
technologiich.

Banka, bankovni produkty, elektronické bankovnictvi, platebni karty



Abstract
Title of Thesis:

Purpose:

Methods:

Results:

Key words:

Electronic banking in the Czech Republic

The purpose of this research paper is to map and describe the fundamental features of
Czech Banking with closer focus on its classification of electronic banking. In this paper
the goal is to specify various options enabling clients to communicate with the bank.
Furthermore, identify in more detail who the prevalent clients are.

The main methods used in this research paper are Descriptive Analysis of Specialized
(Technical) Literature and a completed survey with tabular and graph presentation of the
results. Also, method of Data Analysis was utilized to meet the set requirements.
Although, Electronic Banking is a relatively new Banking service, it has been common
offered by financial institutions for a few years. Its popularity is demonstrated by tl
growing number of satisfied users. Not only saved time, but also easy accessibility, ai
constantly improving technology are reasons to use electronic banking.

Bank, Banking Products, Electronic Banking, Credit/Debit Cards
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1 Uvod

Svét financnictvi je pro vétSinu bézné populace velkou nezndmou. Jinak tomu samoziejmé je u
specialistl v oboru, ktefi jsou jednotlivymi staty svéta najimany za ucelem pomoci ndrodnim
ekonomikdm ze soucasné financni krize. Ta byla zapocata na americkém kontinenté roku 2008 za
pusobeni nékolika faktord. Mezi jeden z nich se jasn¢ fadi fenomén dluhové ekonomiky. V dob¢
zlatého standardu bylo néco takového zcela vylouceno, avsak dnes problém nastal a v okamziku,
kdy se prokazala nedobytnost nesc¢etného mnozstvi pohledavek, to znamenalo pro velkou ¢ast bank

jediné, a to jejich platebni neschopnost.

V ramci postupujici globalizace, kdy se stiraji hranice mezi zemémi a dokonce nejen mezi zemeémi,
ale 1 jednotlivymi kontinenty, méla finan¢ni krize vznikla v USA témétf neomezeny prostor pro své

$iteni. Ceskou ekonomiku postihla zhruba o rok pozdéji, tedy béhem roku 2009.

Soucasna podoba bankovnictvi ma své koteny jiz v 19. stoleti, tedy v dobé prumyslové revoluce,

kdy byl pokrok spjat piedevsim s rozvojem novych technologii.

Duchem dnesni doby jiz neni jen tradicni bankovnictvi, ale jeho soucast tvoii 1 bankovnictvi
elektronické, jehoz vznik izce souvisi s rozvojem vypocetni techniky a jeho néaslednych masivnim

zavadénim do béznych domécnosti.

Popularita, kterou si elektronické bankovnictvi ziskava, prameni z trendu, s jakym velka ¢ast lidstva
zije své zivoty. Re€ je o uspéchaném rytmu zivota.

Ptani lidi feSit véci na dalku je ddno moznostmi, které pfinesly technologické novinky, jaké jsou
lidem nabizeny. Prostfednictvim celosvétové rozsifené internetové sit€¢ a osobnich pocitact,

mobilnich telefoni a jinych komunikacnich zafizeni jiZ nic neni problém.

Vlastnosti dnesnich lidi je pohodlnost. Moderni svét davd moznost spravovat a zafizovat vétSinu
veci z pohodli svého domova ¢i kancelate a ¢lovek se jiz mnohdy ani nemusi zvednout ze Zidle na

to, aby obstaral nakup, zaplatil najem ¢i absolvoval schiizku s obchodnim partnerem Zijicim tieba

na Maledivach.



2 Cile a ukoly prace

Hlavnim cilem této bakalafské prace je vytvofeni informacni baze o elektronickém bankovnictvi a
vlastnim piinosem pak provedeni dotaznikového Setieni se zamérem identifikovat uzivatele
piimého bankovnictvi a jejich postoje k nému, respektive v rdmci zkoumaného vzorku, a néasledné

zhodnoceni shromazdénych dat.

K dosazeni stanovenych cili je nutné splnit nasledujici tkoly:

¢ Prostudovat odbornou literaturu specializujici se na bankovnictvi v tradiéni i

elektronické podobé
% Formulovat teoreticka vychodiska
s Zpracovat metodologicka vychodiska bakalatské prace
»  Sestavit dotaznik
¢ Provést dotaznikové Setieni
% Vyhodnotit shromazdéna data
¢ Interpretovat vysledky
+ Konfrontovat vysledky s hypotézami

¥ Prednést zavéry a doporucent



3 Teorie bankovnich podniku

Role bank je v trzni ekonomice nezastupitelnd. Skrze banky je alokovana podstatna ¢ast financ¢nich
zdrojii v ekonomice, na U¢innosti fungovani bank a celého bankovniho systému proto zavisi i

efektivnost vyuziti kapitalu.
3.1 Banka

Banka lze byt charakterizovana jako specificky druh podniku. Zakladnim cilem bank, jakozto
podnikatelskych subjektii je zisk. Mezi specificky rys bank patii obchod s penézi. Z obecného
vyznamu bank v ekonomice jako instituci hospodaticich s docasné volnymi prostiedky zejména od
obyvatelstva, podnikii a dalSich instituci i statu a zabezpecujici, pfi dodrzeni stanovenych pravidel

pro ¢innost bank, jejich umisténi do mist s nejvyssim rizikove ocisténym zhodnocenim. [36]

3.1.1 Charakteristika banky a jejich funkeci

Banka muze byt obecné charakterizovana jako financni zprostiedkovatel, mezi jeho hlavni funkce
patii riznymi formami zajiStovat pohyb finan¢nich prostfedkt mezi jednotlivymi ekonomickymi
subjekty. Dochazi k tomu prvotné na zaklad¢é zisku zdroji v podobé depozit Gvértii nebo emisi
je zprostiedkovani emise cennych papirl,, diky kterym je mozné alokovat kapitdl pfimo mezi
investory a ptijemce kapitalu na finan¢nim trhu. [36]

Banky jsou vymezeny zédkonem o bankach ¢. 21/1992 Sb. § 1 odst. 1 jako ,,pravnické osoby se
sidlem v Ceské republice zaloZzené jako akciova spole¢nost, které piijimaji vklady od vefejnosti a
poskytuji uvéry a které k vykonu ¢innosti podle pismen a) a b) maji bankovni licenci. “ [41]
Definovani banky dle smérnice Rady ES ¢. 77/780/EHS z 12. 12. 1977 je v harmonii s vySe
zminénym pojetim. Ve smérnici Rady ES je banka, respektive uvérova instituce, vymezena jako
»podnikatelsky subjekt, ndplni jehoz CcCinnosti je piijimat vklady nebo jiné splatné penézni
prostiedky od vefejnosti a poskytovat Gvéry na jeho vlastni ucet.* [12]

Z vymezeni pojmu o bance uvedeném v zakoné vyplyvaji ¢tyfi zakladni charakteristické rysy bank:

¢ maji vyhradné pravni formu akciové spole¢nosti se sidlem v Ceské republice,
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s prijimaji vklady od vefejnosti, pficemz vkladem se rozuméji svéifené penézni
prostiedky, které predstavuji zavazek vici vkladateli na jejich vyplatu; pfijimat vklady od
vetejnosti sméji vyhradné banky,

*

% poskytuji Gvéry, za které se povazuji v jakékoliv formé docasné poskytnuté penézni

prostiedky,

¢ vlastni bankovni licenci, o jejimz udéleni rozhoduje na zaklad¢ posouzeni zadosti

Ceska narodni banka, ktera si pfed rozhodnutim vyZzada stanovisko Ministerstva financi.

Dalsi ¢innosti banky, vymezené v zakoné o bankach, mohou byt vykonavany, pokud jsou povoleny

v udélené bankovni licenci. [41]

Vyznamnou roli bank v trzni ekonomice lze koncentrovat do tii zakladnich funkci, které banky
prostiednictvim provadénych obchodii plni a za které se obvykle povazuji:

7

¢ financni zprostredkovani,

*

¢ emise bezhotovostnich penéz a

*

¢ provadéni bezhotovostniho styku.

3.1.2 Bankovni systém

Bankovni systém v daném state, poptipad¢ jinak vymezeném teritoriu, je dany strukturou prostiedi.
Rovnéz zavisi na vzdjemnych vazbach mezi jednotlivymi bankami. Bankovni systém je v prvni fad¢
determinovan existujicim ekonomickym uspofddédnim, dal$imi vyznamnymi faktory jsou napf.

rozvinutost finan¢niho trhu, tradice, zapojeni zemé& do mezinarodni spoluprace atd. [36]

3.1.3 Struktura bankovniho systému

Zminéné faktory samoziejmé v jistém smyslu ovliviiuji jednotlivé bankovni systémy. AvSak
zéakladni princip modernich bankovnich systému v trznich ekonomikéch je ve vSech stejny. A to, Ze
jsou zalozeny na dvoustupniovém principu. Dvoustupiiovy bankovni systém je tvoien jednak
centrdlni bankou, jejiz naplni jsou makroekonomické funkce, a jednak siti komerénich bank, které
provadéji bankovni obchody s klienty a funguji se zdmérem zisku.

Za vyuziti nastroji ménové politiky dosahuje centrdlni banka svych cili. Nejen piimymi a
nepiimymi nastroji je ovlivilovano bankovni prostfedi, dale to jsou rlizna opravnéni, kterd maji vliv

a vydavani téchto opatieni jsou pro banku zavaznd. Provoz centrdlni banky je hrazen z jejich

11



vynost, ale zisk, kterého zpravidla dosahuje, je vedlejSim cilem ptsobeni. Lze fict, Ze centralni

banka neni podnikatelsky subjekt.

Sit’ komer¢nich bank mize byt organizovana dle riznych parametri. Standardné byvaji rozliSovany

dva typy bankovnich systémti:

% systém univerzalniho bankovnictvi je zalozen na rozmanité palet¢ poskytovanych
bankovnich produktli; univerzalni bankovnictvi je typické pro zemé kontinentalni Evropy
véetné Ceské republiky,

7

s systém oddé€len¢ho bankovnictvi se naopak vyznacuje oddélenim komer¢nich bank,
které mohou poskytovat pouze klasické produkty komeréniho bankovnictvi (jako je pfijimani
depozit, poskytovani uvérl, provadeéni platebniho styku), od investi¢nich bank, které naopak
mohou provadét pouze investi¢ni obchody (tedy obchody s cennymi papiry, emisni a depotni
obchody, majetkova sprava); v prubéhu vyvoje doslo v disledku globalizace finan¢nich trhii
k vyznamnému vzijemnému ovlivnéni se, coz vedlo k uvolnéni striktniho oddéleni
komer¢niho a investiéniho bankovnictvi v zemich s oddélenym systémem a jejich faktickym

prechodem k univerzalizaci. [36]

3.14 Struktura ¢eského bankovniho systému

Cesky bankovni systém lze pojmenovat jako dvoustupiiovy univerzalni bankovni systém, kde se
najdou specializované druhy bank. Jednotlivé druhy tvofici nas bankovni systém dle SYNKA [36]:

*

% Ceska narodni banka je centrdlni bankou a jejim hlavnim poslanim je ze zakona ¢.
6/1993 Sb., o Ceské narodni bance, péce o cenovou stabilitu. M4 vyhradni opravnéni emitovat

hotové penize, bankovky a mince, a je subjektem provadéjici bankovni dohled.

% Univerzalni banky a spofitelny pfedstavuji nejvyznamnéjsi ¢ast bankovniho systému.
Dominantni roli mezi témito bankami hraji velké banky. Jejich charakteristickym rysem je
nabidka prakticky celé palety bankovnich produktli a rozvétvend pobockova sit’. Vedle nich
existuje celd fada mensich bank, které se mnohdy zaméfuji pouze na urcitou oblast, klientelu

¢1 okruh produkti.

% Stavebni spofitelny jsou zvlastnim druhem bank, které jsou ze zdkona ¢. 96/1993 Sb.,
o stavebnim spofeni, ktery upravuje podminky podnikéni stavebnich spofitelen a statni
podporu stavebniho spofeni, specializované vyhradné na ono stavebni spofeni, piicemz

soucasn¢ plati, Ze jiné banky stavebni spofeni nabizet nemohou. Princip stavebniho spofeni je
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zaloZzen na piijiméni ucelovych vkladl a v ndvaznosti na né¢ a pii splnéni stanovenych
podminek poskytovani ucelovych stavebnich uvért. Stat podporuje stavebni spotfeni raznymi
formami (prémii k naspofenym vkladiim, osvobozenim vyplacenych trokt z vkladi od dané
z piijmil 1 moznosti odecitat uroky z ptijatych avérh ze zékladu z dané piijmu).

% Za hypotecni banky jsou v naSich podminkach oznacovany banky, které maji licenci
na vydavani hypoteCnich zastavnich listd. Na rozdil od stavebniho spofeni neni u nas
hypote¢ni bankovnictvi institucionalné oddéleno, licenci k emisi hypotecnich zastavnich listl
ma nekolik univerzdlnich bank. Neznamena to vSak, ze pouze tyto banky sméji poskytovat
hypotecni tivéry, ale pouze tyti banky mohou ziskavat zdroje k jejich refinancovani emisi
hypote¢nich zéastavnich listd, navic pouze jejich prostiednictvim stat poskytuje trokovou

podporu hypotecniho Gvérovani.

%V &eském bankovnim systému existuji dale dvé specializované banky. Ceské exportni
banka, a. s., se zaméfuje na statni podporu vyvozu tim, ze poskytuje vyvozni uvéry za
podminek zvyhodnénych oproti trznim podminkam. Ceskomoravska zaruéni a rozvojova
banka, a. s., se specializuje na financovani a podporu vzniku a rozvoje malych a stfednich
podniki, rovnéz na podporu rozvoje bydleni, regionti, mést a obci.

% Spofitelni a uvérni druzstva, zkracené¢ nazyvané téz jako druzstevni zalozny ¢i

kampelicky, jsou finan¢ni instituce, jejichZz vznik u nas umoznil zakon ¢. 87/1995 Sb., o
spofitelnich a uvérnich druzstvech, od 1. ledna 1996. Zikladnim principem ¢innosti
kampeli¢ek je poskytovani obvyklych bankovnich sluzeb, (jako vedeni béznych uctl,
moznost pfijmu a vydeje penéz a vklady a vybéry z vkladnich knizek) vyhradné svym
¢lenim. Ze ziskanych depozit potom kampelicka paj¢ovala za vyhodny urok svym ¢leniim
finan¢ni hotovost bez dlouhych ¢ekacich dob a bez slozitého ruceni. Na tyto instituce se
nevztahuje zakon o bankach, ztohoto divodu ani nebyvaji zahrnoviany do bankovniho
systému, a proto nepodléhaji ani bankovnimu dohledu CNB, ani systému povinného pojisténi

vkladg. [36]
3.2 Bankovni produkty (obchody)

Vysledkem c¢innosti bank je nabidka fady rtznych sluzeb klientim. Bankovnimi produkty lze

oznacit jednotlivé sluzby poskytované bankou klientiim zpravidla za tplatu.

Bankovni produkty je mozno z hlediska funkce rozdélit do nasledujicich zakladnich skupin:
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* financné uvérové bankovni produkty, které z hlediska klienta piedstavuji ziskani
finan¢nich prostedkii, resp. potencidlniho financovani, a riznych forem zaruk vydanych
bankou,

*

% depozitni (vkladové) bankovni produkty umoziuji klientim ukladdni volnych

prostiedkd,
¢ platebni bankovni produkty vyuzivany k provadéni platebniho a zi¢tovaciho styku,

% produkty investi¢niho bankovnictvi, kde klienti mohou investovat jejich volny kapital
do instrumentii penézniho ¢i kapitalového trhu a rovnéz sjednavat obchody slouzici k zajisténi

finan¢nich rizik.

