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ABSTRAKT

Tato bakalaiska prace je zamétena na zhodnoceni a analyzu soucasného stavu piimého
bankovnictvi v Ceské republice jako moznost propojeni klienta s bankou. Literarng re-
SerSni Cast se zabyva teoretickymi poznatky z oblasti pfimého bankovnictvi, kde nedilnou
soucasti je vznik a vyvoj pfimého bankovnictvi a souCasna legislativa. Analyticka ¢ast se
sklada z predstaveni vybranych bank, provedeni rozboru pifimého bankovnictvi u jednotli-
vych bank. Déle je proveden marketingovy vyzkum tykajici se pfimého bankovnictvi
v Ceské republice. Na zavér jsou uvedeny doporuéeni pro vybér druhu p¥imého bankovnic-

tvi.

Kli¢ova slova:

Pfimé bankovnictvi, platebni karty, telebanking, homebanking, internetbanking, GSM
banking, JAVA banking, PDA banking.

ABSTRACT

Abstrakt ve svétovém jazyce

This bachelor thesis is focused on the evaluation and analysis the present state of the direct
banking in the Czech Republic as a possibility to link client with his bank. The theoretical
part deals with the theoretical knowledge from the direct banking sphere, where the inte-
gral part is beginning and progression of the direct banking and the present legislation. The
analytic part consists of the selected banks presentation and the analysis of direct banking
at selected banks. Marketing research concerning the direct banking in the Czech Republic
is done as a next step. At the conclusion are mentioned recommendations for selection of

the direct banking’s parts.

Keywords:

Direct banking, credit cards, cash dispenser, telebanking, homebanking, internetbanking,
GSM banking, JAVA banking, PDA banking.
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UvVOD

Informac¢ni a komunikaéni technologie proziva v posledni dob¢ bouflivy vyvoj. Béznym
lidem jsou diky tomu velmi rychle zptistupnéna elektronickd média, kterd v neddvné minu-
losti ani neexistovala. Vsechny spole¢nosti by mély na tyto zmény rychle reagovat, aby

nepienechali konkuren¢ni vyhodu ostatni. Ani ve svété bankovnictvi tomu neni jinak.

Po dlouhou dobu konzervativni bankovni sektor se v poslednich letech otevira novym pfti-
stupiim a technologiim. Dopomohla k tomu i vidina snizeni nakladi a zatraktivnéni sluzeb,

které ptilakaji vice klientd. Pfimé bankovnictvi se vV souc¢asné dob¢ stava jednou z nejdy-

.....

Mobilni telefon vlastni témet kazdy a pfistup k internetu neni v soucasné dob€ pro nikoho
problém. MiZzeme fict, Ze bankovni sféru vice nez cokoli jiného ovlivnil pravé internet.
Rozvojem internetu si banky musely znovu zodpovédét zakladni otazky: co produkovat,
pro koho a jak zajistit, aby se klient k produktim dostal. Diky internetu se mizou bankovni

produkty a sluzby distribuovat na globalni trh.

Jako téma své bakalarské prace jsem si zvolila problematiku pfimého bankovnictvi. Tato
problematika mi pfipadd velmi zajimava a aktualni. Myslim si, Ze je to jedna
z nejdilezitéjsich ¢innosti pro kazdou banku. Pfi zpracovani si chci rozsifit znalosti z této

sféry a srovnat nejen pro sebe soucasné nabizené formy ptimého bankovnictvi.

Cilem této bakalatské prace je zhodnotit soucasny stav ptimého bankovnictvi na ¢eském
trhu, provést rozbor jednotlivych nabizenych druhti a doporuceni pro bankovni klienty pro

vybér druhu pfimého bankovnictvi.

Literarn¢ reSerSni ¢ast bude zamétena na problematiku a teoreticky vyklad pojmu piimé
bankovnictvi. Nejprve se zaméim na vyvoj ptimého bankovnictvi v Ceské republice, dale
se budu vénovat jeho pravni apravé. Zminim se také o platebnich produktech elektronické-
ho bankovnictvi, jako jsou prostiedky vzdalené¢ho piistupu a elektronické penézni pro-
stitedky. V teoretické Casti bych se také chtéla zaméfit na jednotlivé druhy pfimého ban-
kovnictvi, jako je internetbanking, telebanking, homebanking, GSM banking, JAVA ban-
king, PDA banking a automatizovana piepazka. Na zavér bych se chtéla zminit o novych
trendech v pfimém bankovnictvi, mezi které patii e-business, e-komerce, e-fakturace a

online platby.
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V praktické Casti nejprve predstavim vybrané banky, na které bych se chtéla v analyze
pfimého bankovnictvi zaméfit. Zaméfim se pfedev§sim na GE Money Bank, a. s., kterd je
mi nejblizs§i z bank dostupnych na Ceském trhu. Jednak mam u téhle banky veden svijj
osobni ucet, ke kterému vyuzivam rizné druhy nabizené¢ho piimého bankovnictvi, navic
jsem méla moznost zucastnit se v roce 2007 oslav 10. vyroé¢i ptisobeni GE Money Bank, a.
s. v Ceské republice. Jednalo se o velkolepou akci spojenou s dostihy ve Velké Chuchli, a
zazitek to byl nezapomenutelny. Pro srovnani jsem si vybrala jesté Ceskou spofitelnu, kte-
ra je nejvetsi banka na trhu, ale zabezpeceni jejiho ptimého bankovnictvi patii mezi nej-
slabsi. Komer¢ni banku jsem si vybrala jako zastupce banky zaméfenou na korporatni kli-
entelu. Dale jsme si vybrala CSOB, ktera patfi rovnéz mezi nejvétsi banky, zisky se mohla
rovnat Ceské spofitelné a Komeréni bance, ale v roce 2008 jeji zisky klesly o 90 %, diky
tomu, ze se do ztraty dostala cela skupina KBC. Jako posledni banku jsem si vybrala Raif-
feisenbank a to z toho divodd, ze patii mezi mensi banky, ale je zamétena témét vyhradné

na retailovou klientelu.

V praktické ¢asti budu srovnavat platebni karty, které jednotlivé banky nabizi a jaké jsou
mozné s nimi provadét operace, dale internetbanking jednotlivych bank, GSM banking a
telebanking. Rada bych se zaméfila na srovnani vSech dostupnych forem pfimého bankov-
nictvi, bohuzel by préace byla pak pfilis rozsahla. Proto jsem si vybrala sluzby, které nejcas-

téji vyuziva retailova klientela.

V ramci praktické ¢asti provedu také marketingovy vyzkum tykajici se pfimého bankov-
nictvi v Ceské republice. Vyzkum bude zaméfen na to, zda a pro¢ pouzivaji bankovni kli-
enti pfimé bankovnictvi. Na zavér uvedu riizna doporuceni a navrhy pro vybér druhu pii-

mého bankovnictvi.
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. TEORETICKA CAST
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1 PRIME BANKOVNICTVIi

Elektronické bankovnictvi je pojem, pod kterym chapeme formu elektronické komunikace
mezi klientem a bankou. Pracovnik banky a klient pfi provadéni bankovnich operaci nepfi-
chazi vibec do osobniho kontaktu, komunikace s bankou probiha ptimo, napt. z klientova
domu nebo kancelare prostiednictvim technickych prostifedkil, které jsou dostupné pro
vetejnost. TakZe pojem ,,pfimo* tady znamena bez navstévy banky a bez sluzby bankovni-
ho ufednika. Elektronické bankovnictvi neptfindsi zadné nové bankovni sluzby, je to vlast-

n¢ viceméné jen novy distribu¢ni kanal pro poskytovani bankovnich sluzeb.

Elektronické bankovnictvi jako takové nemuiize mit zddnou pfesnou, taxativné vymezenou
definici. Je to pojem, jehoZ aktudlni obsah se vyviji spolu s informa¢nimi a komunika¢nimi
technologiemi. Nejlépe jej zfejm¢e vystihuje pojem vzdalené bankovnictvi, kdy jsou ban-

kovni sluzby poskytovany bez osobniho kontaktu bankovniho Gfednika a klienta banky.

Presto, ze je elektronické bankovnictvi pojem, ktery se vyviji v ¢ase, uvedu zde definici:
,,PIimé bankovnictvi znamend, Ze klient miize byt diky elektronickym prostfedkiim komu-
nikace se svymi penézi v kontaktu 24 hodin denné, 365 dnil v roce, at’ je v zamé&stnani,
doma nebo uprostied oceanu. Zkratka odkudkoliv a kdykoliv. Je to mozné diky modernim

technologiim,”. [5]

1.1 P#imé bankovnictvi v Ceské republice

Pocatek pfimého bankovnictvi v CR se datuje do roku 1998, kdy zadala v CR piisobit nova
banka, Expandia Banka (v roce 2007 se spojila s Raiffeisen bankou), ktera jako prvni pfisla
s komplexni nabidkou n¢kolika riznych zptsobu direct bankingu — neboli ptimého ban-
kovnictvi (byla i prvni, kterd zacala tento pojem v ¢eském piekladu pouZzivat). Hned zpo-
¢atku nasadila kvalitné zabezpeceny a funkéné velmi bohaty internetbanking, phoneban-
king, GSM Banking a WAP Banking. Tedy prakticky veSkeré zndmé formy piimého ban-
kovnictvi, navic v integrované podob¢ — vSechny kanaly jsou od po¢atku koncipovany jako
integralni soucast jediného informacniho systému a nabizeji tak v redlném case jeden jedi-
ny obraz dat. Jediné, co Expandia Banka nenabizela, byl klasicky homebanking, protoze
tato forma pevného spojeni s bankou skrz predepsanou specialni jednoucelovou aplikaci

byla jiz v té dobé¢ proti funkéné plnohodnotnému Internet Bankingu ponékud duplicitni. [7]

V roce 1999 jiz nabizely klasicky Phone Banking Ceska spofitelna, Komeréni banka, Uni-

on banka IPB, CSOB a Bank Austria/Creditanstalt, své prvni verze Internet Bankingu pfi-
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nesly béhem roku 2000 Zivnostenska banka, Union Banka, Raiffeisenbank a GE Money
Bank. CSOB (IPB) se zase zaméfila v prvni fazi pfedeviim na GSM banking. Pielom tisi-
cileti byl ¢asem, kdy se vétSina bank v oblasti pfimého bankovnictvi pfihlésila k aktualnim
trendiim, jejich feSeni vylepSovala, a klientim se tak postupné zacala v rizné kvalité a po-

dob¢ nabizet ¢ast toho, co si Ize pod timto pojmem v idealnim piipad¢ predstavovat. [7]

Pfimé bankovnictvi je v dne$ni dobé o velky kus dale, vSe se to¢i pfedevsim kolem mobil-
nich technologii a internetu. Klienti bank hlavné oceiuji nezavislost a mobilitu, snadné

ovladani, nizsi cenu a samoziejm¢ vysokou bezpecnost.

1.2 Pravni uprava

Vzhledem Kk prudkému nartstu vyznamu elektronického (ptimého) bankovnictvi a v ramci
toho platebniho styku je ddna oblast pfedmétem Upravy na trovni EU. Za zakladni normy
V tomto sméru lze povazovat Smérnici ¢. 2000/46/ES, o piistupu k ¢innosti instituci elek-
tronickych penéz, jejim vykonu a obezietnostnim dohledu nad touto ¢innosti. Cilem této
smérnice je zamezit nekontrolované emisi elektronickych penéz, zvysit pravni jistotu kli-

enta a prohloubit diivéru vetejnosti k elektronickym platebnim prostiedkam. [3]

Dale je to také Smérnice €. 2002/65/ES, o uvadéni financnich sluzeb pro spotiebitele na trh
na dalku a Smérnice ¢. 97/7/ES, o ochrané spotiebitele v piipadé smluv uvafenych na dal-
ku, ve kterych je upraven postup pii zneuziti platebni karty. Komise ES rovnéz vydala do-
poruceni €. 97/489/ES, o operacich provadénych elektronickymi platebnimi prostiedky a
zejména o vztahu mezi vydavatelem a drzitelem, které je zaméfeno predevSim na jasnou

upravu vztahli mezi vydavatelem a drzitelem s akceptem na ochranu prav drzitele.

Zakladni iprava vztahii v oblasti platebniho styku je v Ceské republice upravena v zakong
¢. 124/2002 Sb., o ptevodech penéznich prostedkd, elektronickych platebnich prostiedcich
a platebnich systémech (zédkon o platebnim styku), ktery implementuje do naseho pravniho
fadu vySe uvedené smérnice. Zakon stanovuje prava a povinnosti subjektt, ktefi se ucastni

provadéni pievodl penéznich prostiedku. [3]

1.3 Vymezeni platebnich produkti elektronického bankovnictvi

V obecné roving lze za platebni produkty elektronického bankovnictvi povazovat veskeré
produkty banky, pii kterych je kontakt klienta S bankou nebo pouziti daného produktu pro-

vadéno (pIné ¢i zcasti) elektronickou formou. Je zfejmé, Ze tato obecna definice je pro
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praktické uziti nevhodnd, protoze by asi jen tézko tento segment produktd vymezovala

dostate¢né piesn¢ a jednoznacné.

Pro praktické ucely je pfi vymezeni platebnich produkti elektronického bankovnictvi
mozné vyjit ze zdkona o platebnim stykul. Ten vymezuje dvé varianty elektronickych pla-

tebnich prostredku:
e prostiedky vzdaleného piistupu,
e elektronické penézni prostiedky.

Toto rozliSeni produkti ma zasadni vyznam. Zatimco v prvnim piipadé se jedna ,,pouze*
0 nové moznosti vyuzivani klasickych platebnich produktil, v prevazné vétsing piipada jde
o rizné moznosti piistupu k prostredkiim na bézném uctu, v druhém piipad€ jde o vznik

nové formy penéz — elektronickych penéz. [1]

1.3.1 Prostredky vzdaleného pristupu

Prostfedky vzdaleného ptistupu jsou produkty umoznujici vyuZzivat klasické bankovni pro-
dukty elektronickou cestou. Pro tyto produkty je charakteristické to, ze z hlediska jejich
podstaty se nejedna o nové produkty, pouze se proces jejich sjednéni, vyuziti ¢i ukonceni
oproti klasickému zplsobu prevedl pln€ ¢i z¢asti do elektronické podoby. V nékterych
pfipadech se mozZnosti a vyuziti takového produktu vyznamné nezménily, v jinych to nao-
pak ma vyznamny dopad i na funk¢énost produktu, takze 1ze nékdy hovofit témét o vzniku

nového produktu. [1]

Produkty vzdaleného piistupu mé vyznam rozliSovat minimaln€ ze dvou nasledujicich hle-

disek:
e formy vzdaleného pristupu — pfi tomto pfistupu se zdlraziuje forma komunikac-
niho kandlu s bankou, prostiednictvim kterého je bankovni produkt vyuzivan.

V soucasné dob¢ se vyuzivaji zejména nasledujici formy:

o platebni karty,

1Viz § 15 zékona o platebnim styku.
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o homebanking,
o phonebanking,
o GSM banking,
o internetbanking,

e moznosti, které dava klientovi — zde je kritériem to, zdali klient ziskava pouze in-
formace ¢i mize sam provadét platebni operace. Z tohoto hlediska rozliSujeme pro-

dukty elektronického bankovnictvi na:

o pasivni — umoziuji pouze ziskavani informaci od banky, zejména se jedna

o informace o stavu a pohybech na bézném uctu,

o aktivni — navic umoznuji provadét platebni transakce. [1]

1.3.2 Elektronické penézni prostiedky

Druhou variantou elektronickych platebnich prostfedkli jsou elektronické penézni pro-
stiedky. Zakon vymezuje elektronicky penézni prosttedek jako ,,platebni prostredek, ktery
uchovava penézni hodnotu v elektronické podobe a ktery je prijimadn jako platebni prostie-

dek i jinymi osobami, nez jeho vydavatelem. “2

Soucasné vymezuje elektronické penize jako penézni hodnotu uchovavanou na elektronic-
kém penéznim prostfedku. Elektronické penize sméji byt vydavany pouze vydavatelem
elektronickych penéznich prostfedkli a pouze na zakladé ptredchoziho pfijeti penéZnich

prostfedkil v hodnoté ne niZsi, nez je hodnota elektronickych penéz.

Toto vymezeni vychazi z materiala EUS. Naptiklad Smérnice 2000/46/ES nevymezuje
pfimo elektronicky penézni prostiedek, ale elektronické penize. Ty vymezuje jako penézni

hodnotu vyjadienou pohledavkou za vydavajici instituci, ktera je soucasné:

e uchovavana na elektronickém médiu,

2 Viz § 15 zakona o platebnim styku

® Doporuceni Komise ES ¢. 97/489/ES a Smérnice 2000/46/ES.
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e vydavana proti pfijeti penéznich prostfedkt, jejichz hodnota neni nizsi nez vydava-

na penézni hodnota,
e pfijimana jako platebni prostiedek jinymi podniky, nez je vydavajici instituce. [1]

S timto pojetim, které 1ze dnes povazovat za vSeobecné ptijimané, je vymezeni elektronic-

kych penéz v nasem zakon¢ o platebnim styku v souladu.

V soucasné dob¢ se vyskytuji technicky dva rozdilné systémy elektronickych penéznich

prosttedk, a to podle zpiisobu uloZeni elektronickych penéz:

e na samostatném nosici, ktery musi byt pfi transakci fyzicky ptedlozen (karta, mini-

karta, USB kli¢enka, obvykle s ¢ipem jako nosi¢em zaznamu),

e Vpaméti pocitace, kdy pfistup k uchované penézni hodnoté a jeji pouzivani je

umoznén prostiednictvim nékteré ze siti pro pienos dat a informaci.

Co se tyCe rozsifeni, jsou prevladajici formou elektronické penézni prostiedky ve forme

karet. [1]

1.3.2.1 Emitenti elektronickych penéZnich prostiedkii

Emitenti elektronickych penéZznich prostfedkii mohou byt pouze licencované instituce.
V Ceské republice dle zakona miize byt emitentem banka, pobocka zahraniéni banky, oso-
ba k tomu opravnéna na zakladé jednotné bankovni licence a za stanovenych podminek

jina osoba, ktera k tomu obdrzi souhlas CNB.

Licencovani vydavatelu elektronickych penéznich prostiedkl je plné namisté. Z povahy
elektronickych penéznich prosttedkil totiz vyplyva, ze jejich drzitel musi na pocatku slozit
hodnotu odpovidajici miniméalné castce elektronickych penéz vloZenych na emitovany
elektronicky penézni prostiedek. Jedna se tedy o analogicky ptipad jako u pfijimani vkla-
di, a proto je bonita vydavatele pro klienty a potazmo cely systém zcela zasadni. Omezeni
moznosti vydavat elektronické penézni prosttedky dle nasi legislativy prakticky pouze na
banky snizuje rizika z hlediska klientd vyplyvajici z nesolventnosti ¢i ptipadného podvod-

ného jednani. [1]

1.3.3 Platebni karty

Podle obecné pfijimané definice je platebni karta identifikacnim dokladem, jejiz rozméry a

fyzikalni vlastnosti stanovi mezindrodni norma ISO 3554. Podle cisla karty lze poznat
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mnoho véci. Prvni dvé ¢islice identifikuji druhy karty (napt. VISA zacina vzdy cislem 4,
EC / MC dislem 5,...), dalSich pét Cislic vydavatele karty (banku), zbytek je urcen pro
identifikaci konkrétniho drzitele. Platebni karta je vzdy majetkem banky, kterd ji vydala,
nikoli drzitele. Tohoto diivodu penézni Ustavy vétSinou vyzaduji jeji navraceni po skonceni
doby platnosti. [5]

Platebni karty jsou prostfedkem vzdaleného pfistupu k t¢tu klienta banky. Poprvé se zaca-
ly pouzivat zacatkem 20. stoleti v USA jako vérnostni karty. Prvni tspéSnou platebni kartu
vydala Bank of America v roce 1958. Dnes patii platebni karty k nejcastéji pouzivanym

platebnim prostfedkim.