3.2.1 Bankovni platebni produkty

Banky jsou nepostradatelnym prvkem pii zabezpeCovéani platebniho styku, jehoz ucinnost
fungovani je jednou ze zakladnich podminek efektivn¢ fungujici trzni ekonomiky. Platebni styk

provadéji banky prostfednictvim fady rliznych nastroju:

% Bankovni pfevody zvané téz jako hladké platby, jsou fazeny mezi nejjednodussi a
zaroven nejrozsifengjsi platebni instrumenty. Z hlediska toho, od koho pochézi, je ¢lenime na:

/7

¢ ptikaz k uhrad¢, ten mtze byt jednotlivy, hromadny; jednorazovy, trvaly

*

¢ ptikaz k inkasu, ktery mize byt také jednotlivy, hromadny; jednorazovy, trvaly

R

¢ Zékladni nalezitosti je souhlas platce s platbou inkasa z jeho uctu. Prikaz k inkasu
podava ptijemce platby, napft. platby za telefon, elektfinu, apod. Banka musi odepsat penize 2.
pracovni den, pokud neni uveden den splatnosti. Stejné principy plati i v mezindrodnim
platebnim styku. [3]

R

< Seky jsou cenné papiry, kterymi majitel uétu dava ptikaz své bance-sekovnikovi, aby
osob¢ (spolecnosti) uvedené na Seku zaplatila urcitou castku. Nejbéznéjsi formou jsou
cestovni a bankovni Seky. Lze s nimi platit sluzby bezhotovostnim zpiisobem za sluzby v
hotelich, na letisti, platit za zbozi v obchodech. Za nakup Sekt se plati obvykle poplatek ve
vysi 1 nebo 2 % z Castky Seku. Za proplaceni Seku ruci jeho vystavce, banka ru¢i za
proplaceni pouze u tzv. zaruCenych Sekli vramci zarueného Sekového systému, nebo
euroSekti, pokud jsou piijemcem Seku dodrzeny stanovené podminky. Banka ru¢i za

proplaceni samoziejmé u bankovnich $ekt, kde je sama uvedena jako vystavce. [2]
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*» Platebni karty jsou vefejnosti stale vice vyuzivany at uz k vybéru hotovosti
z bankomatii nebo k provadéni piimych bezhotovostnich plateb. Karty jsou vydavané
bankami k béznym Gctim. Pii jejich vydavani banky dnes uzce spolupracuji a vytvéieji za

timto i¢elem mezinarodni bankovni asociace. [28]

%V mezinarodnim obchodnim styku jsou rozsifeny dokumentarni platebni instrumenty.
Jejich podstata spociva v provedeni platby pfi piedani sjednanych dokumentti. Vyuzivaji se ve
dvou formach:

*

¢ dokumentarni akreditiv je vystaven bankou na ptikaz klienta, banka se v ném zavazuje
zaplatit opravnéné osob¢ sjednanou cCastku proti predani v akreditivu piesn¢ uvedenych

dokumenti,

% dokumentarni inkaso spociva v predani urcitych dokumentd klientem bance a
naslednym povéfenim banky k inkasu pohledavky; banka smi pfedat tyto dokumenty
dluznikovi z inkasované pohledavky az v piipadé jejiho zaplaceni; na rozdil od akreditivu

banka v tomto pfipad€ nepiebira zddnou garanci za zaplaceni pohledavky. [36]
33 Rozdily mezi elektronickou a tradi¢ni bankou

Vyspéla vypocetni technika ptispéla k obrovskému pokroku v oblasti elektronického bankovnictvi. Diky
informacnim systémim se zdokonalil nejen systém bankovnictvi, ale i1 cely finan¢ni sektor jako takovy.
Na zacatku 90. let jsme v USA mohli najit prvni banky, které¢ vyuzivaly pifimé bankovnictvi. Klady,
které skytala tato nova forma bankovnictvi, zdkaznici brzy poznali. Vyhoda obsluhy a kontroly
finan¢nich toki z pohodli domova ¢i ze své kancelafe prostfednictvim internetu ¢i mobilniho telefonu.
Konec omezenosti v podobé pevné pracovni doby kamenné pobocky banky, nutnost dodrzovat terminy

schiizek s bankéfi, anebo stani dlouhych front u prepazek.

Rostl jak pocet uzivatelii internetu, tak pocet uzivatel internetového bankovnictvi. Na zakladé tohoto
faktu se vétSina bank rozhodla namisto stavby dalSich kamennych pobocek vybudovat pobocky
virtualni. Podle zpravy Evropské centralni banky z roku 2007 bylo zjisténo, ze v Ceské republice se
prozatim internetové bankovnictvi netési az tak velké oblibé. A nepiekvapi asi ani zjisténi, ze pouZivani
internetového bankovnictvi je nepfimo umérné véku. Dale se uvadi informace, ze lidé s vySSim

dosazenym vzdélanim vyuzivaji tuto formu bankovnictvi mnohem castéji. [37]

S moZnym nepifijemnym omezenim pii uzivani elektronického bankovnictvi se miizeme setkat v podobé
pomalého pripojeni k internetu, nebo slabého pokryti signalem mobilni sité. Toto je faktor ptisobici ve

prospéch kamennych pobocek bank.
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Elektronické bankovnictvi je velkym konkurentem tradi¢nim bankam. Jejich prodejni strategie se tedy
musela pozménit. Na pobocCkach bank nalezneme Sirokou paletu bankovnich produktt a sluzeb a

muzeme zde vyftidit 1 ndro¢né pozadavky, které by byly bez osobniho kontaktu té¢Zko proveditelné.

Dochazi k inovaci bankomatl, které nabizeji nové sluzby, jako napf. moznost kontroly stavu uctu
klienta, i zjiSténi zlstatku na uctu v jiné bance, dale zména PIN kodu, ¢i platba slozenky, prevod
finan¢ni hotovosti z G¢tu na Gcet nebo dokonce platba dani a pokut. Vybér hotovosti z bankomatu patii
mezi zakladni funkce bankomatu, ale novinkou je vklad hotovosti do bankomatu. Tisk listka do divadla
a pfispéni na charitu jiz také neni nemozné. A dokonce zhruba na 50 bankomati miZze jiz byt ovladano
nevidomymi klienty. [4]

Ptesto se nemusime bat, Ze by tradi¢ni banky zanikly. I nadale budou existovat konzervativni skupiny
lidi, ktefi nemusi byt technicky zdatni a své finan¢ni transakce by prostfednictvim pocitace ¢i
telefonniho pfistroje tfeba ani nezvladli. A najdeme jisté 1 skupinu klientd nepovazujici novou formu
bankovnictvi za bezpecnou, ti budou stale preferovat vytizeni veskerych svych zalezitosti na pobocce

banky.

3.3.1 Hlavni rozdily

Odlisny zpusob komunikace mezi klientem a bankou

Tradi¢ni tzv. kamenné banky si zaklddaji na pifimém kontaktu se zdkazniky, naopak elektronické
bankovnictvi vyuziva ke komunikaci komunikacni kanaly. Témi jsou pfedevs§im internet a telefonni
pfistroj.

Snizeni provoznich nakladu banky

Internetova banka nepotiebuje rozsahlou sit” obchodnich mist, zpravidla vysta¢i s minimalnim poc¢tem
poboéek, které poskytuji sluzby spise informaéniho, konzultantského a podpirného charakteru. Uspora
nakladl banky, kterd provozuje elektronické bankovnictvi, je dana predevSim sniZenim variabilnich
nakladi na jednu transakci. Na druhou stranu je tfeba uskutecnit pocatecni investice do novych
technologii, které alesponl kratkodobé zvysi néklady fixni. Banky totiZ obvykle nejsou schopny kviili
zavedeni modernich komunikacnich technologii okamzité uSetfit jiné fixni naklady, naptiklad propustit
nadbytecny personal nebo zavfit ¢ast svych jiz nepotiebnych pobocek. Tato usporna opatfeni mohou
nasledovat az po relativné delsi dob€, pokud banka nechce riskovat ztratu podstatné ¢asti své klientely.

Kvalita a dostupnost sluzeb

Sluzby internetového bankovnictvi mohou klienti vyuzivat 24 hodin denné 7 dni v tydnu nejen z Ceské
republiky, ale také ze zahrani¢i. Tradi¢ni banky maji vSak pevné stanovenou pracovni dobu.

Nové typy bankovnich produkti a sluzeb
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Propojeni bankovnich informacnich systémii a komunikacnich kanald je v§eobecné znamo. Jeho vyhoda
spociva predevSim ve vytvafeni zcela novych typl sluzeb, jako je napt. TV banking a operace s
béznymi ucty a spotenim. [7], [23]

Je-li hlavnim cilem banky pfi pfechodu nebo zavadéni pfimého bankovnictvi zatraktivnéni svych sluzeb,
musi dospét k zavéru, ze elektronické bankovnictvi vyzaduje v mnoha ohledech odlisny pfistup i

odli$nou filozofii nez klasické "pobockové" bankovnictvi. A to pfedevsim v téchto bodech:

DS

» jina klientskéd segmentace

>

jina filozofie fungovani pobockové sité

o
25

X/
o

jina filozofie marketingu sluzeb

7/
L X4

jiny zpisob fizeni spolecnosti

Z tohoto divodu jsou banky zabyvajici se elektronickym bankovnictvim v mnoha ptipadech zakladany
mimo jiz fungujici tradi¢ni bankovni instituce, napiiklad jako jejich dcefiné spolecnosti. Toto s sebou
ale maze pfinést zvySené naklady, proto kazda banka musi zvazit, jakou formou vstoupi na trh pfimého
bankovnictvi. Ve svété jsou znamy jak ptipady, kdy se klasickd banka vnitin€ transformuje a vybuduje
sluzby ptfimého bankovnictvi, tak i pfipady, kdy je zalozena samostatnd nebo alespon relativné

samostatna podnikatelska jednotka budujici tyto sluzby. [30]
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4 Definice elektronického bankovnictvi

Elektronické bankovnictvi, anebo téZ bankovnictvi pfimé, to jsou pojmy oznacujici elektronickou
komunikaci mezi klientem a bankou. Diky vyuziti komunikacnich prostfedkti nedochézi k osobnimu
styku mezi klientem a pracovnikem banky. Vse Ize vyfidit z pohodli svého domova. Re¢ je napiiklad o
kontrole osobniho uctu, ¢i o provadéni riznych finanénich transakci. Hranici vSak nejsou zdi domova
ani kancelare, ale internetovy nebo mobilni signal. VSude tam, kde existuje pokryti témito signaly tedy
lze vyuzit néktery typ elektronického bankovnictvi. Neustdly rozvoj vypocetni techniky a
komunikaénich technologii vede k vyvoji v elektronickém bankovnictvi. [30], [38]

Vyraz elektronické bankovnictvi neboli e-banking, je v soucasnosti pomérné intenzivné pouzivan.

Casto vSak byva nespravné zaménovan s terminy e-commerce a e-business.

Pojem e-business je nejobecnéjsi a znamend v zasad€ pouzivani elektronickych feSeni za ucelem
zefektivnéni podnikani (tj. optimalizace dodavatelského fetézce, zefektivnéni obchodnich procest,
zkvalitnéni komunikace apod.). E-commerce je definovdna napi. jako elektronicky marketing,
prodej a nakup zboZi a obsluha klientl pfes internet. Jedna se tak o podmnoZinu e-businessu, jednu
z jeho moznych forem. [25]

Pod pojmem e-commerce se ve vétSiné piipadii rozumi piedevsim prodej ¢i poskytovani sluzeb
skrze internet (¢i lépe world wide web). Je to tedy transakéni rozhrani firmy na internetu, jeji
webové stranky. [25]

Na druhé strané e-business je vyraz fadové §irsi, zahrnuje nejen prodej a poskytovani sluzeb pies
internet a procesy s tim spojené, ale znamena transformaci vSech procesi uvnitt, ale také vné firmy,
s vyuZzitim modernich technologii na bazi internetu ¢i webu. Jinak feceno, jde o zplisob podnikani
vyuzivajici technologie internetu jak v oblasti fizeni podniku, tak v oblasti spoluprace s
partnerskymi podniky, v oblasti ndkupu a prodeje, poskytovani sluzeb zakazniklim atd. E-business
tedy ptedstavuje komplexni feSeni zalozené na elektronickych (internetovych) technologiich. [32]
E-banking tvofi podmnozinu e-commerce, nebot’ se v zdsad¢ jedna pouze o poskytovani sluzeb
nebo o kanal, jimiZ jsou sluzby doddvany, ale v normalnim ptipadé nezahrnuje e-banking prodej
zbozi. Elektronické bankovnictvi je efektivni a Usporny nastroj na obsluhu existujicich klient

finan¢nich instituci. [25]
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4.1 Zakladni rysy elektronického bankovnictvi

% Banka poskytuje své sluzby pomoci elektronického komunikaéniho kanalu, u kterého
rozliSujeme dva druhy, uzavieny a otevieny. Jak je z ndzvu prvniho typu patrné, maji k nému
pristup pouze vybrané skupiny lidi. Nejcastéji se jedna naptiklad o ¢leny banky. U druhého
typu komunikac¢nich kanali toto omezeni neexistuje, jelikoz je pfistupny vSem.

/7

¢ Komunikace a veSkeré operace mohou probihat mezi zdkaznikem a automatickym
systémem banky, nebo mezi zédkaznikem a urenym pracovnikem, ktery obsluhuje dany

bankovni systém.

s Pii elektronické komunikaci musi vzdy dojit k identifikaci klienta. Samotna

identifikace je posléze ovéiena autorizacnim mechanismem

@

% NejvyuzivangjS$imi sluzbami elektronického bankovnictvi jsou hlavné pasivni operace

(stav uctu, pohyby na uctech) a nékteré aktivni operace (platebni ptikaz) [38]
4.2 Vyvoj elektronického bankovnictvi

Pojem elektronického bankovnictvi je relativné novy. VétSina lidi si asi dnes predstavi pod timto
pojmem obecné bankovni sluzby poskytované pies internet. AvSak nékteré ztéchto sluzeb,

zatazenych mezi sluzby elektronického bankovnictvi, jsou stars$i nez pojem sam.

4.2.1 Vyvoj elektronického bankovnictvi ve svété

Za prvni impuls elektronického bankovnictvi 1ze brat vznik debetnich platebnich karet. Splatnost
téchto transakci je otdzkou minimalniho ¢asového horizontu. Prvni platebni karta na svété byla
vydana americkou telefonni a telegrafni spolecnosti Western Union Telegraph Company v roce
1914. Tato platebni karta byla vérnostni, firma s ni umoznovala svym zakaznikiim telefonovat a

zasilat telegramy prostfednictvim svych pobocek a zavazek uhradit najednou na konci mésice. [18]

Rok 1950 byl zrodem prvni univerzalni platebni karty. Tuto kartu vydala spole¢nost Diners Club
International a jejim vlastnikem se stalo 200 vybranych klient. Prvni kreditni karta byla vydana o
rok pozdéji newyorskou bankou The Franklin National. Pii pouziti platebni karty stacilo predlozit
identifika¢ni kartu a podepsat ucet. Ovéteni shody podpisu kupujiciho se vzorem na karté bylo na
prodavajicim. Pozd¢ji pribyla povinnost zkontrolovat, zdali karta neni na seznamu zablokovanych
karet. Vytvofeni uétenky (ru¢nim vypsanim nebo pozdéji pomoci imprinteru) i kontrola vici

seznamu zablokovanych karet zpoc¢atku probihala bez pomoci vypocetni techniky. [18]
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Dal$im vyznamnym vyvojovym stupném je zahdjeni ¢innosti First Direkt Bank v Leedsu, jde o
banku, ktera obsluhovala své zdkazniky pouze prostiednictvim telefonnich linek. Tato anglicka

banka zavedla sluzbu, kterd je dnes oznacovana jako phone banking. [39]

vvvvvvv

prostiedek. Klient se totiz identifikoval pouze jménem a zndamym hlasem, poptipadé¢ smluvenym
koédem, k autentizaci slouzilo heslo. Poté se v bankovnictvi rozsifilo vyuzivani faxu, kdy zdkaznik
udaval své jméno, klientské ¢islo a Cislo uctu, k autentizaci slouzila kdédova tabulka. Nevyhodou
faxu byla nedokonalost po technické strance. Vyti§téné ptikazy nebyly vzdy Citelné a klienti museli
promptné pteposilat udaje do banky. [21]

Vyvoj vypocetni a komunikacni techniky byl bankami detailn¢ sledovan. Byt motivace a
financovani vyvoje pocitacii vychazelo ptedevSim ze strany vojenského sektoru, (ktery potieboval
rychlé pocitace pro deSifrovani odposlechnuté Sifrované komunikace), banky se brzy staly
vyznamnymi zékazniky vyrobcli samoc¢innych pocitacti a elektronickych komunikaénich zatizeni.
Nejprve se tato technika vyuzivala pouze k vnitinim t¢elim, tedy pro tzv. informacni systémy.
Kriticky zlom tedy nastal s uzivanim pocitact, nebot’ ty jsou schopné zpracovavat velkd mnozstvi
dat zaroven. Usnadnuji tak praci bankam 1 klientim. Nejprve se data pfenasela pomoci diskety,

pozdéji se prenasela mezi pocitaci na zdkladé BBS (Bulletin Board Service) stanice. Elektronicky

24

Dal$im meznikem ve svété elektronického bankovnictvi je rok 1993, kdy doslo k privatizaci ¢asti
celosvétové sité internet. Vetejnost se tak zacala setkévat se sluzbami od soukromych subjekt. Ve

stejném roce doslo i k vytvoteni prvnich webovych stranek.

4.2.2 Vyvoj bankomati

Za historicky prvni bankomat (ATM- Automatic Teller Machine) Ize povazovat ten, ktery navrhl a
postavil Luther George Simjian. Instalace tohoto automatu patficiho City Bank of New York
probéhla jiz roku 1939, stalo se tak pravé v New Yorku. Velkou oblibu si v§ak u zdkaznikl neziskal
a po pul roce byl odstranén. Dal$im zprovoznénym bankomatem se stal pfistroj Barclays Bank. Tato
banka roku 1967 uvedla v provoz ,,Cash Mashine“ v Enfield Townu v severnim Londyné&, ktery si
jiz u klientt ziskal vétsi oblibu. Za vynalezce bankomatu je povazovan John Shepherd-Barron, byt
si patent registroval jiZ roku 1930 Simjian. Slava patii také Americanovi Donaldu Wetzelovi, ktery
fidil v 60. letech projekt vystavby bankomatl v hodnot¢ 5 miliard US $. Zpocatku byly

s bankomaty problémy a ani ochrana nebyla pfiliS vysokd. Bankomaty prvni generace jesté
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nepouzivaly ani magneticky prouzek. Informace o Cisle uctu a PIN (Personal Identification Number
— osobni identifika¢ni €islo) byly zaznamenany na dérném Stitku, coz néktefi dokéazali rozlustit a
ziskat tak pfistup k cizimu uctu. Instrukce pro klienta nezobrazovala obrazovka, ale otocny valec s
pfedem piipravenymi pokyny. Zanedlouho se technické obtize podafilo vyfeSit a bankomaty se
zacaly vyrabét sériove.

Bankomaty se zcela opravnéné nachdzi na seznamu 100 nejvyznamnéjSich vynaleza 20. stoleti. [15]

4.2.3 Vyvoj elektronického bankovnictvi v CR

Rozvoj elektronického bankovnictvi tzce souvisi s rozvojem platebnich karet, a tak je rok 1969 pro nas
vyznamny, nebot’ se v Ceskoslovensku poprvé zacaly piijimat platebni karty. Jednalo se o karty Diners
Club a American Express.

Avsak Cesi si na svoji prvni platebni kartu museli kvili politické izolovanosti vychodniho bloku
né¢jaky Cas pockat. Historicky prvni platebni kartou u nés byla dispozi¢ni karta k tuzexovym uctim
Zivnostenské banky zroku 1988, ta byla ale uréena jen omezenému okruhu uZivateld. S prvni
debetni kartou pfisla v roce 1989 Ceska statni spofitelna. Karta byla uréena vyhradn& pro vybéry

z bankomati, denni limit byl 2 000 K¢. [5]
V dnesni dobé je v Ceské republice pouzivani platebnich karet pomérné rozsifené.
Prudky rozvoj elektronického bankovnictvi ale nastal az po roce 1989. Divodem byla ona

predrevoluéni politické situace, kterd neposkytovala vhodné podminky pro vyvoj moderni formy

bankovnictvi.

Prvni bankomat byl v Ceskoslovensku instalovan Ceskou stitni spofitelnou 15. prosince 1989 na
Viaclavském namésti v Praze v domé byvalé Statni banky Ceskoslovenské. Bankomat byl nejprve k
dispozici pouze zaméstnancim banky, o par mésicti pozdé&ji i vetejnosti. Az do roku 1992 pracovaly
bankomaty v tzv. off-line rezimu, coz znamenalo nahravani soubort s blokovanymi kartami do
bankomatl a Cerpani limitu bylo sledovano prostfednictvim zdznamu na magnetickém prouzku.
V jiz zminéném roce 1992 byly zavedeny prvni bankomaty v reZimu on-line, tedy pfimo napojené
na systémy banky. Bezhotovostné mohli kartou Cesi poprvé zaplatit v roce 1991 v obchodnim
dome¢ Kotva. [5]

Telefonni bankovnictvi si u nads vymohlo vyznamné postaveni, v 90. letech ho vyuzivalo pies pil
milionu zakaznikli. Znamenalo to jednoduchou komunikaci mezi bankou a klientem za vyuziti
telefonni linky. Pro uZzivatele to bylo pohodIné, snadné a hlavné efektivni. Technologicky rozvoj

znamenal roz$ifeni nabidky sluzeb phone bankingu. Vznik digitalnich ustfeden a novinka v podobé
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tonové volby dala moznost zautomatizovat sluzby. To vSe umoznilo uSetfit ¢as a penize jak na
stran¢ bank, tak na strané klientd. V poslednich letech dochazi k nahrazovani phone bankingu
modernéjSim GSM bankingem, kde jsou prosttedkem komunikace SMS zpravy zasilané z

mobilniho telefonu.

Cesky trh obohatila roku 1998 Expandia Banka, jistou dobu zvana E-banka a od 7. ervence 2008 &ast
Reiffeisenbank. Tato banka byla v Ceské republice jako prvni zaméfena na piimé bankovnictvi.
Tehdejsi nabizené formy elektronického bankovnictvi byly: internet banking, phone banking a GSM
banking. Poskytované sluzby se rozsifovaly, od roku 2000 mezi n¢ lze fadit WAP banking a od roku

2003 i sluzby PDA bankingu. [43]
4.3 Moznosti elektronického bankovnictvi

Moznosti komunikace klientl s bankou, jaké dnes davaji elektronické komunikacni kanaly, jsou veliké.
Bankovni domy s ur€itosti znaji tento potencial, ktery je v elektronickém bankovnictvi. A proto dnes
vSechny banky nabizeji alespon néjakou z variant elektronického bankovnictvi. Tyto varianty jsou blize

specifikovany v nasledujicich podkapitolach.

4.3.1 Platebni karty

Termin platebni karty, ktery oznacCuje malé obvykle plastové karty s udaji identifikujicimi jejiho
majitele. Jedna se o néstroj k bezhotovostni platb¢. Nej€astéji jsou vydavany bankami jak fyzickym tak i
pravnickym osobam. Rozméry a fyzikalni vlastnosti stanovuje mezinarodni norma ISO 3554. Jsou tou
nejstarSi slozkou elektronického bankovnictvi a az do dnes patii mezi jeji neoddélitelnou soucast.
Platebni karta umoziuje svym drzitelim jednoduse a bezpecné platit za zbozi a sluzby v obchodech,
navic umoznuje také vybirat hotovost z bankomatti, na bankovnich piepazkach nebo ve vybranych
sménarndch a jinych finan¢nich institucich. [18]

Za primarni funkci platebnich karet se v pocatku predpokladal, jiz vySe zminény, bezhotovostni ndkup
zbozi a sluzeb. Ke skute¢nému naplnéni této funkce vSak dochdzi az v poslednich letech. Déje se tak
diky rozsifenému zavadéni platebnich terminalti do obchodt. Existuje nékolik druhi platebnich karet, a
je na uzivateli, aby si na zéklad€ svych potieb a pozadavkil zvolil tu spravnou. O jednotlivych druzich

platebnich karet a jejich rozdé€leni se blize hovoti v nasledujicich podkapitolach.

4.3.1.1 Definice platebni karty
Platebni karty jsou modernim nastrojem ur¢enym k bezhotovostni platbé. Vyrabény jsou z tfivrstvého
PVC, které je odolné vii¢i béznému pouzivani karty, jejimu ohybani a dale vii¢i chemickym a jinym

vliviim okolniho prostiedi.
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Na pfedni strané karty se uvadi Cislo karty, doba jeji platnosti, jméno vlastnika karty a oznaceni
vydavatele. Na zadni strané se nachazi naptiklad magneticky prouzek a v pifipadé nutnosti
vlastnoruéni podpis drzitele karty. Nalezneme zde také trojCisli slouzici jako heslo pfi

elektronickych transakcich.

Platebni karty nejsou majetkem jejiho vlastnika, nybrz banky. Tedy po uplynuti doby platnosti

musime kartu navratit bance. [18]

Z cisel na kart€ je o ni mozné vy¢ist tyto zékladni informace:

*

*» Typ karty a oblast, kde je karta pouzivana (napf. ¢isla bankovnich karet VISA zacinaji

Cislici 4, karty zacinajici ¢islici 5 jsou typu Euro Card/Master Card), urcuji prvni dvé Cislice
¢ Vydavatele banky urcuje tteti az Sesta Cislice

% K jednoznac¢né identifikaci Gctu, k némuz je zfizena, slouzi sedma az piedposledni
¢islice slouzi k jednoznac¢né identifikaci uctu

R

¢ Pro kontrolni ¢islo, které potvrzuje platnost (je ur¢eno na zaklad¢ Luhnova algoritmu)

je vyhrazena posledni Cislice [35]

4.3.1.2 Druhy platebnich karet

Ne vSechny karty jsou stejné, existuje Siroka $kala platebnich karet, které se lisi dle své funkce,
zpusobu zuc¢tovani, teritoria pouziti, uzivatelem ¢i rozsahem sluzeb. [22]

Pro platebni karty se v Ceské republice vzilo ve vét§ing ptipadii nespravné oznaleni ,kreditni
karta®.

Prvni kategorii definujeme podle zpiisobu zuctovani. Jsou zde zahrnuty debetni karty, kreditni
karty, charge karty, co-branded karty a elektronické penézenky. Hlavni rozdil je mezi platebnimi

kartami v piivodu Cerpanych penéz.

4.3.1.2.1 Debetni karty

Tento druh bankovni platebni karty umoziiuje majiteli pfistup k prostfedkiim na béZném uctu.
K Cerpani penéz dochazi pii vybéru v hotovosti z jeho uctu ¢i pii placeni za zbozi a sluzby v siti
obchodnich mist vybavenych pokladnimi terminaly.

Pojem debetni znamena, Ze majitel karty maze Cerpat vice pen¢z, nez kolik na ucet ke karté ulozil,
tedy do "minusu". Obvykle je tento "minus" nazyvan bankami jako kratkodoby kontokorentni avér
v Ceskych korunach. Samoziejmé pii vyuZiti povolen¢ho debetu pak s €asem nabihaji k ¢erpané

castce uroky dle aktudlnich sazeb banky. [40]
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Pti operacich s touto kartou je potfebnda suma zablokovana na Uctu, poté se platba ovéfuje v
kartovém systému. Zjistuje se, zda je na Uctu dostatek prostiedkli a zda neni piekroCen denni,
tydenni limit apod. Pokud ovéteni probéhne v potfadku, je transakce provedena a penize jsou z uctu
odepsany tentyz nebo nasledujici den po jejim provedeni. Pokud ale naptiklad neni na uc¢tu dostatek

prostiedkil, neni operace provedena. [21]

Platnost debetni karty je 1-3 roky. RozliSujeme tuzemské debetni karty, které je mozné vyuzivat
pouze na uzemi Ceské republiky, a mezinarodni karty. Stale vice se ale setkdvame s mezindrodnimi
kartami, které jsou pro klienty vyhodnéjsi. Z tohoto diivodu ptestdvaji banky v poslednich letech

tuzemské karty vydavat. V CR jsou bankami vydavany pfevazné karty systémi MasterCard a Visa.

Debetni platebni karty se staly nejoblibenéjSim a nejrozsifenéjSim masove pouzivanym typem. Jak
jiz bylo feteno vyse, pouzivani platebnich karet je v Cesku k dnesku pomérné rozsitené. Jen za rok
2009 bylo v CR vydano 9 054 308 karet, coz ¢ini meziroéni nariist o 1,37%. Pfi¢emz narist je u

debetnich karet 2,10 % (pocet vydanych debetnich karet 7 372 327). [31]

4.3.1.2.2 Kreditni karty

Hlavnim uc¢elem kreditnich karet je nakup zbozi a sluzeb. Vybér hotovosti z bankomati je funkci
vedlejsi.

Kreditni karta je platebni karta zalozena na revolvingovém uvéru. Pfi vyuziti této karty jeji drzitel pti
nakupu daného vyrobku ¢i sluzby nejprve Cerpa uvér. Pokud do stanoveného terminu ¢erpanou ¢astku
uhradi na tuvérovy (kreditni) ucet, neni mu uctovan urok. Primérnd doba, do které musi klient své
zévazky splatit je cca. 30-50 dni. Uvérovy limit byva nejéast&ji stanoven dle bonity klienta, neboli jeho
povésti, kterou si tvoifi na zakladé schopnosti pfijimat a nasledné fadné splacet Gvéry. V ptipadé volby
postupného splaceni ¢erpané castky, musi se pocitat s roénim urokem od 12 do 24 %. [18], [22]
Kreditni karty se u nas poprvé objevily v roce 1996 a s jejich vydavanim zacala Ceska spofitelna.

Pti porovnani kreditni karty s kartou debetni je velkou vyhodou moznost odkladu spléceni.

Oproti nartstu debetnich karet za minuly rok doslo k meziro¢nimu poklesu u kreditnich karet v tirovni -
1,7 % (pocet vydanych kreditnich karet 1 681 981). [31]

Platnost kreditni karty je stejné jako u karty debetni, a to 1-3 roky. U n¢kterych kreditnich karet maze
byt platnost neomezena, v tomto piipadé se jedna o karty vydavané ptimo splatkovymi spole¢nostmi.
Stejné jako u debetni karty, rozliSujeme mezindrodni a tuzemské kreditni karty.

Muizeme se také setkat se zvlaStnim druhem kreditnich karet, kterym jsou nakupni uvérové Kkarty,

vydavané zejména leasingovymi a ivérovymi spolecnostmi.
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4.3.1.2.3 Charge karty

Vyznam charge karet byl velky hlavné¢ v minulosti. Divodem je fakt, ze charge karty jsou
nejstarSim typem platebnich karet. Tyto karty se tedy vyznamné podepsaly na zrodu piimého
bankovnictvi. Jejich uzivateli nemtze byt kazdy, nybrz jen vybrané podniky a soukromé subjekty
s nadprimérnymi piijmy. Princip fungovani je podobny jako u karet kreditnich, rozdil je pouze
v rezimu splaceni. Transakce se zuctovavaji vzdy na konci mésice prostfednictvim detailniho

vypisu. Dluzny obnos je nasledné¢ jednordazove uhrazen. Z cerpané ¢astky neni placen zadny urok.

vvvvvv

Jejich pofizovaci cena 1 ro¢ni poplatky se pohybuji v fadu tisicti korun, kompenzaci pak ale byvaji
balicky nadstandardnich sluZeb, jako je cestovni pojisténi ¢i rlizna jind pojisténi. Karty Diners Club
jsou vydavany s individudlnim mési¢nim limitem pro nakup zbozi a sluzeb dle drzitelovych

finan¢nich potieb. [18], [22]

Na ¢eském bankovnim trhu karta tohoto typu zatim neni pravé zabéhlym produktem.

4.3.1.2.4 Co-branded karty

Co-branded karty v sob¢ ukryvaji obchodni spolupraci zpravidla banky, resp. finan¢nich instituci s
jinymi firmami nebankovniho sektoru. Ob&éma obchodnim partnerim maji pfitom zajistit piiliv
novych, pfipadné udrzeni stavajicich klientt a ruku v ruce s tim i lepsi obchodni vysledky. Klient za
uzivani karty obdrzi mnohé vyhody, mezi které patii vyhodnéj$i sménny kurz u plateb
uskute¢nénych v zahrani¢i, zadné poplatky spojené s platbou v tuzemsku i1 zahrani¢i nebo také
bonusové body, které je moZzné promeénit za zboZzi ¢i sluzby u partnera Co-brandového programu.
Piikladem tohoto programu je UniCredit Bank (dfive HVB) Czech Republic a VISA CSA. Tato
spoluprace funguje jiz od roku 2001. Karta poskytuje klientim vstupni body do vérnostniho
programu CSA. Za dal3i piiklady Co-brandového programu jsou oznadovany The GM MasterCard
a VISA Card, The Goldfish MasterCard a VISA. [16], [18]

Co-brandové karty jsou v Ceské republice stile popularnéjsi, a to zejména diky benefitim, které

klientovi poskytuji.
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AFFINTY CARD

Vyhody pro parinera

Vyhody pro klienta

Vyhody pro banku

Rekloma znacky
Logo na kart&, reklaoma

Ivyhodnéné podminky
NI poplatky, Urok, lepdi sluzby

NiZ5i akviziéni naklady

Vil mira klodné odezvy mezi
&leny na nabidku banky
Moinost pfedvybéru klientd

Llepieni komunikace se Eleny

Fravidelng vypisy ke karté nebo

uctu klienta

Fisluinost k cilové skupiné
Propoguje svou piisluinost pfi
kozdémn pouziti karty

IvySeni piijmu
Nz delikvence Uvérd
Vétii pouzivani karty

ZvySeni piijmu

Podpora zajm cilové skupiny

Cross-selling produkti

Ffi pozitivni zkuienosti s kartou
ochota pouzit i daki produkty

Provize od banky za vydané karty,
provedeny obrat apod.

Provize pro svou organizaci

Obrazek 4-1 Vyhody a nevyhody co-branded karet (zdroj:[17])

4.3.1.2.5 Elektronicka penézenka
Elektronicka penézenka, jak jiz z nazvu mizeme usuzovat, je uzce spjatd s elektronickym
bankovnictvim, kde je jeho vyznamnou slozkou, a to zejména v poslednich letech, kdy dochézi k jejich

velkému rozvoji.