Platebni karta musi odpovidat z hlediska materidlu, rozméru konstrukce mezinarodnim

normam a musi obsahovat néasledujici nezbytné nalezitosti:
1. oznaleni vydavatele karty,
2. identifikace drzitele platebni karty — jméno, podpis nebo napft. rodné ¢islo,
3. Cislo platebni karty — obsahuje 16 az 19 znakd,
4. platnost platebni karty — vyznacena jako mésic a rok,
5. zaznam dat.
Na obrazku (Obr. 1.) mizeme vidét rozmisténi nezbytnych nalezitosti na platebni karté.
Obrazek prikladam v ptiloze (Pfiloha P I).
Vydat platebni kartu mohou:
e banky a bankovni asociace (VISA, MasterCard),
e financ¢ni spolecnosti (American Express),
e obchodni domy, letecké a telekomunikacni spole¢nosti. [2]
Zpiusoby uloZeni dat na platebni karté:

e magneticky prouzek — jde o klasicky zplisob zaznamu dat, ktery je dnes jiz do
znaéné miry prekonan, jeho nedostatkem je maléd kapacita informaci a riziko po-
Skozeni. Mlize dojit ke zneuziti karty pomoci pomérn¢ jednoduchych zafizeni, ktera
jsou schopna rychle vyhotovit kopii dat ulozenych na karté. Kartu lze zneuzit i
Vv ptipad¢ jejiho pouziti bez vyuziti PINu, kdy jedinym kontrolnim prvkem je pod-

pis, ktery je mozné zfalSovat,
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¢ipové karty — magneticky prouzek je nahrazen nebo u kombinované karty doplnén
Cipem, Ize na né ulozit vétsi objem informaci, coz vede K lepsi identifikaci klienta a
tim se snizuje moznost zneuziti, tyto karty vyzaduji pii provaddénych operacich
vzdy zadat PIN. Data ulozenia na Cipu nelze tak snadno zkopirovat jako data

z magnetické pasky. [2]

Platebni karty obchodnich organizaci miZeme ¢lenit na:

vérnostni karty, které¢ vydéavaji obchodni fetézce (napt. TESCO apod.),

uvérové karty specializovanych spoleénosti (napi. Home Credit apod.). V posled-

nich letech dochazi k propojovani systému téchto karet pfimo s bankami,

petrokarty, které jsou vyuzivany hlavné K ¢erpani pohonnych hmot, ale mohou byt

vyuzivany i k ndkupu zbozi u €erpacich stanic (CCS, EuroShell, apod.).

Druhy platebnich karet:

charge card jsou historicky nejstar§i druh platebnich karet. DrZitel karty mé stano-
veny finan¢ni limit, do kterého miize provadét transakce. Sviij zavazek vici bance

hradi beziro¢né souhrnné za cely predchozi mésic na zaklad¢ vypisu platebni karty,

credit card je v podstaté charge card s moznosti odkladu splatek. Drzitel karty ma
stanoveny financni limit, do kterého muze provadét transakce. Zacatkem mésice
obdrZzi soupis transakci provedenych v predchozim mésici. Sviij zavazek viici bance

muze uhradit najednou nebo ve splatkach (min 5 % z dluzné ¢astky mési¢né),

debet card predstavuje minimalni riziko, platby jsou denné zictovany na vrub béz-

ného Uctu majitele. Zaporny zistatek na uctu neni povolen, [2]

elektronicka penézenka je pfedplatni karta (pre-payd card). Jeji transakce se ovétuji
na urovni ¢ipova karta — platebni terminal, zdmérem je omezit pouzivani drobnych

bankovek a minci. Nabiji se proti zatizeni G¢tu klienta u provozovatele systému. [4]

Podle zpiisobu pouziti clenime karty na tfi druhy:

Sekova zarucni — neslouZi k placeni, ale zarucuje piedloZeny Sek. Pouziva se mimo
jiné ve spojeni s euroseky, kde mize fungovat i jako elektronicka karta,

elektronicka — vybér hotovosti je mozny v bankomatech, k placeni se pouziva v ob-

chodnich mistech vybavenych elektronickymi terminaly,
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e universalni — pouzitelna i na mistech vybavenych imprintery — mechanickymi zafi-
zenimi na potizeni otisku karty. Autorizace probiha podpisem, nad urcity limit (au-
torizacni limit) je nutno platbu ovéfit v autorizaénim centru. Kromé toho musi pro-
béhnout kontrola karty na stoplisté. Je vybavena embossingem, coz je reliéfni pis-

mo, vyuzitelné v imprinterech. [4]

Je samoziejmé, ze pravy divod, pro¢ byly platebni karty zavedeny, bylo jejich uziti k plat-
bam u obchodnikli. Pfesto jsou vyuzivany pomérné casto k pouhému vybéru hotovosti
v bankomatech. Bankomat (ATM — automatic teller machina) je ¢esky nazev pro zafizeni
na vydej penéz klientiim prostfednictvim jejich platebnich karet. Prvni bankomaty se ve

svéte objevily teprve s rozvojem elektroniky v roce 1967. [4]

V soucasnosti se muzeme setkat s bankomaty v rizném technickém provedeni, s riiznou
urovni nabidky sluzeb. Zakladnimi kritérii pro ¢lenéni bankomati je jejich umisténi, zpt-
sob spojeni s provozovatelem a moznost nabidky dalSich sluzeb nez pouhy vybér penéz.
Posledni kritérium zohlediiuje i ne tak vzdalenou budoucnost, kdy bude mozno bankomaty

vyuzivat i k opacné operaci, tj. vkladani penéz na tcet klienta v bance.

Tab. 1. Clenéni bankomatii. [4]

Bankomaty
Umisténi venkovni vnitini
Spojeni s provozovatelem | off-line on-line
Nabidka sluZeb jednoucelove | vicetcelové

Dalsi mozné pouziti platebnich karet je pii platbach u obchodniki. StarSi zptisob spocival
Vv pouziti mechanickych imprinteri s nutnosti telefonického ovétovani nadlimitnich ¢astek
V autoriza¢nim centru pfisluSné banky nebo spolupracujici centraly platebnich karet. Novy
a moderni zptsob spociva v platbach pies elektronické terminaly — EFTPOSy (Electronic
Funds Transfer at Point-of-Sale). [4]

KaZzda operace platebni kartou, at” ma tato karta jakoukoliv podobu, musi byt zajisténa pro-
ti zneuzit a tim proti poskozeni klienta i emitenta platebni karty. Toto zajisténi je pochopi-
teln¢ neustale kontrolovano se snahou obejit ochranné mechanizmy a ziskat neopravnéné

finan¢ni prostredky na ukor drzitele platebni karty.
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Riziko zneuziti platebnich karet v pfipadé jejich ztraty nebo kradeze je pies veskerou
ochranu pomérné dosti vysoké. Podle mezinarodnich udaji je mozno rozd¢lit riziko ze

zneuziti platebnich karet na:
e zneuziti odcizenych karet v obchodni siti — 50 %,
e zneuziti ztracenych karet v obchodni siti — 30 %,
e odcizeni karet pti doru¢ovani klientim — 15 %,
e padélky karet - 5 %.

DalSim vyraznym moznym rizikem vyuzivani platebnich karet je zneuziti drzitelem nebo

jeho blizkymi pfibuznymi. [4]

Zakladni formou zajisténi platby kteroukoliv platebni kartou je jeji autorizace, kterd vlast-
né zajistuje totéz, co podpis platebniho piikazu v béZzném platebnim styku. Autorizace je
zajiStovana v celosvétové elektronické siti nékolika moznymi zptsoby. Zékladni ¢lenéni
autorizace (v zavislosti na moznostech autorizacnich systému) je ¢lenéni na autorizaci ne-
gativni, kdy se zjist'uje, zda je karta platna a zda neni prekrocen limit na operaci, a autori-
zace pozitivni, kdy se provadi ptedchozi operace a navic se kontroluje ziistatek na uctu.

Autorizace podle technického zpisobu kontroly se déli na:

o elektronickou autorizaci s vyuzitim PIN (personal identification number — osobni
identifikac¢ni ¢islo). Tento zpusob kontroly se vyuziva pii pouziti bankomatt, v ob-
chodni siti pfi pouziti Cipovych karet a tam, kde se vyuzivaji moderni platebni ter-

minaly,

e elektronickou autorizaci s vyuzitim podpisu klienta. Tento zptsob kontroly se vyu-
ziva pii pouziti klasickych karet s magnetickou paskou v obchodni siti pfi pouZiti
starSich elektronickych terminald,

e ovéfeni autorizacniho limitu s vyuZzitim podpisu - pouziva se v obchodni siti nevy-
bavené elektronickymi termindly, ale mechanickymi imprintery pfi pouZiti embo-

sovanych karet. [4]

Ochrana platebnich karet je zalezitosti jak vyrobce, tak jejich drziteld. Podle zpiisobu

ohrozeni se tak déli ochrana platebnich karet:
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proti padélani — jde o zalezitosti vyrobce a jsou k ni vyuzivany technické prvky,
kterymi jsou kody v magnetickém prouzku, ¢ipu, hologramu a specialni provedeni

podpisového prouzku,

proti zneuziti — jde o zalezitost uzivatele, ktery nesmi sdélovat nikomu cizimu své

PIN a musi kartu ochranit proti kradezi. [4]

1.3.3.1 Pribéh transakce provedené kartou a jeji zuctovini

Hlavni mezindrodni systémy bankovnich platebnich karet dnes pracuji na principech, pro

které je typické rychlé a bezpecné provedeni plateb a jejich zuctovan.