Elektronické penéZenky se objevily v roce 1993, jejich ucelem byly platby mensich ¢astek na internetu
(do 20 USD). Elektronickou penézenku dobijime pfevodem z bankovniho uctu nebo platebni kartou.
Dobijeni funguje na stejném principu jako u mobilniho telefonu. Do elektronické penéZenky vkladame
pouze potfebné mnozstvi penéz, coz je velky rozdil ve srovnani s platebnimi kartami. Pouzivani
elektronické penézenky veskrze bezpecné. Uzivatel nemusi uvadét Cislo své karty, kontrolni ¢islo ani
datum platnosti karty. Pouze zad4 ptihlasovaci jméno a heslo. [18]

Mezi nejrozsitendjsi systém elektronickych penézenek v Ceské republice patii PaySec a Pay Pay, které
na trhu nahradily plvodni elektronickou penézenku Monetku. PaySec nabizi Sirokou Skalu sluZeb,
prikladem je nejvyhledavanéjSi moznost - pfevod penéz mezi uzivateli systému. PaySec slouzi
pfedev§im pro platby v ceskych internetovych obchodech. Platebni syst¢ém Pay Pay je u nas v
soucasnosti nejuzivanéjsi. K rozsiteni této penézenky prispely nizké poplatky za sluzby a Siroka nabidka
sluzeb, které jsou uzivatelim poskytovany. Jedna se o celosvétovy systém, ktery funguje v mnoha
zemich. Znamy je také platebni systém PayPal, ten je urceny pro platby v zahrani¢nich internetovych
obchodech. [34], [42]

Ptikladem elektronické penézenky, ktera nepropaguje nejlépe potencidl funkéniho vyuziti, je prazska
Opencard, Cipova karta, ktera je vyuzitelna od roku 2006. V soucasné dobé¢ se spektrum sluzeb, které
nabizi, roz§ifuje. Lze pouzivat v prazské integrované doprave, ale také jako Ctenatsky prukaz v prazské
Meéstské knihovné a jejich pobockach. Kartu mizeme také vyuzit pti placeni za parkovani v parkovacich

automatech. [29]
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Do druhé¢ kategorie rozdélujeme platebni karty podle zplsobu provedeni zdznamu dat. Jedna se o karty

embosované a elektronické.

4.3.1.2.6 Embosovan¢ platebni karty

Embosovana platebni karta se vyznacuje reliéfnim (plastickym) pismem, kde je nad povrch karty
vytlaceno ¢islo. Dale zde nalezneme rovnéz platnost karty a udaje o drziteli. Kartu miizeme pouzivat v
obchodech, které nejsou vybaveny elektronickymi platebnimi termindly, proto jsou embosované
platebni karty pouzitelné na vice obchodnich mistech nez karty elektronické. Pii platbé jsou tidaje o
karté otistény na formuléf, ktery klient potvrdi svym podpisem. Prodejce posléze formulat vyuzije pti
zuctovani s bankou. K otisténi Gdaji slouzi mechanické snimaci zatizeni zvané imprinter. Vyhodou
embosovanych karet je moznost placeni na internetu. Typickym zéastupcem embosovanych karet jsou
karty VISA Classic nebo MasterCard Standard. Podminkou ziskani karty byva mnohdy posouzeni
zadosti o vydani embosované karty na zdklad¢ zGstatku na uctu. Karty se tedy vydavaji bonitnim

klientim, u nichz banka pfedpoklada vyssi zlstatek na uctu (piiblizn€ od 10 000 K¢ vyse). [1], [18]

4.3.1.2.7 Elektronické karty

Elektronicka karta je platebni karta, kterd umoziiuje vybéry z bankomatu a platbu u téch obchodniki,
kteti maji elektronicky platebni termindl a pfimé napojeni na banku, aby platbu okamzité ovétili. Jsou
vydavany kazdou bankou k béZnému uctu, vétSinou zdarma, a tudiZ jsou nejcastéjSim typem
pouzivanych karet. Zadsadnim argumentem mluvicim pro elektronickou kartu je, ze jeji vedeni je levné;si
nez provoz embosované karty. Také blokace karty pii ztrat¢ je levnéjsi. AvSak nevhodnost spociva v
nemoznosti platit kartou na internetu ¢i v rozvojovych zemich, kde elektronicky platebni terminal

zatim neni standardem. [6]

Do tieti kategorie zahrnujeme platebni karty na zdkladé¢ vyuzité technologie. RozliSujeme zde

magnetické karty, ¢ipové karty, hybridni karty a optické karty. DalSim druhem jsou karty internetové.

4.3.1.2.8 Magnetické karty

Tyto karty maji na zadni strané¢ magneticky prouzek, ktery obsahuje informace o karté. Magneticka
elektronického bankovnictvi. Informace z karty si tedy muze kdokoli snadno zjistit. Pusobenim
magnetického pole mtze dojit k poskozeni ¢i ztrat¢ uloZzenych dat. Veskera zatizeni potifebna k precteni
informaci z karty jsou volné dostupnd v bézném prodeji. Rovnéz duplikace magnetickych karet nebyla
vyjimkou, na zakladé zapisovaciho zafizeni neni problém onu kopii originalni karty vytvorit. Pravé

faktor bezpec¢nosti byl jednim z hlavnich divoda snahy o postupné nahrazeni téchto karet moderné;jsi
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technologii. V souCasnosti se magnetické karty nahrazuji modernéjsi technologii, s vysSim

zabezpecenim. Na naprosté vymizeni magnetickych karet patrné nebudeme muset dlouho cekat. [24]

4.3.1.2.9 Cipové karty
Jedna se o karty vybavené Cipem, do n€¢hoz jsou ulozeny zakladni udaje potiebné k ovéieni osobniho

kédu klienta.

Prvni Cipové karty se objevily ve Francii, kde si ziskaly zna¢nou oblibu. Prvni Ceské platebni karta
vybavena Cipem a vyhovujici mezinarodnim standardiim spatfila svétlo svéta roku 2003. Karty byla
vydana Komer¢ni bankou za spoluprace se spolec¢nosti VISA International. Jednalo se vSak o hybridni
typ karty, byla totiz vybavena ¢ipem i magnetickym prouzkem. Bylo tomu tak proto, aby se karta mohla
pouzivat na vSech mistech a nejen na termindlech a bankomatech KB, které¢ byly na novou technologii
ptipraveny. [18], [33]

Mutzeme rozli$it tii druhy CcCipovych karet, pamétova karta (Memory Card), pamétova karta s
autentizacni logikou (Hard-Wired Logic Card) a Mikroprocesorova karta (Mikroprocesor Card). [18]
Kladem pamétovych karet je lacinost, naopak negativem je nizkd bezpecnost, karta nema tzv.
»inteligenci®. Nejvice je vyuzivana pro jednoduché aplikace, jako jsou naptiklad telefonni karty, které
obsahuji ¢ip s pamétovymi buiikami. Ty jsou vSak pouze na jedno pouziti, tzn. po uziti se karta stava
bezcennou. [18]

Do pamétovych karet s autentizac¢ni logikou musi byt pro uzivani vlozen kéd. Tento kod je jakasi
pfistupova brana k informacim na karté ulozenym.

Mikroprocesorova karta na rozdil od piredchozich typt Cipovych karet obsahuje tzv. ,aktivni
inteligenci®. Pistup k udajim je rovnéz na zaklad¢ tajného kodu. Pii pokusech o neopravnény vstup k
udajiim, pisobi jako ochrana blokace karty nebo smazani veskerych ulozenych udaja. [18]

Jiz del8i dobu mizeme byt svédky nahrazovani magnetickych karet kartami ¢ipovymi neboli Smart
kartami. Tyto karty se fidi EMV (Europay-MasterCard-Visa standardem) pro vzajemnou kompatibilitu

&ipti a terminaltl. Cipové karty dnes masové nahradily zastaralé karty magnetické.

4.3.1.2.10 Hybridni karty

Hybridni karty jsou kombinaci magnetickych a ¢ipovych karet. V tomto typu karet je zabudovan jak
¢ip, tak magneticky prouzek. Potfeba existence tohoto typu karet byla v minulosti, kdy se ¢ipové
karty zacinaly zavadét, ale odpovidajici platebni termindly jesté¢ nebyly vSude. A tak vznikly
hybridni karty, které umoznuji vyuziti karty na vSech platebnich terminalech. Kladem téchto karet

je vysoka kvalita i bezpecnost. [10]
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4.3.1.2.11 Optické karty

Prozatim je jejich vyskyt bez procesoru. Charakteristické jsou vysokou kapacitou paméti, tidaje jsou
vSak zapsatelné pouze jednou. Nejvetsi vyuziti zatim nasly optické karty ve zdravotnictvi. Vzhledem k
vysokym poftizovacim nakladim ctecich zafizeni si tyto karty ale mnoha zdravotnickd zafizeni stale

nemohou dovolit. Zbytecnym luxusem je také nadmérn€ vysoka kapacity karty. [27]

4.3.1.2.12 Internetové karty

Tento typ karet se nevyskytuje v klasické podobé¢, tedy jako kus plastu, ktery bychom mohli
uchopit. Neni proto mozné je pouzivat pti placeni v kamennych obchodech ani pii vybéru hotovosti
z bankomatu. Tato karta ma slouzit k ndkupu zbozi a sluzeb na internetu, dale pro pisemné nebo
telefonické objednavky v tuzemsku i1 zahrani¢i. Mluvime pouze o vygenerovaném dislu, s jistou
platnosti a tfimistném kodu CVV2 (Visa) / CVC2 (MasterCard). Karty jsou typické vysokou

bezpecnosti, nebot’ nejsou snadno zcizitelné jako plastové karty. [8]

4.3.2 Telefonni bankovnictvi

Telefonni bankovnictvi, jinak nazyvané také jako phone banking nebo telebanking. Vyvojové Ize
povazovat za druhou formou elektronického bankovnictvi. Pocatky hledejme kolem roku 1989, kdy
zahajila Cinnost First Direct Bank v Leedsu, ktera zacala obsluhovat své klienty pouze
prostiednictvim telefonnich linek. Telefonnim pfistrojem pii této komunikaci vyuzivanym, se
rozumi bud’ pevna linka, nebo mobilni telefon. V telefonnim bankovnictvi typ pfistroje nehraje
nikterak vyznamnou roli. Klienti mohou tuto formu spojeni se svou bankou vyuzit v§ude tam, kde
beézné sviij telefon pouzivaji. [23], [39]

Sluzby telefonniho bankovnictvi jsou nabizeny k osobnim uétim téméf viemi bankami v Ceské
republice. Rozdily najdeme ve spektru sluzeb nabizenych bankou a ve vySi poplatkii za né.
Telebanking neni piili§ cenoveé vyhodny oproti jinym druhtim elektronického bankovnictvi, a to jak
pro banku, tak pro klienty. Banka musi platit n¢kolik telefonnich operatorti a uzivatelé¢ plati za

zprosttedkovani hovord.

Navzdory tomu, ze jednotlivé banky v posledni dobé buduji spiSe jiné druhy elektronického
bankovnictvi, telebanking mé spousté tuzemskych uzivatela stale co nabidnout. I piesto, Ze sluzby
telebankingu jsou drazsi a internetové bankovnictvi nabizi mnohem S$irSi Skalu funkci. Pravé diky
prvku funk¢nosti banky stale vice sdzeji na internetové bankovnictvi a telebanking odsouvaji na

druhou kole;j.
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Operace muzeme obecné délit na aktivni a pasivni. Pasivni operace neméni stav uctu klienta. Radi
se mezi n¢ jak udaje o bance a jejich produktech, tak i autorizované informace z informacniho
systému banky, napt. zlstatek na uctu, transakcni historie apod. Naopak aktivni operace se uctu

klienta a zlistatku na ném tykaji. Mezi tyto operace fadime naptiklad piikazy k thrad¢. [26]

4321 Hlasove telefonni bankovnictvi

Prostfednictvim telefonu klient mize komunikovat s bankou hned nékolika zptisoby. Podle téchto
zpusobll komunikace se telebanking d€li na nékolik skupin, které budou podrobné&ji rozebrany v
nasledujicich podkapitolach. Hlasové telefonni bankovnictvi lze rozdélit na dv€ podmnoZiny, v
souvislosti s tim, kdo pfijima udaje a pozadavky od klientd. Klient ma moznost do své banky pfimo
zatelefonovat a poté zalezi na tom, zda se spoji s call centrem tzn. zivym telefonnim bankétem, ¢i s
telefonnim automatem, ktery je i u nés ¢asto oznaovan anglickym nazvem Interactive Voice Response,
neboli IVR. Vzhledem k tomu, Ze u obou vysSe zminénych zpiisobt klient komunikuje s bankou
prostfednictvim hlasu, pouzivd se pro tento druh komunikace oznaceni hlasové telefonni

bankovnictvi.

4.3.2.1.1 Interactive voice response

Ceska verze piekladu by nejspise mohla znit jako interaktivni hlasova odezva. Mluvime o systému s
preddefinovanymi ovladacimi volbami. Ten umoznuje klientim vytizovat snadnéj$i pozadavky. Pro
spojeni s IVR je potiebné, aby klientliv pfistroj ovladal tobnovou volbu.

IVR systém telebankingu je vyuzivan pii riznych bankovnich operacich. Zakaznik je spojen
s automatem, kde jsou pfedem nahrané ovladdaci volby-bankovni sluzby. Nabidka sluzeb je
pfevdzné sloZena z operaci pasivnich. Rozsah se na Ceské bankovni scéné 1isi. AvSak ve vétSiné
ptipadi se jedna o sluzby typu zjisténi pohybu na Gctech, zjisténi zistatkd na uctech ¢i informace o
bance. SpiSe vyjimkou mezi ceskymi bankami je nabidka aktivnich operaci, jako je naptiklad

provedeni platebniho piikazu.

4.3.2.1.2 Call centrum

Pti vyuzivani sluzeb call centra, Zad4 klient prostfednictvim svého telefonu operatora (bankéte) o
provedeni konkrétni bankovni operace. Pro tento typ telefonniho bankovnictvi nepotiebujeme zadné
zvlastni vybaveni, pouze jakykoliv funk¢ni telefon. Prostiednictvim operatora klienti mohou
pozadavky, jelikoz provedeni jednodusSich bankovnich operaci je mozné vyftidit prostfednictvim

systému [VR. Pravé rozsahla nabidka poskytovanych sluzeb je nespornou vyhodou call center, které
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umoznuji vyfizovat jak pasivni, tak i aktivni bankovni operace. Dalsim plusem call center byva moznost
vykonévat bankovni operace v cizim jazyce, zpravidla se jedna o anglicky jazyk. U vétSiny ceskych
bank jsou navic call centra dostupnd 24 hodin denné.

Vétsina tuzemskych bank poskytuje kompromis mezi t€émito dvéma typy telefonniho bankovnictvi.
Provozovat oba typy phone bankingu je z marketingového hlediska banky vyhodné, protoze nékteti
klienti preferuji ,,zivé* operatory, jini systém menu. Dals$i vyhodou spojeni obou typi telefonniho
bankovnictvi je fakt, Ze v automatickém systému se mtize klient po Case ztratit ¢i se dostat do ,,slepé

ulicky* a operator mu v takové situaci adekvatné pomuize.

I ptes vysokou uroven bezpecnosti telebankingu, je telefonni bankovnictvi rizikovym druhem
pfimého bankovnictvi. Hrozbou je mozZnost odposlecht, a proto je ostrazitost pti sdélovani osobnich
dat na misté. Banky pouZzivaji riiznd zabezpeceni proti zneuZziti. V zasadé¢ se piihldSeni do
telefonniho systému kazdé banky skladda ze dvou Casti: zadani identifika¢nich znakt klienta a
osobniho bezpecnostniho hesla klienta. Pro zvySeni bezpecnosti maji nékteré banky tfistupniové

ptihlasovani do systému (identifika¢ni Cislo, PIN a heslo). Poté je klient vpustén do menu.

Banky muzeme déle rozdélit podle typu linky, na kterou zakaznici volaji. Typ linky totiz ovliviiuje
celkové néklady provadéné transakce. Typické pro telefonni bankovnictvi jsou tzv. zelené linky,
jejichz telefonni ¢isla zacinaji troj¢islim 800. Voldni je pak pro klienta zdarma. Jednd se o
UniCredit Bank, Raiffeisenbank a Volksbank. Dvé z nasich nejvétsich bank, Ceské4 spofitelna a
CSOB, maji oviem pro telebanking ziizeny tzv. modré linky zadinajici troj¢islim 844. V piipadé
modré linky se ceny hovorného rozdéluji mezi banku a klienta. Klientovy jsou k ndkladim

pozadované transakce Uctovany ndklady v cenach mistniho hovoru do pevné sité. [9]

4.3.2.2 GSM banking

U nés casto také oznacovan jako GSM bankovnictvi, vznikl spolu s velikym boomem mobilnich
telefond s digitalnim standardem GSM (Global System for Mobile Communication — globalni
systém mobilni komunikace). Ovladaci zafizenim pifi pouzivani GSM bankovnictvi jsou pravé
mobilni telefony. Historie mobilniho bankovnictvi u nds pocina rokem 1998, kdy Expedia Bank
(dnesni Raiffeisenbank) spolu s operatorem Paegas (dnes T-Mobile) spustila GSM bankovnictvi a
tim se CR stala teprve tfeti zemi na svété, ktera sluzby GSM bankingu za¢ala nabizet.

U nas jsou distributoii produktit GSM bankovnictvi tf1 nejvétsi mobilni operatofi (Telefonica O2, T-
Mobile, Vodafone), vyjimkou je relativné novy operator U:fon, ktery GSM banking nepodporuje.
Nabidla operaci, které¢ klient miize prostfednictvim GSM bankingu provadét, se pomérné lisi mezi

tuzemskymi bankami. Ne vSechny banky nabizeji aktivni sluzby. [14]
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Kviili velké konkurenceschopnosti internet bankingu se GSM banking v budoucnosti velkého vzestupu
nedockd, stale je vSak nabizen 6 velkymi tuzemskymi bankami. Zpravidla banky nabizejici GSM
banking davaji moznost jak sluzeb pasivnich (jako je napft. informace o stavu Uctu, posledni pohyby na
uctu, kurzovni listky, trokové sazby), tak i aktivnich (napi. zadani platebniho ptikazu ¢i zalozeni
terminovaného vkladu). Jména bank nabizejici GSM bankovnictvi spolu s pocty uzivatelli znazoriuje

tabulka 4-1.