Cely prubéh transakce miiZeme rozdélit do tFi zakladnich fazi:

ovéfeni transakce (autorizace) spociva jednak v kontrole tdaji na karté (kontrola
ochrannych prvka, zda-li karta neni zfalSovana, kontrola Cisla karty, aby nebyla ve-
dena na seznamu zakdzanych karet, kontrola platnost karty), pokud vyse transakce
pfesahuje autorizacni limit pfijimaciho mista, musi byt provedena tzv. autorizace,
to znamena ovéfeni finanéniho kryti transakce. V pfipadé, ze se jednd o transakci
provadénou prostiednictvim zafizeni on-line napojeného na tuto sit’ (bankomaty,
platebni terminaly), dochazi k autorizaci zcela automaticky. V tomto piipadé se
ovetuje 1 osobni identifikacni kod — PIN drZitele karty, ktery musi pomoci klaves-

nice uvést pii1 pouziti karty. Cely proces autorizace trva jen nékolik malo vtetin,

pfenos transakce do clearingového systému probihé prostfednictvim pocitacové si-
té, na kterou jsou jednotlivé banky zucastnéné v daném kartovém systému z celého
svéta napojeny. Systém provadi clearing veSkerych plateb uskuteénénych prostied-
nictvim karet béhem daného dne. Jednotlivé banky dostanou seznam plateb, které

jsou ve prospéch ¢i na vrub Ucti jejich klientd,

vyporadani plateb (settlement) provadi k tomu uréena ziactovaci banka na zaklade
vystupu z clearingového systému v podobé kreditnich ¢i debetnich sald jednotli-
vych bank. Tato salda jsou potom zuctovana prostfednictvim nostro uctl, které¢ ma-

ji jednotlivé zucasténé banky vedeny u zac¢tovaci banky. Jednotlivé banky potom

rrrrr
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2 MOZNOSTI KOMUNIKACE KLIENTAA BANKY

S postupem technologického vyvoje se rozsifuji i bankdm moznosti, jak komunikovat se
svymi klienty. Pro banku je dulezité vyuzivat kombinace vice komunika¢nich prostredk,
vzhledem k jednotlivym klientskym segmentiim a k vhodnosti jednotlivych komunikaé¢nich

prosttedkl pro jednotlivé typy operaci, produkti, situaci apod.

Platebni karty se jiz bézné pouzivaji pro placeni za zbozi a sluzby a pro vybér
Z bankomati. Dnes vétSina vydanych karet umoznuje mezinarodni akceptaci, automaticky
tedy dochézi i k ménovym konverzim. V kazdém ptipad¢ je ziejmé, ze platebni karty maji

své misto v kazdé¢ bance, ktera se zamétuje na retailové bankovnictvi. [5]

Dal$im zakladnim néstrojem je telefon diky své dostupnosti a rozsitenosti. Telefon mlze
byt pouzivan jednak jako prostfedek zadavéani béznych bankovnich operaci, jednak jako
zpusob komunikace, ktery klient ¢i banka voli ve chvili, kdy je tieba probrat néco slozitéj-
Siho.

V ptipadé béznych bankovnich operaci, se postupné pfechdzi na automatizované systémy,
jako jsou webové stranky na internetu nebo automatizované telefonni systémy typu ,,Kon-
verzant®, které sice komunikuji s klientem ,,lidskym* hlasem, ale jsou pIln€ automatizované
a jejich ovladani je zalozeno na ténové volbé. Je ziejme, Ze ¢im drazsi je pracovni sila, tim
vétsi je tlak na automatizaci a tedy i1 na vznik a rozvoj téchto systémi. Studie ukazaly, Ze
napiiklad provedeni bankovni transakce ve Spojenych statech prostfednictvim telefonni
bankérky je stale jesté SOkrat nakladnéjsi nez provedeni té samé transakce prosttednictvim

internetu. [5]

v

Internet mé své vyhody i nevyhody. Vyhody jsou zejména nizké variabilni néklady a vyso-
ky klientsky komfort. Klasické webové stranky jsou naopak nevhodné pro vyfizovani ne-
standardnich zéleZitosti, napiiklad reklamaci. Svou roli miiZze sehrat pfedchizeni témto
dotazli formou FAQ (frequent asked questions) vystavenych na webové strance nebo for-
mou chatli (internetovych diskuzi za ucasti banky). Mnoha dotazim se dé také ptede;jit
spravnou strukturou internetovych stranek a informaénich materiald banky, proto je dilezi-
té, aby banka méla vybudovany proces, ktery vyhodnocuje dotazy klientl a zajistuje tak

zpétnou vazbu pro tvurce jednotlivych informaénich materiali. [5]
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Cast komunikace miize byt nabidnuta prostiednictvim elektronické posty. E-mail neni
vhodny pro standardizované situace, napiiklad zadavani transakci, i kdyz technicky jej
pouzit 1ze. Dlivodem je pfedevsim nakladovost, kteréd je nesrovnatelné vyssi nez u klasické
webové stranky. E-mail maze byt vhodny pro vyfizovani reklamaci a mén¢ standardnich
dotaz(i a urcité¢ segmenty klientd tento zplsob komunikace vyzaduji, tj. upfednostiuji
e-mail naptiklad pred telefonem. E-mail vS§ak miize byt pro banku dosti nakladny, na studii
provedené ve Spojenych statech se ukazalo, Ze elektronicka posta je nejdraz§im komuni-
kac¢nim kanéalem, draz§im nez pobocka a n€kolikanasobné draz§im nez telefon. Je to dané
tim, Zze prostfednictvim e-mailu probéhne komunikace nékolikrat, nez se podafi dostat
Kk jadru problému. U telefonu na to obvykle sta¢i jeden telefonat. VéE&tSinou se jiz zacinaji
automatizované systémy pro dopovidani e-mailli. Takovyto systém je na dotaz v anglickém
jazyce schopny zodpovédét piiblizn€ 80 % dotazii automatizované bez lidského zasahu na
zaklad¢ automatizované rozeznani podstaty dotazu. Zbylych 20 % potom vyftizuji operatoii

e-mailového centra. Takto dochézi k podstatné redukci variabilnich nakladu.

V soucasné dobé se trh zacind nasycovat prosttedky mobilni komunikace. Mobilni telefon
spojuje Cloveka do svéta informaci a sluzeb. Na zacatku komeréniho uzivani je protokol
WAP, ktery umoziiuje spojeni mobilniho telefonu se svétem internetu. Vznika odvétvi
nazyvané mobile commerce, které pfinasi rizné druhy sluzeb a produktt ke klientim prave
prostfednictvim obrazovek mobilnich telefonii. Mobilni telefon se ukazuje jako idealni
nastroj pro one-to-one marketing, tedy marketing, ktery se diky informacim a informa¢nim

technologiim umi chovat individualné. [5]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 23

3 FORMY ELEKTRONICKEHO BANKOVNICTVI

Banky v soucasné dobé nabizeji svym klientim riznorodé formy elektronického bankov-

nictvi, mezi jejich zakladni formy patii:
e telephone banking,
e GMS banking, SMS banking,
e e-mail banking,
e automatizovana pirepazka,
e JAVA banking,
e homebanking,
e internetbanking,

e PDA banking. [2]

3.1 Telebanking

Telefonni bankovnictvi, taktéz ¢asto nazyvané phonebanking nebo telebanking, se stalo po
platebnich kartach historicky druhou formou elektronického bankovnictvi. VyuZziva pro
komunikaci klienta s bankou telefonni sit’ a pfistroj. Telefonnim pfistrojem vyuzivanym pti
této komunikaci se rozumi bud’ pevna linka, nebo mobilni telefon. V telefonnim bankov-
nictvi totiZ typ pfistroje nehraje aZz tak velkou roli. Klienti mohou tuto formu spojeni se

svou bankou vyuzit v§ude tam, kde normalné pouzivaji sviij telefon.

Pro zajisténi bezpecné identifikace klienta vyuzivd banka vice zplisobli. Nejcastéji jde
o zabezpeceni pomoci ¢iselného hesla nebo elektronického klice. Elektronicky kli¢ generu-
je autentizacni kody, které slouzi pro autorizaci transakce. Tato forma je vysoce bezpecna,
ale pomérné draha, proto banky vétSinou identifikuji klienta jen pomoci bezpecnostniho
hesla. Dal§im zptsobem zajiSténi je nastaveni limitl pro pfevody penéznich prosttedkl za
urcité obdobi. Tento limit klient nemuize piekroc€it, mize ho zménit jediné osobné pii pod-

pisu dodatku smlouvy. [2]

Operace (nejen u telefonniho bankovnictvi) mizeme rozdé€lit na dvé skupiny — aktivni
a pasivni. D4 se obecné fict, Ze pasivni operace neméni stav Uctu klienta. Radime mezi né
jak udaje o bance a jejich produktech, tak i autorizované informace z informac¢niho systé-

mu banky, napt. ztstatek na uctu, transak¢ni historii apod. Naopak aktivni operace se tyka-



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 24

ji uctu klienta a ztstatku na ném. Mezi tyto operace fadime naptiklad piikazy k tthrad¢.

Aktivni operace:
e zadani ptikazu k thradg¢,
e zadani piikazu k inkasu,
e Zfizeni trvalého piikazu,
e Zzahrani¢ni platebni styk,
e Obsluha terminovanych ucth.
Pasivni operace:
e 7jiSténi zlstatku Uctu,
e informace o pohybech na uctu,
e informace o produktech a sluzbach banky,
¢ informace o aktualnich urokovych sazbach,
e informace o aktudlnich kurzech cizich mén,

e informace o zadanych a z riznych divodi neprovedenych transakei. [5]

3.1.1 Formy telefonniho bankovnictvi

Telefonni bankovnictvi je mozné rozdé€lit do dvou skupin podle toho, kdo pfijima klientské
udaje ke zpracovani. RozliSujeme tedy mezi témito typy: Call centrum (neboli telefonni
bankét) a IVR systém (Interactive Voice Response). Pro jednodussi operace je mozno pou-
s zivym telefonnim bankéifem. Hlasovy automat byva zpravidla levnéjsi jak pro banku, tak

pro klienta. [5]

Pro kontakt s telefonnim bankéfem neni potieba zadné specialni technické vybaveni, staci
jakykoli telefon. Dnes uz byvé standardem, Ze operatofi call centra pracuji v nepfetrzitém
provozu, proto je mozné vyuzivat sluzeb telefonniho bankovnictvi odkudkoliv a kdekoliv a
zvladne jej naprosto kazdy klient. Telefonni bankét je schopen poskytnout vesSkeré infor-
mace 0 produktech a sluzbach a po ovéteni, Ze hovoii s oprdvnénou osobou, provést ja-
koukoli operaci. Telefonni bankéi mutize klientovi poradit v riznych situacich a mize pi-

sobit také jako obchodnik, prodavat dalsi bankovi produkty, coz je vyhoda oproti IVR sys-
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tému. Dalsi vyhodou je, Ze bankovni pracovnik, tj. telefonni bankéf, mize reagovat na po-
zadavky klienta. Nevyhodou je to, ze telefonni bankét za svou praci vyzaduje mzdu, stejné
jako bankér pracujici na pobocce. Proto banky mnohdy radéji voli automatického telefon-
niho systému, k jehoz pouzivani klienty mnohdy motivuji niz§imi poplatky, nez je tomu
u telefonnich bankéfi. Tyto mzdové néklady jsou ale pofad nizsi nez pii klasickém posky-
tovani sluzeb na prepazce. Dalsi nevyhodu mize byt Gstni komunikace, pfi které¢ mtzou

vzniknout chyby v disledku nedorozuméni mezi klientem a telefonnim bankétem. [2], [5]

Pevna telefonni

linka klienta Jednotna
telefonni Telefonni bankér Bankovni systém
Mobilni telefon it
klienta

Obr. 2. Komunikace pomoci zivého telefonniho bankére. [5]

3.1.1.1 Automaticky telefonni systém

Pro telefonickou komunikaci s po¢itatem jsou potiebné technické prostiedky v zasadé
stejné jako pfi komunikaci s telefonnim bankéfem. Staci telefon, ktery musi zvladat tono-
vou volbu. Telefon s tonovou volbou pii volbé telefonniho ¢isla pouziva pro kazdou ¢islici,

tlacitko, jiny ton, o urcité frekvenci.

Automaticky telefonni systém pracuje na zédkladé menu, po kterém se lze pohybovat pro-
sttednictvim tlacitek telefonu. VétSinou se také s velkym tspéchem kombinuje automatic-
ky telefonni systém s Zivym telefonnim bankéfem: v menu muizZe byt jako jedna moZnost
nabidnuto pfepojeni na Zivého telefonniho bankéte, ktery je schopen vznikly problém vy-
fesit. Hlavni vyhodou automatického telefonniho systému je jeho ndkladova nenarocnost.
Naptiklad oveéfovani ztstatku tak banka mtze nabizet dokonce zdarma, nebot’ naklady jsou

zanedbatelné. [5]



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 26

Pevnaé telefonni

linka klienta
Jednotna Automaticky tele-
telefonni sit’ 1 :
fonni systém
Mobilni telefon
klienta

Obr. 3. Komunikace s bankou prostrednictvim automatického telefonniho systému. [5]

3.2 GSM banking

GSM banking je komunikace s bankou prostfednictvim mobilnich telefontl, ktera mize byt

zalozena:
e prostfednictvim Sifrovanych SMS zprav,
e prostiednictvim technologie SIM Toolkit,
e s vyuzitim technologie WAP.

SMS banking je sluzba pifimého bankovnictvi, kdy klient komunikuje s bankou prostied-
nictvim mobilniho telefonu na zaklad¢€ textovych zprav. V zdkladni varianté¢ se jedna o
provadéni pasivnich operaci, jako je ziskdvani informaci o aktualnich urokovych sazbach,
kurzech, stavu a ptipadné pohybech na uctu. Nic ovSem nebrani tomu, aby prostiednictvim
kratké textové zpravy klient zadal jednordzovy piikaz k uhradé€, zalozil terminovany vklad

¢1 provedl jinou aktivni operaci.
Bankovni SMS zpravy jsou odesilany klientovi:

e automaticky — SMS zprava je zaslana ihned po provedeni ur¢ité operace. Automa-

ticky jsou odesilany napft. informace o pohybu na tuctu klienta,

e na vyzadani — banku kontaktuje klient SMS zpravou v pozadovaném formatu, ban-

ka ji zpracuje a nasledn¢ zasle pozadované informace nebo provede transakci.

Sluzba ma vyssi naroky na obsluhu, struktura SMS zprav je pomérné slozita a klient ji mu-
si pfesné dodrzet. Vyhodu je, Ze ke komunikaci s bankou postaci obycejny mobilni telefon,

ktery nemusi podporovat technologie GSM SIM Toolkit.
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GSM SIM Toolkit ptedstavuje softwarovou aplikaci nahranou na SIM karté mobilniho
telefonu. Bankovni aplikace umoznuje klientovi prostfednictvim ptehledného menu ziska-
vat informace a provadét operace s uctem. Zakladni podminkou pro vyuziti této sluzby je
tedy mobilni telefon, ktery podporuje sluzbu GSM SIM Toolkit a bankovni aplikace, kte-
rou pracovni banky nahraje na mobilni telefon na pobocce. Klient pomoci menu mobilniho

telefonu generuje zabezpecené SMS zpravy, které odesle bance. [2], [3], [5]

Z bezpecnostniho hlediska se jedna o jednu z nejvice bezpecnych sluzeb nabizenych
V ramci piimého bankovnictvi. Komunikace mezi klientem a bankou probiha formou $ifro-
vanych SMS zprav, na rozdil od sluzby SMS banking, kde se jedna pouze o obycejné ne-
zabezpecené textové zpravy. Pristup k samotnému bankovnimu menu v mobilnim telefonu

je chranén pomoci kodu BPIN, ktery je vyzadovan pii kazdém pftistupu.

Hlavni vyhodou jsou nizké naroky na obsluhu ve srovnani s SMS bankingem, Casova a
mistni dostupnost a vysoka Uroven ochrany dat proti zneuziti. Nevyhodou sluzby GSM
SIM Toolkit je pomérné nizky rozsah nabizenych sluzeb, ktery je dan kapacitnim omeze-

nim bankovni aplikace.

Pozadavek Pozadavek
(SMS) (SMS)
Mobilni tele- Operator sité »  Bankovni
fon Kklienta GSM systém
Odpoved Odpoved
(SMS) (SMS)

Obr. 4. Komunikace s bankou prostrednictvim GSM SIM Toolkit. [5]

Sluzba WAP spociva v komunikaci po internetu pomoci protokolu WAP (Wireless Appli-
cation Protocol). Jde o kombinaci telefonniho a internetového bankovnictvi. Nékteré typy
mobilnich telefont s Cipovou kartou podporujici sluzby WAP dovoluji majitelim piistup
na WAPov¢ stranky banky, coz jsou vlastné webové stranky specialné upravené pro malé
displeje mobilnich telefontli, které umoziuji ovladani uctu. WAP banking neni omezen

vlastni SIM Toolkitovou aplikaci. [2], [3], [5]
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Mobilni telefon WAP brana operé- | Internet
podporujici WAP tora sit¢ GSM

WAP stranky
banky

Bankovni systém

Obr. 5. Komunikace s bankou prostrednictvim WAP. [5]

3.3 E-mail banking

Elektronickou postu povazujeme v bankovnictvi spiSe za dopln€k internetu. Nehodi se pfi-
li§ pro provadéni béznych transakci, nebot” kazdou operaci by bylo v bance potfeba manu-
aln¢ zpracovat. Cilem e-mail bankingu je poskytovat klientovi informace o operacich zrea-
lizovanych na jeho uctu v elektronické podobé. Pfi pouziti e-mail banking banka zasila

elektronické vypisy na adresu, kterou klient uvedl ve smlouvé.
Formy e-mail bankingu:

e zasilani vypist po dohodé¢: banka zasila vypis v dohodnutych intervalech, nebo
0 dohodnutych zménach na Gétech (napi. zasle e-mailovou zpravu za kazdy den,

kdy byl na uctu zrealizovany obrat),

e periodické zasilani — jde o elektronicky opis standardniho vypisu s periodicitou, ja-

ka je zadana pii papirové formé.
E-mail v bankovnictvi miZeme vyuzZivat také pro:

e feSeni problému a reklamaci — elektronicka posta slouzi jako individualni komuni-

kacni kanal, ktery umoznuje vyfizovani dotazl, reklamaci a vSemoznych problém1,

e hromadnou komunikaci generovanou bankou — naklady na informovani zékaznika

timto médiem jsou nékolikandsobné nizs$i a rychlej$i nez klasicka posta, takze
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v koneéném disledku usSetfi klient, ktery stejn¢ vSechny néklady nakonec hradi

prostiednictvim poplatkd. [2], [5]

3.4 Automatizovana prepazka

V osmdesatych letech nastala orientace bank v oblasti zkvalithovani sluzeb na ,,samoob-
sluhu* klientti, zejména fyzickych osob. Mezi prvni samoobsluzné zatfizeni v bankovnictvi
na svété patfily bankomaty na vybér hotovosti prostiednictvim magnetickych platebnich

karet.