Nazev banky nabizejici GSM banking | Pocet aktivnich klienti | GSM banking | JAVA banking
Ceska spofitelna cca 75 000 ’ »
CSOB cca 70 000 . X
GE Money Bank cca 157 000 ' *®
Postovni spofitelna cca 50 000 . *
Raiffeisenbank cca 8000 . x
UniCredit Bank ? ’ b
Komer¢ni banka cca 27 500 x
UniCredit Bank ? x

Tabulka 4-1 (Zdroj: [14])

Také tato sluzba se dé rozdélit na dvé formy. Jsou jimi SMS banking a SIM Toolkit.

4.3.2.2.1 SMS banking

Komunikace pfi SMS bankingu probih4 na zdkladé¢ vymeény kratkych textovych zprav, tedy tzv.
SMS (Short Message Service), mezi klientem a bankovnim systémem. Tato sluzba miize byt velmi
snadno zautomatizovana. Klient zasila strukturovanou textovou zpravu v piedepsaném formatu. Je-

li forméat odpovidajici, dostane se klientovi odpovédi zpé€t na telefon.

Velkym pozitivem je ptistupnost k SMS bankingu prostiednictvim vSech mobilnich telefonii bez
ohledu na operatora. DalSim plusem je pomérné rozsdhld paleta nabizenych sluzeb. Nevyhodou
SMS bankingu je omezenost rozsahu textovych zprav na 160 znakt. Toto omezeni se tyka i aplikaci

SIM Toolkit.

4.3.2.2.2 SIM Toolkit

S 24

SIM Toolkit. Jedn4 o Sifrovanou bankovni aplikaci, kterou banka nahraje do mobilniho telefonu
klienta na SIM (Subscriber Identity Module) kartu. UloZzend bankovni aplikace se klientiim

nasledn¢ zobrazuje v menu telefonu.
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Jednozna¢nymi vyhodami technologie SIM Toolkit jsou pohodlnost a piehlednost. Klient jiz
nemusi pouzivat slozité fetézce znak, které jsou pottebné u vyse zminéného SMS bankingu a navic
veskeré piikazy mohou byt zaddvany piimo z menu aplikace. Komunikace mezi uzivatelem a
bankou tedy probiha nasledovné. Po vybrani si nékteré z nabizenych sluzeb a ukonceni veskerych
operaci, dojde k odeslani Sifrované SMS zprava s potfebnymi informacemi do banky. Bankovni

systém nasledn¢ zasle klientovi Sifrovanou odpovéd’ ve formé SMS zpravy ¢i e-mailu.

V soucasnosti Ize zjedné SIM karty ovladat vice u¢td u riznych bank. Naopak ucet je mozné
ovladat pouze z jedné SIM karty, coz vyznamné snizuje piipadnou moznost zneuziti. Konkrétné
operator T-Mobile nabizi multifunkéni SIM kartu Universal, ze které je mozné vyuzit aplikace dvou
bank. Vodafone nabizi SIM Plus, na kterou je mozné ulozit aplikace deseti bank. V ptipadé¢
Telefonica O2 se naskytd moznost vyuzit SIM kartu z ndzvem Smart karta umoziujici ovladat

patnact na sob& nezavislych bank. [14]

4.3.2.3 WAP banking

Dalsi sluzbou telefonniho bankovnictvi, poskytovanou skrze mobilni telefony podporujici WAP
(Wireless Application Protocol — protokol pro bezdratové aplikace) technologii, je WAP banking.
WAP technologie je v dneSni dobé podporovana nejen skoro vSemi mobilnimi telefony na trhu, ale
také naptiklad pagery ¢i osobnimi kapesnimi pocita¢i (PDA-Personal Digital Assistant). Tato
technologie je na rozdil od SIM Toolkit zcela nezavisla na SIM kart¢ telefonu a tedy i na mobilnim
operatorovi. K prenosu dat se pouziva GPRS (General Packet Radio Service).

WAP banking neni pfili§ vzdaleny od klasického internetového bankovnictvi. WAPové stranky bank
jsou velmi podobné klasickych webovym strankam. Rozdil je hlavné v rozmeérech, které jsou
ptizptsobeny displejim mobilnich telefoni. Rozsah bankovnich tkond, které¢ je mozno provadét v
ramci WAP bankingu, je velmi podobny, jako je tomu u aplikace SIM Toolkit. Diky pokrocilejsi
metodé Sifrovani je bezpecnost WAP bankingu na vyss$i Grovni, neZ jak je tomu u aplikace SIM
Toolkit.

V Ceské republice byla uzivana tato technologie eBankou od roku 2000. I pfes velka o¢ekavani se
sluzba WAP banking pfili§ nerozsifila, stalo se tak kvili nezajmu zdkazniki. Divodem jsou

predevsim nové, uzivatelsky pfijemnéjsi a levnéjsi druhy elektronického bankovnictvi. V soucasné

dobé¢ sluzby WAP bankingu nenabizi zadna tuzemska banka. [14]
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4.3.2.4 JAVA banking

Pokrok s pohodlnosti dospél k tvorbé dal§i formy elektronického bankovnictvi, a tou je JAVA
banking. Nese plusy mobilniho a internetového bankovnictvi. Prostfednictvim javové aplikace v
mobilnim telefonu, kterd se stdhne pres mobilni prohlizec, se ptipoji do banky a ucet je ovladan
podobné jako pfes internet. Komfort a nabidka sluzeb jsou pifimo umérné displeji mobilniho
telefonu. Nutnost dostate¢né velké paméti a vyhovujici grafické rozhrani. [14]

U nas jako prvni tuto sluzbu za¢ala nabizet Komeréni banka v roce 2005 a nedlouho po ni i Zivnobanka,
dnes UniCredit bank. V soucasnosti jsou to pravé tyto dvé banky, které jako jediné v Ceské republice
poskytuji sluzby JAVA bankingu. Viz Tabulka 4-1.

U sluzby JAVA banking se jedna o pfenos dat prostfednictvim internetového rozhrani. Spojeni s
bankou v tomto piipad¢ probiha online pies EDGE ¢i GPRS, a tim je zna¢né odlisné od ostatnich

druh® mobilniho bankovnictvi.

JAVA banking je v soucasné dob€ na vzestupu. Vysoka rychlost odezvy spolu se zruSenim omezeni 160
znak, jako tomu bylo u GSM bankingu, je jasnym plusem pro JAVA banking. Jediny problém miize

predstavovat tkon stahnuti a nasledného nastaveni aplikace banky v mobilnim telefonu.

4.3.2.5 PDA banking

Tzv. PDA banking je posledni formou mobilniho bankovnictvi. Jedné se o relativné novéjsi formu
elektronického bankovnictvi, kde je spojeni s bankou na stran¢ klienta zajiStovano diky kapesnim
pocitacim, neboli PDA (Personal Digital Assistant). Spojeni s bankou je zde, stejné jako u JAVA
bankingu, feSeno za vyuziti internetu. V piipadé¢ mobilni sit¢ GSM je pfipojeni k internetu pies
PDA umoznéno technologiemi GPRS nebo EDGE. V poslednich letech se lze pfipojit i pomoci
bezdratové sit¢ Wi-Fi (Wireless Fidelity).

Prvni ¢eskou finanéni instituci, ktera zacala klientim nabizet sluzby PDA bankingu, se stala eBanka
v bfeznu roku 2003. V roce 2008 se eBanka stala soucasti Raiffeisenbank, a dnes je prave
Raiffeisenbank jedinou tuzemskou bankou, kterd umoznuje klientim pfistup ke svym uctim
pomoci kapesnich pocitaci. Nabidka sluzeb PDA bankovnictvi se pfili§ neli§i od nabidky jinych
forem mobilniho bankovnictvi. Ve srovnani s internet bankingem, vSak existuje stdle znacna

omezenost v §ifce spektra nabizenych sluzeb, a to jak aktivnich, tak pasivnich. [11]

4.3.3 Pocéitacové bankovnictvi

Pocitacové bankovnictvi, jinak zvané také jako PC banking, se fadi stejn¢ jako telefonni

bankovnictvi mezi sluzbu piimého bankovnictvi. Ke komunikaci s bankou dochdzi na zakladé¢
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vyuzivani osobnich pocitacl piipojenych k internetu. Pravé diky stdlému piipojeni k internetu
vznikd moznost pro klienty vybavené pocitaci byt ve spojeni se svoji bankou 24 hodin denné 7 dni
v tydnu. Pro mnohé z nich ptedstavuje PC banking nejkomfortnéjsi formu elektronického

bankovnictvi.

S PC bankingem se miZeme setkat ve dvou zdkladnich forméach. Témito formami jsou

homebanking a internet banking.

4.3.3.1 Homebanking

Jako prvni formu pocitacového bankovnictvi si piedstavime tzv. homebanking (domaci nebo také
osobni banku). Jednd se o sluzbu, kde tkvi hlavni vyhoda v neomezené dostupnosti. V tomto
piipadé je jedinym omezenim pfi spojeni s bankou nutnost vlastnit pocita¢ s pfipojenim k internetu.
Klient si dale musi na svlij pocita¢ nainstalovat specialni homebankingovou aplikaci, kterou mu
doda banka. Pfes tuto aplikaci nasledn¢ probiha veskera komunikace mezi klientem a bankou.

Komunikace i ptenos dat probihaji obousmérné.

Cesta k takovymto homebankingovym aplikacim byla relativné jednoducha. Nejprve tedy mohli
klienti vyplilovat formuléie jen na pobocce banky. A tak nékteré pocitacové programy (naptiklad
ucetni software firmy) zacaly samy vytvaret a tisknout formulare s popisem pozadované transakce.
Do banky pak formular pfinesli vyplnény a podepsany. Tato situace ale stidle nevyhovovala
bankdm, v kterych museli ufednici data z formulaiti ptfepisovat do bankovniho informac¢niho
systému. Klientim pak banky zacaly poskytovat pocitacové programy, které jim umoznovaly
zadavat transakce elektronicky a tyto Uidaje ulozit na dérny Stitek, pozd€ji na magneticky pasek
nebo disketu. S touto disketou a vytiSténym a podepsanym formulafem (protoze podpis se na
disketu nedal ulozit) ptiSel klient do banky a bankovni tfednici jiz nemuseli opisovat udaje ru¢né,
nybrz je jen nacetli z diskety. Tento zplsob zadavéani transakci podstatné zjednodusil provadéni
hromadnych operaci, ale stale jest¢ vyzadoval osobni pfitomnost klienta v bance a cinnosti
provadéné bankovnim tfednikem. Navic tento zpisob mohli vyuzivat pouze vyznamni klienti, pro
drobné klienty s menSim poctem provadénych transakci nebyl tento zplisob urCen. Banky si ale
timto ovétily, Ze je mozné data o transakcich ziskat od klientl i v elektronické podobé, Ze tento
zpisob Setfi Cas na obou stranach a Ze je o tento typ sluzeb zajem. Jiz tedy zbyvalo udélat jen
pomyslny posledni krok, a to aby nebyla nutnd fyzicka pfitomnost zastupce firmy v bance pfi

kazdém pozadavku. [30]

Velkého rozmachu homebanking dosahl na konci 90. let minulého stoleti, kdy konkurence ve forme

Mrve
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tehdejSich technologii. Navic v t¢ dobé panovala pomérné velkd nedtvéra vici internetu jako
takovému. Internet se ovSem postupem casu stal velkym fenoménem a proto nebylo divu, ze pocty
uzivatelll internet bankingu rapidné stoupaly. Homebankingové aplikace jsou vyuzivany hlavné
firemnimi klienty (office banking). VétSinou se jedna o velké ¢i stfedni firmy. V aplikaci, kterou
spolecnosti doda banka, jsou jiz predinstalované potfebné dokumenty, které navic firma muze
importovat napiiklad do svého ucetniho systému. Homebankingova aplikace v tomto piipad¢ Setii Cas
jak na strané klienta, tak na stran€ banky. [23]

Mezi jednotlivymi homebankingovymi aplikacemi bank v CR existuji odli$nosti, ale nabidka vyhod
je u vSech stejna. Aplikace homebankingu umoziuji vytizeni témét vSech bezhotovostnich transakci
a tedy celou tfadu pasivnich i1 aktivnich operaci. Bezpecnost homebankingu, a tedy hlavné

zabezpecfeni homebankingovych aplikaci, se nachézi na velice vysoké urovni.

Byt internetové bankovnictvi konkuruje ve velkém a pocet jeho uzivatell dlouhodobé stoupa, je
homebanking stale jednou z nejpouzivanéjsich forem pfimého bankovnictvi. U nas je stale nabizen
vétSinou velkych bank. Nahrazovani internet bankingem sice probiha, avSak velka fada stfednich a
vétSich podnikll zlistavd homebankingu vérna, a to hlavné z diivodu vétsi kvality ve spojeni s

ekonomickym softwarem firem.

4.3.3.2  Internetové bankovnictvi

Jak jiz bylo feceno, od pocatku 90. let minulého stoleti se internet pozvolna staval fenoménem a
pocet jeho uzivatell neustale stoupal a stoupa. Spolu s vyvojem celosvétové sité vznikla i myslenka
o internetovém bankovnictvi, které by velkému mnoZstvi uzivatelii umoznilo ovladat svlij ucet
online. Internet, jakozto médium nového tisicileti, pfedstavoval pro finanéni instituce velkou pfilezitost.
Skutecny vznik internetového bankovnictvi na sebe skutecné nenechal dlouho cekat. Stal se dalsi
formou pfimého bankovnictvi a zatadil se vedle homebankingu k sluzbam pocitacového bankovnictvi.
Se znacné jednodus$imi verzemi internetového bankovnictvi jsme se mohli setkat na pocatku
devadesatych let v USA. V Ceské republice byla prvni bankou nabizejici sluzby internet bankingu
tehdejsi Expedia Bank, ktera tento kanal elektronického bankovnictvi zacala poskytovat v roce 1998.
Konkurence na svoji reakci nenechala dlouho ¢ekat. V roce 2000 uZ tento druh pfimého bankovnictvi
nabizely tfi bankovni domy a dalsi stale pribyvaly. [43]

Primarni urCeni internet bankingu je spiSe pro privatni sektor tzn. ptedev$im pro fyzické osoby.
Vyhovovat vSak miize napiiklad i malym spolecnostem, a to i pfes to, Ze sluzby internetového
bankovnictvi neni mozné propojit s firemnim ucetnim softwarem. Komunikace klienta s jeho ucty

probiha prostfednictvim webovych stranek na internetu. Pro komunikaci s bankou je tudiz potiebny
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pouze pocitaC pripojeny k internetu, na kterém je nainstalovany webovy prohlize¢. Uzivatel v tomto
ptipad€ neni vazéan na jeden jediny pocitac a neni omezen ani licenc¢nimi podminkami.

Vyznamnou roli pro pfistup ke svému uctu hraje elektronicky kli¢, ktery je casto vyzadovan spolu s
heslem. Setkame se s pfipady, kdy je k pifihlaSeni poZadovan pouze identifikacni udaj, v podobé
uzivatelského jména ¢i Cisla, a heslo. Elektronicky kli¢ v tomto piipadé predstavuje napiiklad specialni
certifikat, ktery ziskdme pii podpisu smlouvy v kamenné pobocce banky, nebo vygenerovany kod, ktery
muze byt zaslan poStou ¢i na mobilni telefon v podobé SMS. Elektronicky kli¢ v podobé certifikéatu je
ulozen na klienttiv pocitac a v piipad¢ ptihlaseni z jiného pocitace, staci mit certifikat s sebou na flash
disku ¢i na jiném prenosném médiu. Elektronickym klicem mutze byt také generator kodi. Ten tvofi
kédy pro jednotlivé bankovni operace. Mezi dal$i nadstandardni systémy zabezpeceni patii napiiklad
elektronicky podpis. V piipadé zabezpeceni ovSem stale plati nepfiméd umeéra, s lepSim zabezpecenim
klesa komfort pro klienta.

Tak jak pfinasi celosvétova sit’ vyhody vSude, tak i ve svété internetového bankovnictvi skyta
spoustu vyhod jak klientim, tak i bankovnim institucim. Pro banky je internet nejlevnéjsi a
pomérné spolehlivy komunikaéni kanal. Z toho prameni uspory hlavné v provoznich nékladech.
Rostouci pocet klientli internet bankingu znamena pro banky ulevu na kamennych pobockéch, kde
dochazi ke specializaci v poradenstvi a zintenzivituje se osobni kontakt s klienty. Kvili témto a
dalSim vyhodam je internetové bankovnictvi v soucasnosti nejvice podporovanym druhem piimého
bankovnictvi ze strany bank. Internet banking nabizi celkové nejsir$i skalu aktivnich a pasivnich
operaci ze vSech kanala elektronického bankovnictvi.