Samoobsluzna zéna — je vybavena bankomatem kombinovanym s no¢nim trezorem. Ban-
komat muze byt kombinovany i se sménarenskym automatem nebo autodafé (automatické
bezpecnostni schranky). Samoobsluzna zéna je klientim piistupna 24 hodin denné a jejich
prostfednictvim lze provadét vétSinu béznych pasivnich 1 aktivnich operaci s uctem. Pro
pristup do samoobsluzné zony lze vyuzit platebni kartu, pro provadéni operaci platebni
kartou v kombinaci s heslem. Zna¢nou nevyhodu jsou velké naklady na vybudovani samo-
obsluzné zony a jeji vdzanost na danou lokalitu — klient musi dojit na urcité misto, stejné
jako by Sel do banky. SamoobsluZzny terminal je technické zatizeni, zpravidla osobni poci-
ta¢ s dotykovou obrazovkou a tiskarnou. Je umistény v prostorach banky. Obvykle na nich
bézi aplikace Internet Bankingu. Mtize byt pouzito i interaktivni televizni spojeni zékazni-

ka s pracovnikem banky (v ptipadg, kdy je nutné vysvétleni postupu). [2], [5]

3.5 JAVA banking

Sluzba JAVA banking je spojenim pienosného mobilniho bankovnictvi s komfortem ban-
kovnictvi internetového. V porovnani se star$i a rozsifenéjsi sluzbou - GSM bankingem -
je JAVA banking piehlednéjsi a pohodInéjsi. Aplikace komunikuje s bankou datovym spo-
jenim v on-line rezimu a diky nému je schopna zajistovat pomérné rychlou odezvu a po-
davat velmi aktudlni informace. To mohl byt v nékterych piipadech problém se starSim
GSM bankingem. Lhita, béhem niz by mél mobilni operator dorucit SMS zpravu je az 72

hodin. Nastésti se tato lhiita malo kdy vyuziva.

Podstatou tohoto druhu elektronického bankovnictvi je, ze komunikace mezi klientem a
bankou probiha prostfednictvim mobilniho telefonu pomoci datovych pirenost pfes interne-
tové rozhrani. Od GSM nebo WAP bankovnictvi se lisi tim, ze ucet je ovladan on-line pii-
pojenim pies GPRS (nebo jinym datovym pfipojenim), nikoli pomoci SMS zprav nebo

WAP protokolu. Aplikaci vytvori banka, uzivatel si ji stdhne do svého telefonu a prostied-
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nictvim datového spojeni pak komunikuje s bankou. Ovladani je jednoduché a srozumitel-
né. JAVA banking Setfi Cas, protoze umoziuje realizaci vétSiny bankovnich sluzeb bez
¢asového omezeni a bez ohledu na misto, kde se prave klient nachazi. To vSe je mozné jen
diky pouziti nejmodernéjSich technologii v oblasti mobilni komunikace. Ochrana dat a

bezpecnost je zajisténa vysokym standardem zabezpeceni v podobé¢ Sifrované komunikace.

Vzdy je nutné, aby telefon podporoval technologii Java, aby mél dostatek volné paméti pro

stazeni aplikace a displej s pfedepsanym rozliSenim. [10]

3.6 Homebanking

Homebanking je propojeni pocitacového systému klienta s informacnim systémem piislus-
né banky po stanovenych datovych linkdch s (v podstaté) nepietrzitou ptistupnosti. Byl
zaveden jako prvni sluzba elektronického bankovnictvi a je urena predevs§im pro klienty,
ktefi maji na uctech vétsi pocet obratil, coz je hlavné korporatni klientela. Mize mit podo-
bu rizné vyspélych elektronickych sluzeb, vylucujici jakykoliv papirovy kontakt mezi kli-
entem a bankou. Nazyvame jej v zavislosti na formé provozovani PC banking, office ban-

king, doméci (kancelarské) bankovnictvi.

V dobé¢, kdy o internetu védélo jen par nadSenct a vymeéna dat prostiednictvim modemu a
telefonni linky byla doslova v plenkach, zacaly banky nabizet firemnim klientim prvni
moznosti elektronické komunikace, pfi¢emZ vyuzivana byla pfenosna média, tj, disketa.
Pfenosna média sice umoziuji elektronickou formu komunikace, stale ale nuti klienta pfi-
naset dat do banky osobné. Z tohoto divodu nabizeji banky také prenos dat do banky po-
moci modemu. Klient tak nemusi bézet do banky s disketou, ale data posle pifimo ze svého
pocitace.

Dulezita je volba datového formatu, ve kterém si klient a banka budou informace vyméno-
vat. Banka proto klienta vétSinou vybavi specidlnim softwarem, ktery umi vkladana data
(. platebni piikazy) ulozit do poZzadovaného formatu a obdrZzena data (tj. vypisy z Gcth)
zobrazit. [2], [4], [5]

Vyhodou homebankingu pro klienta je skute¢nost, Ze zajiSt'uje propojeni s dal§imi aplika-
cemi, napf. s ucetnimi, ekonomickymi, mzdovymi a finan¢nimi programy. Nevyhodou
sluzeb homebankingu je, ze je vdzan na konkrétni pocitac a je pomérné¢ nakladny z divodu

instalace aplikace u klienta a jeji opétovné instalace v ptipad¢ zmén. Dalsi nevyhodu mtize



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 31

byt offline rezim (neaktudlnost informaci), ktery je vyzadovan pro zvySeni bezpecnosti.
[2]. [3]
Pomoci homebankingu je mozno provozovat nejsirsi Skalu bankovnich sluzeb, mezi které
patfi:

e predavani aktualnich informaci o stavu na uctech,

e zadavani tuzemskych i zahrani¢nich ptikazi k uhrad¢, véetné hromadnych a trva-
Iych piikazi,
e propojeni ekonomického informaéniho systému klienta a banky,

e vyhledavani informaci o kurzech devizového trhu, vyvoj na akciovych trzich,

e zakladat terminované vklady, uzivat akreditivy, inkasa... [4], [2]

3.7 Internetbanking

Internetové bankovnictvi nabizi kazda banka v Ceské republice, stejné jako moznost pfi-
stupovat k uctu prostiednictvim mobilniho telefonu, resp. aplikace ovladané z jeho nabid-
ky. Pravé mobilni telefony jsou pfitom Casto vyuzivany jako dopliiujici nastroj interneto-
vého bankovnictvi. SlouZzi naptiklad ke sdélovani informaci o ziistatku, provedenych trans-

akcich a v neposledni fadé¢ jako prostiedek pro zvySeni bezpecnosti.

Pro banky se internetové bankovnictvi stalo nejdynamictéjsim elektronickym distribu¢nim
kanalem. Vétsina velkych evropskych bank nabizi timto zplisobem svym klientim online
informace i vybrané, pfedevs§im Gvérové a spofici produkty. V zahranici je tak bézn¢ moz-
né prostfednictvim internetového bankovnictvi sjednavat pojisténi nebo dokonce nakupo-
vat ¢1 prodavat cenné papiry.
Identifikace klienta probiha na:

e zaklad¢ zadani hesla,

N 24

e Dbezpecnéjsi alternativou je prihlaseni prostfednictvim specialniho koédu generova-

ného autentiza¢nim kalkuldtorem, ptipadné zaslaného na mobilni telefon,

e prihlaseni pomoci klientského certifikatu. [2], [5]
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3.8 PDA Banking

Pfipojeni k uctu pomoci PDA zafizeni (maly pocita¢ velikosti dlan¢) piinesla eBanka jako
prvni na ¢esky trh internetového bankovnictvi. Je to dals§i moznost, jak mize byt klient ve
spojeni s bankou kdykoliv a kdekoliv. Tento zptisob komunikace pfiSel s vyvojem ve svéte
telekomunikaci. Aby mohl klient komunikovat se svym uétem, potiebuje k tomu v tomto
piipadé pouze kapesni pocitac, tzv. PDA (Personal Digital Assistant — osobni digitalni asis-
tent). Pfipojeni na internet je mozné pomoci technologie GPRS u mobilni sit¢ GSM, nebo
pomoci bezdratové sit¢ WiFi. PDA aplikace bézi stejn€ na webovych strankach, stejné jako
napiiklad internetbanking. Stejn¢ probiha také ptihlasovani do systému pies klientské Cislo
a pristupovy kod. Klienti, ktefi uzivaji autorizaci pomoci Internetového elektronického

klice, maji bohuzel smulu - disketu s certifikdty do PDA opravdu nevloZi.

Klientsky systém uréeny pro PDA umi zpfistupnit informace o uctu (tzn. historii uctu i

jeho zustatek), zobrazit prehled blokaci plateb platebnimi kartami. Samoziejmosti je zadani

jednorazového platebniho piikazu a jejich pfehled. Klienti mohou zadavat také trvalé pla-
tebni piikazy, zalozit terminovany vklad, revolvingovy terminovany vklad, spofici revol-

vingovy vklad a zobrazit si ptehled svych terminovanych vkladu.

S 4

ne zejména z odlisného zplsobu ovladani. Kapesni pocitace vyuziva spiSe vybrana skupina
technicky zdatnych uZivateld, proto ani PDA banking neni v Ceské republice jesté pfilis
roz§ifen. Ov§em uzivatelé PDA banking jsou vétsinou lidé z vyssi socioekonomické skupi-

ny, ktera je pro banky velmi zajimava. [19], [22]

3.9 E-business, e-komerce, e-fakturace a online platby

Elektronické podnikani (e-business) znamena novy zpisob podnikani, ktery vyuziva in-
formacni technologie ve vSech aspektech podnikatelské Cinnosti. Elektronicky obchod
(e-komerce) je dalsim pojmem soucasné éry nové ekonomiky. E-komerce je zptisob ob-
chodovani, kde komunikace a transakce mezi ucastniky obchodu je provadéna formou
elektronické vymeény dat. E-komerce je soucasti e-business, stejné jako dalsi Siroké spekt-
rum cinnosti. Vedle vlastniho nakupu a prodeje zbozi sem patii také cely komplex aktivit a
vztaht daného podnikatelského subjektu s jeho partnery. Zahrnuje operace, které podporuji
tvorbu piijmt — tvorbu poptavky, efektivni zpisoby komunikace s obchodnimi partnery,

piijimani a vyfizovani objednavek, podporu prodeje, prodejni a servisni sluzby atd.
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E-komerce je tedy obchodni transakci, kde v§echny faze jsou provadény prostiednictvim

elektronickych prostiedk.

Vétsina velkych bank dnes disponuje pomérné vyspélymi aplikacemi internetového ban-
kovnictvi. Po funk¢énostech obsahujicich bézny platebni styk (jako jsou platebni ptikazy,
trvalé prikazy nebo inkaso) byly v poslednich letech tispé$né zavedeny funkce podporujici
oblast prodejnich a poprodejnich sluzeb (jako jsou investice do podilovych fondli nebo
blokace platebnich karet). Novym impulzem pro rozvoj piimého bankovnictvi by mohly
byt aktudlni trendy v oblasti mezifiremni komunikace, kde je jednoznacnym fenoménem

posledni doby integrace vnitrofiremnich a mezifiremnich aplikaci neboli integrace sluzeb.

Mnozi odbornici hovoii o tom, Ze prilomovou sluzbou v oblasti mezifiremni elektronické
komunikace malych a stiednich firem bude e-fakturace. Tato sluzba totiz pfinasi okamzité
a pomérné presné vycislitelné ptinosy. Zakladnim piinosem elektronické fakturace je moz-
nost plné automatizace elektronickych dokladi. V soucasné dobé fada systému vyuziva
systémy elektronického objednavani i elektronického placeni. Cely proces je ale narusen
papirovym danovym dokladem. Automatizace ptedevsim zrychli cely proces, protoze fak-
tura je pfenesena béhem nékolika minut a neni ji nutné znovu z papiru zadavat do pocitace.
Kromé uspory lidské prace a uspory nakladi na postovné je dulezitou vyhodou i zamezeni
vzniku chyb. To nasledné podstatné zptesni vedeni ucetnictvi i likvidaci faktur. [6], [11]
Online platby

Dalsi vyzvou, kterou se zatim podafilo realizovat jen z nepatrné ¢asti, jsou online platby.
Mnoho elektronickych obchodii dnes nabizi své zbozi a uzivatel€ internetu si zvykaji jejich
sluzeb vyuZzivat. Stejné tak vznikaji servery nabizejici placeny obsah. Samotna platba za
sluzby, zboZi ¢i za obsah je ale do jisté miry zaostalym faktorem online nakupovani. Pro
jeji usnadnéni je mozné integrovat do aplikaci webovych obchodi ptimé propojeni s elek-
tronickym bankovnictvim — tzv. ,,platebni tlacitko*, kdy se k provedeni platby vyuzije
bankovni aplikace. Kupujici tak nemusi naptiklad opisovat ¢islo své platebni karty a spo-
1¢hat se na seridznost prodejce, ale mize k zaplaceni pouzit zndmé a divéryhodné prostie-
di elektronického bankovnictvi. Sluzba je navic z pohledu prodejce snadno implementova-
telnd do soucasné aplikace. Jeji vyuziti je pak pro klienta podstatné jednodussi, nez kdyby
se obchodnik spoléhal na analogicky fungujici platebni systémy, jez vyzaduji zvlastni re-

gistraci a spravu (PayPal, nov¢ ¢esky PaySec apod.). [12]
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4 BEZPECNOST PRIMEHO BANKOVNICTVI

Soucasné zpuisoby zabezpeceni ptimého bankovnictvi jsou velmi kvalitni. OvSem plati, ze
¢im lepsi zabezpeceni, tim méné komfortnéjsi. Pokud by mélo byt internetové bankovnic-
tvi nepristielné zabezpecené, bylo by pro uzivatele velmi slozité a nakonec by ho pouziva-

lo jen minimum klientt.

vewr

formy autentizace klienta patii tzv. elektronicky autentiza¢ni kalkulator. Jde o malé zatize-
ni, vétSinou v podob¢ kalkulacky, kterym se potvrzuji vSechny transakce. Zpiisob ovladani
uctu pres autentizacni kalkuldtor neni u bank jednotny. PfihlaSeni na et jen za pomoci
uzivatelského jména, hesla a ¢tyfmistného PIN se jiz téméf nepouziva, nebot’ je velmi leh-
ce zneuzitelné. Mlzeme se setkat i s unikatnim vygenerovanim Sestimistného Cisla, tzv.
kéd TAN. Po prihlaSeni na ucet pomoci uzivatelského jména a hesla Ize provadét bézné
transakce. Pro jejich potvrzeni slouzi kod TAN, ktery se pouzitim ihned zneplatni. Pro
banku tento zpiisob pfedstavuje levné a dostate¢né zabezpeceni U¢tu. Mnohem castéji se
vyuziva autentizace pomoci mobilniho kli¢e. Na zaregistrovany mobilni telefon ptijde tex-
tova zprava s vygenerovanym heslem, které slouzi k potvrzeni transakce, nékdy 1 k ptihla-
Seni na ucet. Po jeho ptepsani do formulafe v prohlizeci je transakce potvrzena. Jde o uzi-
vatelsky a bezpe€nostni kompromis a riziko zneuZiti je pti dodrZeni zakladnich bezpec-

nostnich pravidel minimalni. [9]

Dalsi zptisob autentizace je pomoci podpisového elektronického certifikatu, ktery nahrazu-
je klientiv podpis. Zpravidla je ulozeny v pocitaci nebo na externim disku. Jedna se o
bezpecny zpusob autentizace, je ovSem zavisly na zabezpe€eni pocitace, proto pouzivani
elektronického certifikatu v neznamych pocitacich je velmi riskantni. Dalsi zptisob autenti-
zace je mozny pomoci Cipové karty s klientskym certifikatem. Zjistit idaje z ¢ipové karty
je prozatim technologicky nemozné, ale je nutné mit pii sobé neustdle cteCku Cipovych
karet, jste-li na cestach. Tato forma zabezpeceni ma dvé nejvétsi nevyhody: finan¢ni na-
kladnost pofizeni Cipové karty a ¢teCky, a pak velmi komplikované ptendSeni na jiny poci-
ta¢, kdy je nutné vse fyzicky pfenést a opé€t nainstalovat vSechny potiebné soubory a ovla-

kovnictvi. [9]

S pfimym bankovnictvim jsou spojeny i rizika. Mezi nejvetsi patii skimming, coZ je po-

stup, pii kterém jsou ptivodni tidaje z magnetického prouzku karty elektronicky zkopirova-
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ny na jinou Kartu bez védomi pravoplatného drzitele. Pouzijete-li kartu napi. v bankomatu,
do kterého zlod¢ji nainstalovali systém, ktery zkopiruje magneticky pasek vasi karty, a
minikamera sejme vase prsty pii zadavani bezpecnostniho kédu PIN, pak z vasi karty mo-
hou prakticky v§echno vybrat. O piipadech, kdy zlodé&ji instaluji kamery a ¢te¢ky na ban-
komaty, obcas nase media informuji. Mnoho bankovnich organizaci proto instaluje antis-
kimmingova zafizeni zabranujici skenovani karet, neopravnéné stahovani jejich dat a dale

zkvalitiuje bezpecnost bankomati.

Ochranit platby po internetu se snazi banky naptiklad vylou¢enim obchodnika z transakce
osobnich udaji. Jednim z nejnovéjsich systému ochrany je 3D Secure. Princip je v tom, ze
udaje z platebni karty se zadaji pfimo bance, ktera zajisti zakodovany pienos dat a obchod-
nikovi pouze sdéli vysledek transakce, tedy povoleno ¢i nikoliv. K zabezpeceni transakce
slouzi PIN specialné vygenerovany pro elektronické platby. Viechny banky v Ceské re-
publice podminuji placeni kartami u svych e-commerce obchodnikti implementaci 3D Se-
cure zabezpeceni. Mlizeme se setkat s dalsi formou nelegalniho uziti karty, naptiklad usku-

te¢nénim nakupu zadanim cizich platebnich Gdaji. Jedna se o jeden z druht kradeze identi-
ty. [9]

Dale se mizeme setkat s phishingem, kdy phisingové tutoky jsou provadény pomoci podvr-
zenych maild. Princip je v tom, Ze pachatelé se pokouseji divérivé uzivatele internetu na-
chytat tim, ze je vyzyvaji k zadani citlivych udajt, jako jsou hesla nebo ¢isla karty. Ochra-
nén je pred nimi ten, kdo nepouZziva elektronickou postu, avsak takovych lidi je minimum.
Zpusoby podvodniki, jak ziskat data, jsou velmi rafinované. V mailu vyzvou napf.
k aktualizaci udaju a nabidnou link, ktery pifesméruje na podvodnou stranku vypadajici

identicky jako stranka bankovniho Ustavu nebo serveru kartovych asociaci.