Problém muze nastat pfi vyfizovani nestandardnich operaci ¢i dotazi. Jde naptiklad i o reklamace.
V takovychto situacich je pro klienty urcena sekce FAQ (Frequently Asked Questions — nejcastéji
pokladané otazky), ktera se nachazi na webovych strankach bank. V této sekci se nachazi odpoveédi
na vécné otazky, ovSem ani zde nemusime vZdy najit pomoc. Sluzba FAQ je primarné¢ urcena pro
feSeni jednodussich dotazt.

Finan¢ni domy chtéji-li prezit v konkurencnim boji, musi neustale zlepSovat své produkty, a to tak,
aby byly spokojeny obé zucastnéné strany, tzn. klienti i bankovni instituce. I pfesto se da fici, ze

dnes internet banking dokdze byt dostate¢nou nahradou osobni navstévy kamenné pobocky banky.
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5 Metodologie

Pti zpracovani této bakalafské prace jsou vyuzity nasledujici vyzkumné metody:
5.1 Popisna analyza
VétsSina vyzkumnych projektli vyuzivd metody popisné analyzy. Jejim jednoznaénym Ucelem je

poskytnuti piesné informace o konkrétnich aspektech zkoumané problematiky. V marketingovém

vyzkumu se pracuje se dvéma zdroji dat:
¢ primarnimi a
¢ sekundarnimi. [45]

*

% Odlisnost je v ucelu, za jakym byla data shromazd’ovana. Primarni data jsou sbirdna na
miru feSeného projektu. Zatimco ucel u dat sekundéarnich je pivodné odlisny, nez k jakému

jsou posléze v feSeném projektu pouzita. Zisk téchto dat je bud’ zdarma, nebo za poplatek.

DS

» Takto ziskana data se prezentuji ve ttech zdkladnich formach:

>

standardnim textem, ktery se ¢leni do vét a odstavct,

o
25

X/
o

tabulkou, ktera byva ptrehledné;jsi a orientace v ni je jednodussi,

¢ numerickym popisem dat, ktery je nejcastéji zobrazovan pomoci grafi.

RS

% Jedna se pfedevsim o tii zdkladni vyjadfeni — o absolutni pocet, procentudlni vyjadieni
a o prumér. V praxi dochazi k ¢astému prolinani téchto tfi metod a k jejich vzajemné
kombinaci, aby bylo dosazeno, co nejlepsich vysledkd. [45]

7

s Popisna analyza umoziiuje tvorbu napf. firemnich zprav, vyznamnych zprav a

nejriznéjsich internich dokumentt, stejné jako ¢lankt v odbornych ¢asopisech a ro¢enkéch.

5.2 Dotazovani

A4

Dotazovani je nejrozsifenéjSi metodou sbéru udajl, jejiz zakladem je poskytovani otdzek
dotazovanym (respondentim). Podle kontaktu srespondentem rozliSujeme ruzné zpusoby

dotazovani: osobni, telefonické ¢i pisemné. Sbér dat probiha na zékladé sestavené¢ho dotazniku.
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5.2.1 Pisemné dotazovani

Veskeré distribucni cesty maji spolecné, Ze respondent dostava dotaznik pfedem a sdm rozhoduje,
zda a kdy jej vyplni. Dotaznik je vyplilovan bez cizi pomoci, otdzky proto musi byt formulovany,
co mozna nejpresnéji, aby doty¢ny chapal, na co je tdzdn. Motivacnim faktorem pro vyssi

navratnost je pravodni dopis.

5.2.2 Elektronické dotazovani

Elektronické dotazovani se tfadi mezi nejmlads$i techniky sbéru dat. Existuji dva zplsoby
elektronického dotazovani, a to prostiednictvim emailu nebo skrze www stranky. Vyhodou tohoto

typu je rychlost, nizka nadkladnost a zna¢né usnadnéni nasledného zpracovani dat. [44], [45]
5.3 Analyza dat

Mezi jednu ze zaveérenych fazi marketingového vyzkumu patii zpracovani a analyza dat. Rovnéz je

zde zahrnuto hodnoceni a interpretace vysledka. [45]
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6 Dotaznikova cast

Dotaznik snazvem Identifikace (ne)uzivatelii elektronického bankovnictvi byl publikovan
elektronickou formou na serveru vyplnto.cz po dobu jednoho tydne (bfezen 2010). Behem doby,
kdy byl dotaznik publikovan, na né&j odpovédélo 251 respondentd. Dle serveru vyplnto.cz byla
navratnost dotaznikli 92%. Navratnost dotaznikli je ddna pomérem vyplnénych a zobrazenych

dotazniku.

Dotaznik obsahoval 14 otazek a byl zaméfen na vyuzivani sluzeb elektronického bankovnictvi,
piicemz bylo snahou zjistit postoj a preference respondentli, zaujimané ke sluzbam piimého
bankovnictvi.

Mezi hlavni cile dotazniku patiilo potvrzeni rostouciho poctu uzivatelil elektronického bankovnictvi
v ramci Ceské spolecnosti, respektive dokazani tohoto tvrzeni na zakladé¢ odpovédi respondentt,
ktefi se Setfeni zucastni. Prizkum mél rovnéz poukdzat na postoje uzivateli k bezpecnosti
vzdaleného ptistupu k bankovnim uctim, a rovnéz na fakt, ze sluzby pifimého bankovnictvi vyuziva
vysoké procento mladych (vydélecné cCinnych) lidi. U starSich obyvatel naopak elektronické
bankovnictvi ani dnes neni samoziejmou zélezitosti. DalSim cilem bylo zjisténi spokojenosti
nabizenych sluzeb v elektronickém bankovnictvi. V neposledni fadé ma dotaznik odhalit hlavni
divody, proc¢ klienti vyuzivaji sluzeb ptimého bankovnictvi a jaké bankovni operace v ramci tohoto
druhu komunikace pouZivaji nejcastéji.

Z celkovych 14 otazek bylo poslednich 6 otazek urceno k identifikaci osobnich udaji o
respondentech. Ostatnich 8 otazek se tykalo elektronického bankovnictvi. VSechny otazky byly
formulovany jako uzaviené, tzn. respondent si vybiral jednu nebo vice odpovédi z nékolika
moznych variant. Konkrétné prvni dvé otdzky byly koncipovany jako dichotomické. Osm otazek
meélo formu vybérovych. Dvé otazky byly typu skdlovych a zbylé dvé lze oznalit jako vyctové.
Druhd otazka v potradi (,,Vyuzivate sluzeb elektronického bankovnictvi?*) vétvila dotaznik dle
odpovédi respondenta. Pti odpovédi ano, pokracoval dotazovany normdlné na tfeti otazku. Byla-li
vsak jeho odpovéd’ negativni, pak mu byly zobrazeny jiz pouze otazky ¢islo 9 -14.

Ke zpracovani dat a néaslednému ziskani tabelarnich a grafickych prvki, pro lepsi a prehlednéjsi

demonstraci vysledkd, byla pouzita tzv. kontingen¢ni tabulka programu Microsoft Excel.
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NiZe uvedeny seznam obsahuje odkazy na nejvyznamnéjsi stranky, ze kterych pfisli respondenti

(dle refereru):

% nezjisténo (56.4%)

)

s vseborec.cz (25.3%)

% spoluzaci.cz (4.6%)

s vyplnto.cz (3.7%)

% email.seznam.cz (3.4%)
¢ google.cz (2.4%)

V ptipadé néasledovani odkazu z outlooku, icq nebo pouziti firewallu obvykle bohuzel neni mozné
zdroj zjistit. Jedna se o statistiku ndvstévnosti dotazniku, nikoli jeho uspésného odeslani (z riiznych

zdroji mohla byt Gispé$nost vyplnéni dotazniku riznd).
6.1 Interpretace vysledki

Vzhledem ke skuteCnosti, Ze zkoumany vzorek obsahoval nejvetsi pocet respondentt ve vymezené
veékové hranici 16-26 let, markantné se nabizi moznost vyhodnoceni vétSiny dat nejen v obecné

roving vSech respondentt, ale i uvnitt skupiny s vékovym ohrani¢enim 16-26 let.
1. Vlastnite ucet u néjaké z bank?

Vlastnite ticet u néjaké z bank?

ne 14 6%

ano 237 94%

Celkovy soucet 251 100%
Tabulka 6-1

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Pocet vlastnikt bankovnich ucta

14; 6%

H ne

M ano

Graf 6-1

Zdroj: Vlastni zpracovani
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2. Vyuzivate sluZeb elektronického bankovnictvi?

Vyuzivate sluZeb elektronického bankovnictvi?

ne 47 19%

ano 204 81%

Celkovy soucet 251 100%
Tabulka 6-2

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pocet uzivatell el. bankovnictvi

M ne

Hano

Graf 6-2

Zdroj: Vlastni zpracovani
V prvnich dvou otazkach se dala najit spojitost, a to jaky pocet majiteli uctl je zaroven uzivateli
elektronického bankovnictvi. Nutno dodat, ze ivodni text dotaznikli obsahoval poznamku, ze mezi
elektronické bankovnictvi se fadi 1 pouzivani platebnich karet. Byt vlastniky G¢tu se vyjadfilo 237
respondentl, coZ je 94,42% z celkového vzorku 251 odpovidajicich. Za uzivatele elektronického
bankovnictvi se oznacilo 204 respondentli. Za zajimavost se da povazovat, ze mezi 204 uzivateli
elektronického bankovnictvi jsou 2 respondenti, ktefi nevlastni ucet u zaddného bankovniho
institutu, a pfesto jsou uzivateli téchto sluzeb. Ptesto relativni vyjadieni 81,27% svéd¢i o znacné

popularité ze strany klientl, jak ukazuje tabulka 6-3.

Vlastnik bankovniho actu Uzivatel sluZeb el. bankovnictvi
ne ano Celkovy soucet
ne 12 2 14 (18,73%)
ano 35 202 237 (81,27%)
Celkovy soucet 47 204 251
Tabulka 6-3

Zdroj: Vlastni zpracovani

43



Provedla-li by se komparace relativnich hodnot dotazovanych vékovych kategorii 16-26 let se
skupinou 27-40 let, tak by se v ramci zkoumaného vzorku nepotvrdily vysledky zpravy Evropskeé
centrdlni banky z roku 2007, a to ze pouzivani internetového bankovnictvi je neptfimo umérné véku,
nebot’ v tomto piipad¢ vyuziva sluzeb ptimého bankovnictvi 83,59% ve skupiné respondentti 16-26

let, zatimco mezi vékovou kategorii 27-40 let se naslo 87,5% uzivatelti.

3. Pokud ano, tak ve kterém roce jste zacal(a) vyuZivat sluZeb elektronického

bankovnictvi?

Ve kterém roce jste zacal(a) vyuZzivat sluzeb elektronického bankovnictvi?

Pied rokem 2000 23 11,27%

2001-2004 46 22,55%

2005-2006 53 25,98%

Po roce 2006 82 40,20%

Celkovy soucet 204 100%
Tabulka 6-4

Zdroj: Vlastni zpracovani

Rok zahajeni vyuzivani sluzeb
100
82
80
M Pred rokem 2000
60 ¥2001-2004
40 i 2005-2006
M Poroce 2006
20 -
O d

Graf 6-3

Zdroj: Vlastni zpracovani

Odpovédi respondentli na tieti otazku potvrdili hypotézu o rostoucim poctu uzivatelt
elektronického bankovnictvi, vramci vyzkumného vzorku. Dle dotazniku zacalo pouze 23
(11,27%) respondenti vyuZivat sluzeb elektronického bankovnictvi pfed rokem 2000. Padnym
argumentem pro tento fakt je, Ze vzdaleny pfistup k uctim se v minulém tisicileti celosvétove
teprve zvolna vyvijel, a nejinak, spise o to pomaleji, se tomu délo i v Ceské republice. Vzdyt’ jedna
z nejrozsifenéjSich forem pifimého bankovnictvi, internet banking, byla na ¢eském bankovnim trhu

dostupnd az po roce 1998, nemluvé o rozsitenosti informacnich a komunikacnich technologii mezi
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béznym obyvatelstvem. Rostouci pocet uzivateli v nasledujicich letech, podpoieny vyvojem
technologii a rozsitujici se nabidkou sluzeb pfimého bankovnictvi ze stran bank, je prokazatelny i
na vysledcich Setfeni, kde mezi lety 2001 az 2004 zacalo sluzeb elektronického bankovnictvi
vyuzivat 46 (22,55%) dotazovanych. Jeste¢ vétsi narlst se konal v letech 2005 a 2006, kdy mélo
premiéru v elektronickém styku se svym uctem 53 (25,98%) uzivateld. A viubec nejvice novych
uzivatel pfimého bankovnictvi dle Setfeni vzniklo aZz po roce 2006, bylo to 82 (40,2%) dotazanych.
Porovnéani hodnot znazornuje graf 6-3. Na zéklad€ tohoto trendu Ize usuzovat, ze nérlst uzivatell
bude nadale stoupat, a to nejen zdlvodu rostouci miry vyuziti informacnich technologii

spolecnosti, ale znacné k tomu pfispiva i marketingovy plan finan¢nich instituci.

Stejny vyvojovy trend je pozorovatelny i na nejpocetnéji zastoupené skupiné dotazovanych, lidech
ve véku 16-26 let (Graf 6-4). Tedy pravé u generace lidi, ktefi, dalo by se fici, byli technikou
vychovéni. Jinak feceno, vétSin€ z nich neni moderni technologie cizi, jsou schopni ji 1épe ovladat
nez ro¢niky narozené diive a i divéra v ni je pravdépodobné vyssi nez jak se to jevi u generaci

starSich.

Zvysuijici se pocet uzivateld

100

80 _

M Pred rokem 2000
60 =

H 2000-2004
40 +— —— —

i 2005-2006
20 L _

0 41— |- ~ EPoroce 2006
16-26let Celkem
Graf 6-4

Zdroj: Vlastni zpracovani
4. Jak Casto vyuzivate sluzeb elektronického bankovnictvi?

Jak ¢asto vyuZivate sluZeb elektronického bankovnictvi?

Denné 11 5,39%

2-3 tydné 47 23,04%

Jednou tydné 90 44,12%

Jednou meési¢né 48 23,53%

Mén¢ cCasto 8 3,92%

Celkovy soucet 204 100%
Tabulka 6-5

Zdroj: Vlastni zpracovani
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V poradi otdzka Ctvrta se zabyvala zjistovanim frekvence, s jakou se elektronické bankovnictvi
vyuziva. Z dané nabidky se stala nej€astéjSi odpovédi, feklo by se, zlata stfedni cesta, kterou zvolila
skoro polovina (44,12%) dotazanych. Dale mély podobné pocty respondenti moznosti jak
cast¢jsiho pouzivani (2-3 tydné) - 47 odpovidajicich, respektive 48, uzivateld, ti ptichazeji do styku

se sluzbami pouze zhruba jednou do mésice (viz Tabulka 6-6). Je tedy mozné vyvodit zavér, ze tyto

Frekvence vyuzivani sluzeb
100 + M Denné
90 -
80 -
- W 2-3tydné
60 -
50 1 i Jednou tydné
40 -
30 -
20 4 M Jednou
10 | mesicne
0

Graf 6-5

Zdroj: Vlastni zpracovani

sluzby ve vétsin€ ptipadi nejsou denni naplni, avSak jsou bézn¢ pomérné dosti vyuzivané.

Denné
Uzivatelé
celkem 11(5,39%)
16-26 let 5(3,07%)
Ostatni 6(14,63%)

Frekvence vyuZivani sluzeb elektronického bankovnictvi

Jednou Jednou Méné

2-3 tydné tydné mésiéné casto
47(23,04%) 90 (44,12%)  48(23,53%) 8(3,92%)
35(21,47%) 72(44,17%) 44(26,99%) 7(4,29%)
12(29,27%) 18(43,90%) 4(9,76%) 1(2,44%)

Tabulka 6-6

Zdroj: Vlastni zpracovani

5. Jste spokojen(a) se sluzbami elektronického bankovnictvi u Vasi banky?

Jste spokojen(a) se sluzbami elektronického bankovnictvi u Vasi banky?

NE

ANO

Spise ANO
Spise NE

Celkovy soucet

4 1,96%
113 55,39%
84 41,18%
3 1,47%
204 100%

Tabulka 6-7

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Spokojenost se sluzbami
3;2% _4;2%

B NE
H ANO
i Spise ANO

M Spise NE

Graf 6-6

Zdroj: Vlastni zpracovani
Setfeni se v dalii otdzce sice nezabyvalo nazorem na spokojenost klientdl jednotlivych bank, u
kterych maji respondenti své UCty vedeny, nybrz obecnym smyslenim o tom, jak dotazovanym
jejich vlastni banky vyhovuji. Odpovédi na tuto otazku se patrné odvijeli od rostouci kvality sluzeb
elektronického bankovnictvi u tuzemskych bank, nebot’ naprostou spokojenost projevilo 113
respondentli a dalSich 84 se jich pfiklonilo k onomu kladnému hodnoceni, jak je mozno vidét na

grafu 6-6.

6. PovaZujete obecné sluzby elektronického bankovnictvi za bezpe¢né?

PovaZujete sluzby elektronického bankovnictvi za bezpecné?

NE 3 1,47%

ANO 62 30,39%

Spise ANO 134 65,69%

Spise NE 5 2,45%

Celkovy soucet 204 100%
Tabulka 6-8

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nazor na bezpecnostsluzeb
3;2%

5;2%

HNE
HANO
i Spise ANO

M Spise NE

Graf 6-7
Zdroj: Vlastni zpracovani
U otazky v potadi jiz Sesté se 1 pies neustdlé, vefejné¢ prezentované, obavy z nedostatecné
zabezpecenosti elektronického bankovnictvi, ptiklonila 96% vétSina ke stanovisku divétivému, co
se nazoru na bezpecnost bankovnich sluzeb tyce. Neboli respondenti se k velmi diskutovanému
tématu ohledné ochrany jednotlivych uc¢tl, a nejen jich, vyjadfili pozitivné a na jednotlivé

zabezpecovaci prvky se evidentné spoléhaji (Graf 6-7).

7. Jakou operaci (operace) v ramci elektronického bankovnictvi vyuzivate nejcastéji?

Dobijeni kreditu
Zjistovani Ziizovani Zjistovani SIM karty
zustatku na Prikaz k trvalého prikazu informacio  mobilniho
uctu uhradé nebo inkasa bance telefonu Jiné
160 22 2 10 13
73,53% 78,43% 10,78% 0,98% 4,90% 6,37%

Tabulka 6-9

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Nejcastéji vyuzivané sluzby elektronického
' bankovnictvi

5 78,43% @ prikazk uhradé
73,53%

: & Ziigtovani 20 -
10,78% Zjistovani zustatku na uctu

M Zfizovanitrvalého pfikazu nebo inkasa
M Jiné

| ® Dobijenikreditu SIM karty mobilniho

: ' ' ' ' telefonu
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%100,00%

Graf 6-8
Zdroj: Vlastni zpracovani

Uzaviena otazka cislo sedm méla vybérovy charakter a zjisStovala operaci, v pripadé sporného
odhadu jedné operace existovala i moznost oznalit vice operaci, které dotazovani vyuzivaji
nejcastéji. Je mozné konstatovat, Ze jasnymi ,,vitézi“ se v této soutézi stala aktivni operace piikaz
k uhrad¢ spolu s pasivni operaci zjistovani ziistatku na uctu. Tento jev se jednoznacné potvrdil 1 ve
skupiné dotazovanych mezi 16-26 lety, kde pocet respondentli vyuzivajicich téchto dvou sluzeb byl
dokonce absolutné shodny (79,14%). Na tzv. tfeti pfi€ce se umistila moZnost zfizovani trvalého
pfikazu nebo inkasa. Ostatni nabizené moZnosti nepiekrocili hranici 10%, tedy dobijeni kreditu
mobilnich telefonti ani zjiStovani informaci o bance nejsou sluzby, které by vévodily témto
statistikam.

Pouze vékova kategorie 16-26 let vyuziva relativné velmi Casto sluzbu dobijeni kreditu SIM karty
mobilniho telefonu. A ani jeden vysokoskolak nepovazuje moznost ziskavat informace o bankéach

za jim nejcastéji vyuzivanou sluzbu.

Nejcastéji vyuzivané sluzby elektronického
bankovnictvi ve skupiné 16-26 let

1 | | |

79,14%
79 149, | ®Zjistovanizustatku na uctu

M Prikaz k uhrade

16-26 let

H Zrizovani trvalého prikazu
neho inkasa
M Dobijeni kreditu SIM karty

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%MCPiNiotelefonu

Graf 6-9
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Zdroj: Vlastni zpracovani

8. Z jakého diivodu vyuzZivite sluZeb elektronického bankovnictvi? MozZnost vice

odpovédi
NiZzsi
Uspora ¢asu Pohodli Dostupnost poplatky Jiné
165 148 135 58 6
80,88% 72,55% 66,18% 28,43% 2,94%

Tabulka 6-10

Zdroj: Vlastni zpracovani

Davod vyuzivani sluzeb el. bankovnictvi
80,88%
72,55% i Uspora ¢asu
66.18% M Pohodli
i Dostupnost
28,43% ,
M Nizsi poplatky
M Jiné
0,00% 50,00% 100,00%

Graf 6-10
Zdroj: Vlastni zpracovani

Posledni otdzka z povinné €asti pro uZivatele elektronického bankovnictvi se zabyvala nalezenim
pficin, diky kterym se pfimé bankovnictvi tési takové oblibé, respektive co je hlavnimi divody, Ze
klienti davaji prednost této form¢ bankovnictvi pied tradicni. Jak ukazuje Graf 6-10, jednoznacnym
faktorem, ktery evidentné hraje roli, je ¢asova uspora. Necelych 81% respondenti si stoji za timto
tvrzenim.

Déle je mozné se domnivat, ze Cesi jsou narod pohodIny, nebot’ skoro 3/4 dotizanych oznagili
vyhodu pohodli jako pro né vpravdé uznavanou.

Diky vysokému a kvalitnimu pokryti signalem existuje nespocet mist, odkud klienti bank mohou
spravovat své UCty Ci provadét jiné potfebné operace elektronického bankovnictvi. A tak
nadpolovi¢ni vétSina uzivatelii elektronického bankovnictvi oznacila za diivod, ktery je ovliviiuje

pti volbé mezi kamennou a elektronickou bankou, dostupnost.
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Finan¢ni strategie bank pfitahovat klienty na nizké poplatky za sluzby v rdmci elektronického
bankovnictvi ve srovnani s poplatky za sluzby v kamennych pobockach, jiz dle respondentti Setfeni
neni hlavnim ldkadlem pfimého bankovnictvi.

Jako jinou, blize vSak bohuzel nespecifikovanou, moznost, kterd respondenty vede k vyuzivani

pravé elektronickych sluZzeb, oznacilo pouze 2,94% vyzkumného vzorku, neboli 6 dotazovanych.

9. Pohlavi
Pohlavi
Muz 96 38,25%
Zena 155 61,75%
Celkovy soucet 251 100%

Tabulka 6-11

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pohlavni diferenciace respondentt

H Muz

M Zena

Graf 6-11
Zdroj: Vlastni zpracovani
Z celkového poctu 251 vyplnénych dotaznikil, se zenska ¢ast populace, zastoupena 155 Zenami,
podilela 62% na celkovém vzorku. Prostou dedukci dojdeme k ¢islu 96, které predstavuje 38%
relativni Cetnosti muzského pohlavi. Z tohoto hlediska se hodnoty jednotlivych slozek vzorku da

povazovat za validni.

10. Vék
Vék
16-26 let 195 77,69%
27-40 let 32 12,75%
41-60 16 6,37%
61 a vice let 8 3,19%
Celkovy soucet 251 100%

Tabulka 6-12

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Demografické rozlozZenivzorku
16; 6% 8 3%

B 16-26 let
M 27-40 let
K 41-60

M 61avicelet

Graf 6-12

Zdroj: Vlastni zpracovani

Pfi rozdé€leni respondent dle vékovych kategorii reprezentativnost zkoumaného vzorku znaéné
poklesla. Nejpocetnéji zastoupenym okruhem dotazovanych byla skupina ve véku 16-26 let. Tato
cast se skladala ze 195 lidi, ktefi tvofili vice jak 75% celkového vzorku. Naopak nejméné
dotazovanych bylo ve vékové kategorii 61 let a starsi.

Procentuelni vyuziti v ramci vékovych kategorii zndzornuje Graf 6-13, kde je patrné, ze mladsi
veékova skupina je vétsimi priznivci elektronického bankovnictvi, nez ostatni zastupci starSich
veékovych kategorii. UZivateli ve v€ku 16-26 let je vice nez 83% vyzkumného vzorku, zatimco mezi

lidmi ve véku 27 let a vice se za uZivatele oznacilo pouze necelych 74%.

Vyuziti primého bankovnictvi podle

véku
100,00% 83.59%
BB 73,21%
60,00% -

| |
40,00% | ane
20,00% - LGN ne
0,00% - ;
16-26let Ostatni
Graf 6-13

Zdroj: Vlastni zpracovani
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11. Nejvyssi dosazené vzdélani

Nejvyssi dosazené vzdélani

Zakladni skola

Stfedni skola bez maturity / Odborné ucilisté

Stfedni skola s maturitou
Vysoka skola

Vyssi odborna skola
Celkovy soucet

Tabulka 6-13

= 00

138
101

3
251

Zdroj: Vlastni zpracovani

3,19%
0,40%
54,98%
40,24%
1,20%
100%

8;3%

1;1%

- ”

Nejvyssi dosazené vzdélani

M Zakladni skola

M Stredni skola bez maturity
/ Odborné ugilisté

i Stredni skola s maturitou

M Vy3si odborna skola

M Vysoka skola

Graf 6-14

Zdroj: Vlastni zpracovani

Z kategorie otazek identifikujicich respondenta byla dal§i v pofadi zaméiena na jejich nejvyssi
dosazené vzdélani. Vzhledem k véku respondentd je pochopitelné, Ze jistd Cast z nich se teprve
pfipravuje na své budouci povolani, a proto spadaji do moznosti ukoncené pouze stredoSkolské
vzdélani. Druhda, vyznamné zastoupena skupina mezi respondenty, je skupina absolventl vysokych
Skol. S ptihlédnutim k nedavno zménénému principu pii ziskavani akademickych titula je tedy
mozné, Ze ncktefi z téchto lidi vlastni jiz bakalafsky titul a pfesto jsou nadale studenty, ktefi se
snazi o ziskani magisterského (inZenyrského) titulu. VySe popsand skutecnost se nejspise projevila

v tomto Setfeni u 40 dotazovanych vysokoskolaki, z celkového poctu 101 absolventll vysokych

skol.
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12. Socialni status

Socialni status

Dlichodce 7 2,79%
Nezaméstnany 2 0,80%
Osoba na materské dovolené 5 1,99%
osvC 15 5,98%
Student 167 66,53%
Zameéstnany 55 21,91%
Celkovy soucet 251 100%

Tabulka 6-14

Zdroj: Vlastni zpracovani

Socidlni status ovliviujici vysi prijmu
7:3% 2;1%

/_5;2%

M Dichodce

15; 6%

H Nezamestnany

i Osoba na materske
dovolené

B OsvC

M Student

i Zamestnany

Graf 6-15

Zdroj: Vlastni zpracovani

Nasledujici otazka na socidlni status respondentti pouze dopliiovala data ziskana jiz v otazce cislo
10, kde dotazovani odpovidali na své staii. Nicméné z celkového poctu 251 dotazanych se Setfeni
zucCastnilo 167 studentil, ktefi pfedstavuji 66% celkového vzorku. Druhou nejpocetnéjsi skupinu

tvoti lidé zaméstnani (22%). Zbylé hodnoty opét nedosahovali 10%.
13. VySe hrubého prijmu

Vyse pfijmu

20 001 - 30 000 Ké/mésic 25 9,96%
30 001 K¢&/mésic a vice 19 7,57%
8 000 - 20 000 K¢/mésic 58 23,11%
Do 8 000 K&/meésic 115 45,82%
Odmitdm odpovédét 34 13,55%
Celkovy soucet 251 100%

Tabulka 6-15
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Zdroj: Vlastni zpracovani

Vyse hrubého mésicniho prijmu

E20001-30000

19: 8% K&/meésic

B 30001K¢/mésica
vice

i 8000- 20000
K&/mésic

M Do 8 000 K¢&/mésic

M Odmitam odpovédét

Predposledni otdzka se tykala vySe hrubého piijmu, jaky respondenti maji za mésic. V piipadé
nevole sdélovat tuto citlivéjsi informaci, existovala moznost v nabidce ,,Odmitdm odpovedét™. O
velikost vydélku se nechtélo podélit 34 respondentd (13%) celkového Setieni, z uzivatell
elektronického bankovnictvi to bylo jiz jen 28 dotazovanych (14%). Mezi studenty se dospélo
k vysledkim nepiekvapujicim, a to Ze ze 167 student nedosahuje vétSiho mési¢niho pfijmu nez je

8 000 K¢ 111 osob (66,5%).

Graf 6-16

Zdroj: Vlastni zpracovani

14. Pocet obyvatel v misté Vaseho trvalého bydlisté

Pocet obyvatel v misté Vaseho trvalého bydlisté

150 001 a vice
5000 a méné
5001 - 50000
50001 - 150 000
Celkovy soucet

127
51
45
28
251
Tabulka 6-16

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Rozdéleni respondentidle
velikosti obce trvalého bydliste

M 150001 a vice

E50001-150

000
k45001 -50000

Graf 6-17
Zdroj: Vlastni zpracovani
Trvalé bydlisté si udava vice jak polovina respondentii ve méstech s po¢tem obyvatelll vice nez
150 000, tedy vjednom znasledujicich mést: Praha, Brno, Ostrava ¢i Plzenl. Tento fakt mohl
ovlivnit uzivatele elektronického bankovnictvi, nebot’ pfi porovnani pfistupnosti k internetu na

malych vesnicich a velkoméstech, jsou obyvatelé velkych mést znacné zvyhodnéni.
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7 Diskuze

Skute¢na hodnota uZivateld elektronického bankovnictvi mezi populaci bude jisté nizsi, a to
vzhledem k tomu, Ze pocet lidi neuznavajicich vzdaleny ptistup ke svym uctim bude korespondovat
a posléze se i odvijet, od poctu lidi nevyuzivajicich moznosti, které skytd internet a jiné
vymozenosti moderni doby. Tito lidé tedy ani neméli moznost zafadit se mezi respondenty
dotazniku.

Zaver pro prvni dvé otdzky u nejmladsi a nejpocetnéjsi skupiny dotazovanych se pfilis od celkové
skupiny neodliSoval, pouze se mezi témito lidmi nachdzi o néco malo vice uzivateld, a tudiz jsou
celkova data uzivatell a neuzivateld v procentuelnim pomeéru 84% ku 16%.

Pfi porovndni respondentl s ohledem na jejich pohlavi, je v rdmci Zenské skupiny vyuZiti pfimého
bankovnictvi o 3 procentni body nizsi (80%), nez jak tomu je u muzi (83%).

Dale vzorek ukézal, Zze mezi vysokoSkoldky vyuziva sluzby elektronického bankovnictvi vyssi

procento lidi (84,16%), nez tomu je mezi stiedoskolaky, kde ma procento uzivatelii hodnotu pouze

80,43.

Rostouci trend vyuzivani elektronického bankovnictvi ptimo koresponduje s celkovymi trendy ve
vyuzivani vypocetni techniky od 90. let minulého stoleti. Tyto skute¢nosti je mozno dobte sledovat

v ptiloze ¢islo 1 a 2.

Zaroven miize byt rostouci pocet uzivateli elektronického bankovnictvi ovlivnén i pokrokem mezi
internetovymi a mobilnimi providery, snazicimi se zajistit kvalitni signal pokud mozno v kazdém

koutu Ceské republiky.

Za zajimavy lze povazovat nahled na odpovédi u otdzky Cislo 4 (Jak Casto vyuzivate sluzeb
elektronického bankovnictvi?) s filtrem socidlniho statusu. Kde jasné vyplyva, Ze osoby zaméstnané
maji potfebu uzivat sluzeb ptimého bankovnictvi €astéji nez skupina studentli. Zameéstnanci chtéji
alesponl jednou do tydne a najde se i velkd cast, téméf srovnatelna s predchozi, téch, ktefi maji
jakykoliv styk s bankou 2-3 tydné€. Na rozdil od toho studenti se pohybuji spise v intervalu mezi
jednim tydnem a jednim mésicem, co se intenzity vyuzivani sluzeb tyce. Vysvétlovat to lze na
zékladé€ jiného faktu, a to Ze velka ¢ast studentl disponuje s mesi¢nim objemem pencz do 8 000 K¢,
a proto ani nema moc piilezitosti, s ¢im by se dalo na Gc¢tech uskutecnovat transakce. Zarovei jista

cast studentd bydli doma u rodi¢t a poplatky s bytem spojené odvadi ze svého uctu rodice, jako
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osoby zaméstnang, ¢i samostatné vydélecné ¢inné. O moznost méné mit kupf. trvaly ptikaz k platb¢

SIPO.

V otézce na spokojenost respondentd, pifi dikladnéj$im rozboru osob s odpovédi spise spokojenych,
se da zjistit, Ze to jsou prave Zeny, které by nejspiSe védeli o nejedné moznosti, jak zlepsit nabizené
sluzby, aby 1 ony vSechny byly spokojené na 100%.

Radi mohou byt i manazefi bankovnich domt, protoZze v ramci Setieni se nejmladsSi kategorie
respondentli (16-26 let) nejjednoznacnéji priklonila k naprosté spokojenosti se sluzbami u své
banky, a tak tito mladi zdkazniky budou nejspiSe jest¢ dlouha léta vyuzivat Sirokého spektra
bankovnich sluzeb, které banky nabizeji. A banky budou i nadale mési¢né dostavat znacnou cast
svych pfijmi v podob¢ poplatkl za jednotlivé sluzby.

Vliv na spokojenost evidentné ma i misto trvalého bydlisté. Dle Setfeni jsou lidé z velkomést
uzivajici elektronické bankovnictvi spokojenéjsi s poskytovanymi sluzbami nez lidé z vesnic a
malych mést. Vysvétlenim této skuteCnosti by mohly byt pietrvavajici nedostatky v pokryti
signalem v mén& obydlenych &astech Ceské republiky, coz miize znaéné znepiijemiovat pohodli,
kterého uzivatelé e-bankingu tak radi vyuzivaji. Zaroven hustota sit¢ bankomatl je ve vétSich
mestech vyssi, a tak vzdalenost, kterou musi maloméstaci k bankomatu urazit, bude asi vétSinou

delsi, coz je dalsi faktor snizujici nadSeni pro jakoukoliv formu piimého bankovnictvi.

Celkem tedy ale pouhych 3,43% respondentl ma at' uz zcela nebo caste¢né negativni postoj
k nabizenym sluzbdm. Toto stanovisko muze nejspise stale jeSté pramenit z obav nad dostatecnosti

zabezpeceni. Na coz navazovala nasledujici otazka.

Porovnédme-li odpovédi bezpecnosti se tykajici na zakladé dosazeného vzdélani, tak u
vysokoskolsky vzdélanych respondentil se téméf rovna pocet zcela i ¢astecné duveétivych klientt,
zatimco odpovédi stredoskolaku, ktefi pouze castecné duveéiuji, zhruba Ctyfnasobné prevysuji pocet
odpovédi studentt, domnivajicich se, ze sluzby elektronického bankovnictvi jsou bezpecné.

Co se ty¢e muzl a zen, tak vice odpirci je vidét u muzského pohlavi.

Dale bylo mozné urcit spojitost mezi otdzkou o bezpecnosti a spokojenosti. Procento lidi naprosto
nespokojenych se sluzbami pifimého bankovnictvi je sice velmi malé, ale zaroven to jsou i lidé
domnivajici se, ze elektronické bankovnictvi neni bezpecné. A naopak lidé spokojeni se sluzbami
jsou i spokojeni se zabezpecenim systému. Dle rozdéleni hodnot do skupin podle vyse piijmu je

mozno konstatovat, Ze s rostoucim piijmem stoupa divéra v zabezpeceni systémil.
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Zajimavé mohou byt informace ziskané timto Setfenim o jednotlivych skupiniach rameci
nejcast¢jSitho vyuzivani jednotlivych sluzeb. Jsou to napt. pouze Zeny, které povazuji za témét
nejcastéji vyuzivanou moznost ziskavat informace o bance v rdmci elektronického bankovnictvi.
Jev fidkého vyskytu osob starSich 61 let je vysvétlitelny z nékolika hledisek. Jednim je fakt, ze lidé
narozeni v prvni poloving 20. stoleti jsou znevyhodnéni po strance znalostni v oboru informacnich
technologii, od kterych uzivani internetu jednoznaéné odvisi, nebot’ rozvoj vypocetni techniky
prisel az v dobé, kdy oni byly za obdobim jejich nejsnazsiho znalostniho uceni se a pfijimani
inovaci. Proto 1 hodnoty, které tyto lidé vyznavaji, byvaji odlisné od dnesniho teenagera. Rovnéz
nedostatek potfebného volného casu nebyva problém, ktery by tito lidé mivali. Tudiz divod, ktery
je prioritni u skupiny lidi v produktivnim véku, jakym je uspora Casu, je v jejich piipad¢ naprosto
neopodstatnény.

Na misté je vyslovit nazor, ze postupem casu, kdy uZzivatelé budou starnout, bude se 1 posunovat
veékova hranice klientll, ktera povazuje elektronické bankovnictvi za pfirozenou soucast zZivota a
tudiz trend rostouciho poctu uzivateli by mél byt platny minimalné do doby, kdy tato vékova
kategorie nedosdahne diichodového véku. Nebot” pravé mezi dneSnimi dichodci najdeme nejvétsi
procento neuzivatelll elektronickych sluzeb, které snizuje hodnoty celé skupiny respondentii ve

veéku 27 let a vice.

Na zaklad¢ vySe uvedenych poznatkli je mozno konstatovat, Ze strategie bank nabizejicich
elektronické¢ sluzby, by se jednoznaéné méla zaméfovat na skupinu populace, kterd je
charakterizovana nizSim vékem, jiz vSak jako vydélecné ¢inna a hlavné se vstficnym piistupem
k informa¢nim technologiim.

Vzorek zpracovaného dotaznikového Setfeni Ize popsat jako dostatecné nereprezentativni, z cehoz
1ze vyvodit doporuceni pro piisti vyzkumy tohoto typu, a to vyuzit expertni metody pfi sbéru dat,
které by zohlednovaly demografické ukazatele respondentl. A rozsifit zkoumany vzorek, tedy

vyznamn¢ zndsobit pocet dotazovanych.
7.1 Vyhody, nevyhody a rizika spojena s elektronickym bankovnictvim

Ptinos ze zavadéni novych komunikaénich technologii plyne jak pro zakaznika, tak i pro banku,
ktera zde figuruje v roli poskytovatele sluzeb. Otvira se zde vSak bohuzel také prostor pro rizné
neopravnéné piistupy kcizim Gctim a vSemozné jiné rizikové situace vazané na tento typ

moderniho bankovnictvi.
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7.1.1 Vyhody z pohledu klienta

/7

¢ Zpohledu klienta jako zdkaznika je jisté, Ze se stavd prostfednictvim mnoha
nabizenych zplsobl komunikace se svym uctem panem svého Casu. Komunikacni kandly
elektronického bankovnictvi 1ze mnohdy vyuzit kdykoli a kdekoli, tedy 24 hodin denné, 7 dni
v tydnu, po cely rok.

% Zakaznikim jsou snadno dostupné vypisy z ucti zpétné¢ po dlouhou dobu, z ¢ehoz
plyne lepsi kontrola nad uctem.

R

¢ Soucasn¢ se oteviraji zcela nové perspektivy, jako napiiklad moznost objednéavat a

platit za sluzby a zbozi prave prostfednictvim internetu.

*

¢ Z cenové politiky bank je viditelnd motivace pro klienty, kdy uzivatelim plynou
uspory z vyuzivani modernich zplsobli spravovani svého ucftu ve srovnani se

zadavanim ptikazi a jinych transakci na kamenné pobocce banky.

% Je tedy mozné fici, Ze elektronické bankovnictvi ve vétSiné piipada Setii lidem nejen

Cas, ale 1 jejich penize.

7.1.2 Nevyhody z pohledu klienta

% Mezi nevyhody elektronického bankovnictvi z hlediska klienta banky patii pfedevsim
nutnost pristupu k ptislusnému elektronickému komunika¢nimu kanalu a nékdy téz vlastnictvi
specidlniho elektronického zatfizeni. Samoziejmosti také musi byt znalost zachazeni s timto

komunika¢nim kanalem, pfipadné zatizenim.

% Potencialni nevyhodou mtze byt nedivéra ze strany zakaznika. Nedivéra vyplyvajici
z existujicich rizik elektronického bankovnictvi. Nekterych rizik se klient banky mutze
vyvarovat, pokud bude dodrzovat bezpecnostni zasady, které kazda banka uvadi na svych
internetovych strankach. Avsak rizikiim typu podvodny obchod se d4 vyvarovat znatelné huf.
Nejvetsi rizika tedy ptinasSeji lidé, kteti se snazi svymi podvody okradat. Existuje nékolik
metod, které tyto lidé uzivaji. Jedna se napt. o phishing ¢i pharming.
Phishing se podvodnym zptsobem snazi z uzivateli vylédkat kuptikladu hesla, detaily k platebni
kart€ nebo jiné citlivé informace. Principem pharmingu je napadeni DNS (Domain Name System —
doménové jméno systému) a piepsani IP (internetovy protokol) adresy, coz zpiisobi pfesmérovani

klienta na fale$né stranky internetbankingu. [19]
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Obecn¢ lze konstatovat, Ze ona neduvéra plyne z moznych nedostateénych bezpecnostnich opatieni

ze strany banky.

7.1.3 Vyhody z pohledu poskytovatele (bank)

R

¢ Elektronické bankovni sluzby skytaji velky prostor pro tspory béznych provoznich
nakladi 1 na stran¢ bankovnich tstavli. Banky tim vyznamné Setfi ndklady na pracovni silu,
protoze neni nutné zaméstnavat vysoky pocet persondlu pro obsluhu ptepazek. Lze snizovat
celkové fixni néklady, jako je idrzba budov, ndjemné a jiz zminéné platy zaméstnancti.

% Automatizaci procesu se na stran¢ banky zaroven snizuje riziko chybného zpracovani

transakce klienta.

7.1.4 Nevyhody z pohledu poskytovatele (bank)

*

% Zavadéni elektronickych forem bankovnich sluzeb vyzaduje velké néklady na potizeni

technologii a zavadéni sluzeb. Provoz systému a tidrzba stoji nemalé finan¢ni prostredky.

¢ Je nutné zajisténi jednoznaéné identifikace klienta (bez osobniho kontaktu). Rovnéz se
banka musi postarat o vysoky stupen zabezpeceni elektronického bankovnictvi, jak na strané
klienta, tak na stran¢ své a také pii komunikaci mezi klientem a bankou.

O Dol o AL 1 NNV

¢ Banka se nachazi ve slozitéjsi pozici pti nabidce dalSich sluzeb, k této situaci dochazi

kvuli pozbyti osobniho kontaktu pfi vytizovani jednotlivych operaci.
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8 Zavér

Historie bankovnich instituci saha do daleké minulosti. Vyvoj jakym tradi¢ni banky prosly spolu
s nasledky, které na nich zanechal, je zna¢ny. Oproti tomu elektronické banky jsou vyrazné
mlad$imi partnery a v jistych situacich i konkurenty kamennym bankovnim domiim, které rovnéz
prodélali viditelny rozvoj, avSak oproti tradi¢nim bankdm se tento rozvoj uskutecnil za podstatné
kratsi dobu.

Staci se obratit pouze par let nazpét, aby bylo vidét, jak nebézna byla treba vybava stolnimi pocitaci
v jednotlivych domacnostech, kolik existovalo vlastnikii mobilnich telefonl a je az neuvéfitelni, jak
rychle se to vSe stalo béznou soucasti Zivota. Velka ¢ast populace nyni pfistupuje ke svym Gctlim a
spravuje je zpohodli domova, nosi ve svych penézenkdch platebni karty a v pfipadé nouze

kontaktuje své bankéfe za vyuziti vzdy pfitomného mobilniho telefonu.

Trend, potvrzeny v rdmci vyzkumu, o rostoucim poctu uzivateli jasné svédc¢i o stale se rozsifujicim
povédomi a nasledném piijimani informacnich technologii za své.

Otazkou vSak stile bude bezpeCnost a zabezpeceni elektronického bankovnictvi. Banky poskytuji
klientiim pomérné velkou fadu zabezpecCovacich a identifikac¢nich technik, které se ziejmé budou dale
vyvijet, napf. v oblasti biometrickych udaju. Je vSak dilezité si uvédomit, ze bezpecnost v ramci
vzdaleného piistupu k datiim nebude nikdy stoprocentni.

Vysledky Setfeni mozna piekvapivé ukazaly, ze uzivatelé¢ (respondenti) nemaji nikterak velké obavy
z nedostatecného zabezpeceni jejich ucth. Svoji divéru evidentné demonstruji pouzivanim jednotlivych
sluzeb nabizenych bankovnimi instituty.

Generace zasazené nejvetSim rozvojem informacnich technologii se v dnesni dobé¢ teprve pfipravuji
na své povolani v podobé¢ studia, ¢i jsou relativné Cerstvymi zaméstnanci riiznych spolecnosti. Tito
lidé maji ale evidentné kladn&jSi vztah k elektronickym sluzbam, nez jak tomu je u diive
narozenych ro¢nikt, které tento rozvojovy trend sice pfijimaji, ale stdle mira jejich akceptace

nedosahuje hodnot mladsich kolegt, jak je mozno vidét na vysledcich Setfeni.
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Priloha 1: UzZivatelé internetu ve véku 16 let a vice v CR

Uzivatelé internetu® ve véku 16 let a vice v CR
tis. jednotlivet a % z celkového poctu jednotlivel v dané socio-demografické skupiné
2003 2005 2006 2007 2008 2009
tis. % tis. % tis. % tis. % tis. % tis. %
Celkem 16+ 2424 280 2791 321 3541 410 3921 450 4761 540 4970 55,9
Pohlavi:
muzi 28&13 30,8 | 1481 353 1842 441 2058 488 2482 580 2561 59,2
Zeny 13; 253 1310 291 1700 381 1864 415 2279 503 2409 52,9
Vékova skupina:
16-24 let 837 595 868 637 946 77,7 998 820 1104 90,3 1100 90,3
25-34 let 586 351 694 40,5 934 540 1035 59,7 1283 739 1318 76,9
35-44 let 473 354 | 558 41,1 747 537 805 564 1022 694 1105 72,7
45-54 let 357 234 434 29,3 576 40,1 660 46,9 782 56,2 788 56,9
55-64 let 148 11,4 205 153 289 20,7 358 250 477 32,6 531 36,0
65+ 2 15 32 22 48 33 66 44 93 6,1 129 8,2
Vzdélani (25+)
zakladni 20 1,7 25 21 49 45 55 5,1 112 10,5 94 9,3
stfedni bez maturity 297 97 374 122 569 183 677 224 1091 356 1110 36,3
stfedni s maturitou 794 358 939 41,7 1287 556 1479 594 1630 658 1756 69,1
vysokoskolské 476 633 | 584 721 690 782 713 79,3 825 854 910 87,0
Ekonomicka aktivita:
zaméstnani 1595 34,0 1876 40,3 2498 520 2771 564 3420 684 3463 70,1
nezaméstnani 62 156 68 16,3 92 26,1 73 26,7 76 34,6 173 51,7
studenti 666 76,8 704 77,6 751 92,5 785 93,1 855 97,5 795 97,3
duchodci 38 19 68 35 116 57 136 6,6 203 98 180 11,3
* uzivatel internetu je definovan jako jednotlivec, ktery pouzil internet alespon jednou za posledni tfi mésice
Zdroj:[13]
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Piiloha 2: Podil domacnosti v Ceské republice vybavenych vypocetni

Podil domécnosti v Ceské republice vybavenych wpodetni technikou
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Priloha 3: Dotaznik

Zdravim,

jsem studentka managementu na FTVS a pro ziskani Be. titulu je nutné bakalaiska prace, kterd je v
mém piipad¢ na téma Elektronické bankovnictvi. Sbér dat je nedilnou soucasti prace, a tak predem
dékuji kazdému respondentovi, ktery se pfi¢ini na mé bakalafské praci...

Markéta

Pro uptesnéni podotykam, ze mezi elektronické bankovnictvi fadime nejen komunikaci s bankou
pies internet, tedy pomoci pocitace, ale 1 pies telefon, pager Ci rtizna jind zafizeni. A rovnéz
vyuZzivani platebnich karet sem spada... ©

1. Vlastnite ucet u néjaké z bank?

a. ANO
b. NE

2. Vyuzivate sluzeb elektronického bankovnictvi?

a. ANO
b. NE

3. Pokud ano, ve kterém roce jste zacal(a) vyuzivat sluzeb elektronického bankovnictvi?

Pied rokem 2001
2001-2004
2004-2006

Po roce 2006

e o

4. Jak casto vyuzivate sluzeb elektronického bankovnictvi?

Denné

2-3 krat tydné

Jednou tydné

Jednou mési¢né

M¢éng¢ Casto nez jsou vyse uvedené moznosti

oo o

5. Jste spokojen(a) se sluzbami elektronického bankovnictvi u Vasi banky?

a. ANO

b. Spise ANO
c. SpiSe NE
d. NE

6. Povazujete obecné sluzby elektronického bankovnictvi za bezpecné?

ANO

Spise ANO
SpiSe NE
NE

e o
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7. Jakou operaci (operace) v ramci elektronického bankovnictvi vyuZivate nejcastéji?
Zjistovani zastatku na Gctu

Piikaz k uhrad¢

Ztizovani trvalého ptikazu nebo inkasa

Zjistovani informaci o bance

Dobijeni kreditu SIM karty mobilniho telefonu

Jiné

o a0 o

8. Zjakého ditvodu vyuzivate sluzeb elektronického bankovnictvi? Moznost vice odpovedi
Nizsi poplatky

Uspora Casu

Dostupnost

Pohodli
e. Jiné

9. Pohlgvi
a. Zena
b. Muz

10. Vék

e o

16-26 let
27-40 let
41-60 let
61 let a vice

eo o

11. Nejvyssi dosazené vzdelani

Zakladni Skola

Stfedni Skola bez maturity / Odborné ucilisté
Stfedni Skola s maturitou

Vyssi odborna skola

Vysoka skola

oo o

12. Socialni status

a. Student

b. Zaméstnany

c. Osoba samostatné vydéle¢né ¢inna
d. Osoba na matei'ské dovolené

e. Nezaméstnany

f. Dutchodce

13. Vyse hrubého prijmu

Do 8 000 K¢/mésic

8 000 — 20 000 K¢/méesic
20 000 — 30 000 K¢&/mésic

30 000 K¢&/mésic a vice
e. Odmitam odpovédét

eo o

14. Pocet obyvatel v misté Vaseho trvalého bydliste

a. 5000 améne
b. 5000 —-50000
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c. 50000 - 150000
d. 150 000 a vice
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