Pharming je jeité rafinovanéjii. Utok spoéiva v tom, Ze pii zadani adresy banky se prohli-
7e¢ nasméruje na podvodné a piitom i maskuje adresni fadek. Utok se da rozpoznat dle
toho, ze se aplikace chové nestandardné (napt. zddost o zadani bezpecnostniho kodu).
Stranky, na které jsou klienti pfesmérovani, jsou obvykle k nerozeznani od skutec¢nych
stranek banky. Ani zkuSeni uzivatelé nemuseji poznat rozdil (na rozdil od pfibuzné techni-

ky phishingu). [9], [21]
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II. PRAKTICKA CAST
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5 PREDSTAVENI VYBRANYCH BANK

5.1 GE Money Bank, a. s. GE Money Bank

Spole¢nost GE (General Electric) byla zalozena pted vice nez sto lety v roce 1892. U jeji
kolébky stal genidlni vynalezce Thomas Alva Edison. GE je globalni spole¢nost, dnes ji
tvoii 4 spole¢nosti, které patii ke $pi¢ce ve svém oboru, a to Technology Infrastructure,

Energy Infrastructure, NBC Universal, GE Capital.

Po celou dobu své existence je GE synonymem kvality a $pi¢kovych technologii. Po néko-
lik let za sebou se stala nejobdivovanéjsi spolecnosti svéta. Z hlediska trzni kapitalizace
patii GE mezi Ctyfi nejvetsi spolecnosti na svété, coz mizeme vidét v tabulce (Tab. 2.),

kterou ptikladam v ptiloze (PII).

Je pfitomna ve vice nez sto zemich svéta a zaméstnava pres 327 tisic pracovniki, vyrobni
zavody ma ve vice neZ 40 zemi a 47% spolecnost vytvari mimo USA. Od zati 2001 stoji v
jejim cele Jeffrey Immelt. Od roku 2005 do roku 2012 je GE také celosvétovym partnerem
olympijskych her, také sponzorem Ceského olympijského tymu. [10], [23]

Vyznamnou soucasti finan¢ni divize GE je skupina GE Money. Ta spravuje aktiva ve vysi
211 miliard USD a ve vice nez 50 zemich zaméstnava 60 tisic lidi. Je pfednim poskytova-
telem finanénich sluzeb pro 130 miliont klienti - jednotlivet i malych a stiednich podni-
kit. V Ceské republice plisobi tii spole¢nosti patiici do GE Money: GE Money Bank, GE
Money Multiservis a GE Money Auto. Na c¢eském trhu je od roku 1997, ma pies 1,7 mili-
onu klientil, t¢émét 70 miliard K¢ aktiv. Ve 218 pobockach zaméstnava 4400 zamé&stnancl

a lidé maji pristup k témét 600-ti bankomatiim.

GE Money Bank patii mezi nejvétsi ¢eské penézni Gstavy. Je univerzalni bankou, ktera
disponuje Sirokou siti 218 pobocek a 598 bankomati a jejich sluzeb vyuziva jiz téméf mi-
lion klientd. Své sluzby orientuje jak na obCany, tak na mal¢ a stfedni podniky. GE Money

Bank stavi na neustalé inovaci. Byla prvni velkou bankou v CR, ktera predstavila napii-
klad:

e plnohodnotny elektronicky vypis z tctu,

o konsolidaci pijcek,

e refinancovani hypoték,

e plnohodnotnou komunikaci s klienty pomoci zabezpeceného internetového chatu,

e odménovani klientli pen€zi za pouzivani platebnich karet,


http://global.gemoney.com/
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e unikatni analytickou nadstavbu Internet Banky, kterd umoziuje ziskat kontrolu nad

ptijmy i vydaji a planovat rodinny/osobni rozpocet - aplikaci GE Money Manager,
celou bankomatovou sit’ vybavila ¢ipovou technologii.

K produktiim a sluzbam, které poskytuje, patii osobni plijcky a podnikatelské uvéry, pla-
tebni a uveérové karty, konsolidace uvérl, hypotéky, refinancovani hypoték, depozita, in-
vesti¢ni produkty, aveérové pojisténi, leasing automobilil, ale i poradenstvi v oblasti ziska-

vani vetejné podpory na vybrané typy projekti.

Generalnim feditelem a prezidentem GE Money je William H. Cary. [10], [23]

5.2 Komerc¢ni banka, a. s. = KB

Komeréni banka patfi k nejvyznamnéjsim bankovnim institucim v Ceské republice
a v regionu stfedni a vychodni Evropy. Je sou¢ésti mezinarodni skupiny Société¢ Générale
a poskytuje komplexni sluzby drobného, podnikového a investi¢niho bankovnictvi. Dalsi
spolecnosti finan¢ni skupiny Komercni banky nabizeji specializované sluzby, mezi které

patii penzijni pojiSténi, stavebni spofeni, factoring, spotiebitelské uvéry a pojisténi.

Sluzby samotné Komer¢ni banky vyuziva témét 1,58 milionu zékaznikii prostfednictvim
telefonniho, internetového a mobilniho bankovnictvi a také 386 pobocek a 661 bankomatt
po celé Ceské republice. V ramci pobodkové sité banka vybudovala 35 specializovanych

business center pro stfedni podniky a municipality a 4 centra pro velké podniky.

Po zavazku garantované trovné sluzeb, ktery Komercni banka pftijala jako prvni na ¢eském
trhu, se banka ptihlasila rovnéz ke Kodexu vztahli mezi bankami a klienty, vypracovanému
v ramci Ceské bankovni asociace. Usili o neustalé zlepsovani sluzeb bylo v roce 2007 od-
ménéno nékolika ocenénimi, mezi ktera patfilo ziskani titulu v prestizni soutézi MasterCa-
rd "Banka roku 2007", "Firemni banka roku 2007" pro Komer¢ni banku a dale pak titulu

"Stavebni spofitelna roku 2007" pro Modrou pyramidu stavebni spofitelnu.

Komerc¢ni banka je soucasti skupiny Société Générale od tijna 2001. Aktivity skupiny So-
ciété Générale jsou organizovany do 5 divizi: Francouzska sit’, Mezinarodni retailové ban-
kovnictvi, Finan¢ni sluzby, Globalni investi¢ni management a Podnikové a investi¢ni ban-
kovnictvi. Komer¢ni banka je dilezitou soucasti useku mezinarodniho retailového bankov-
nictvi skupiny Société Générale. V této oblasti sluzeb obsluhuje skupina Société Générale

po celém svété 8,8 milionu individudlnich zakaznikt. [13]
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CSOB

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s. ptisobi jako univerzalni banka v Ceské republice.

5.3 Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.

CSOB byla zalozena statem v roce 1964 jako banka pro poskytovani sluzeb v oblasti fi-
nancovani zahrani¢niho obchodu a volnoménovych operaci. V ¢ervnu 1999 byla privatizo-
vana — jejim majoritnim vlastnikem se stala belgickda KBC Bank, ktera je soucasti Skupiny
KBC. V &ervnu 2000 CSOB pievzala Investi¢ni a postovni banku. Do konce roku 2007
piisobila CSOB na &eském i slovenském trhu; slovenska pobocka CSOB byla oddélena
k 1.1.2008.

Obchodni profil CSOB zahrnuje tyto segmenty: fyzické osoby (retailové klientela), malé a
sttedné velké podniky, korporatni klientela a nebankovni finan¢ni instituce, finan¢ni trhy a
privatni bankovnictvi. V retailovém bankovnictvi v CR puisobi spoleénost pod dvéma ob-
chodnimi znatkami — CSOB a Postovni spofitelna, ktera vyuziva pro svou &innost rozsahlé
sité Ceské posty. Klienti CSOB jsou obsluhovani na 227 poboc¢kach v CR, klienti Postovni
spotitelny jsou obsluhovani prostfednictvim 32 Financ¢nich center PoStovni spofitelny a
zhruba na 3 350 obchodnich mistech Ceské posty. CSOB i Postovni spofitelna dale posky-

tuji své sluzby prostrednictvim riznych kanali pfimého bankovnictvi.

Skupina CSOB je vedoucim hra¢em na trhu finanénich sluzeb v Ceské republice. Skupina
CSOB je soudasti mezinarodni bankopojistovaci Skupiny KBC, kterd aktivné piisobi
v Belgii a v regionu stiedni a vychodni Evropy s trzni kapitalizaci ptes 23 mld. euro. Ve
financovani bydleni, zajisténych fondech, leasingu i celkovych aktivech pod spravou je
Skupina CSOB dlouhodobé jednickou. [8]

5 CESKAS
5.4 Ceska spoFitelna, a. s. SPORITELNA
Koteny Ceské spofitelny sahaji az do roku 1825, kdy zahajila ¢innost Spofitelna eska,
nejstar$i pravni predchiidce Ceské spofitelny. Na tradici ¢eského a pozdgji eskosloven-

ského spofitelnictvi navazala v roce 1992 Ceska spofitelna jako akciova spole&nost.

Od roku 2000 je Ceska spofitelna Clenem silné stfedoevropské Erste Group s témét
17 miliony klient. V Cervenci roku 2001 uspésné dokoncila svou transformaci, kterd se
zaméfila na zlepSeni viech kli¢ovych souéasti banky. Ceska spofitelna kontinualné pokra-

cuje ve zkvalitiovani svych produktl a sluzeb a zefektiviiovani pracovnich procest.
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Ceska spotitelna je orientovana na drobné klienty, malé a stfedni firmy a na mésta a obce.
Nezastupitelnou roli hraje také ve financovani velkych korporaci a v poskytovani sluzeb
v oblasti finan¢nich trhd. Finanéni skupina Ceské spofitelny je podtem 5,3 milionu klientil
nejvétsi bankou na trhu. Ceska spofitelna jiz vydala vice neZ 3 mil. platebnich karet, dis-
ponuje siti zhruba 640 pobocek a provozuje vice nez 1100 bankomati. Na ¢eském kapita-

lovém trhu patii Ceska spofitelna mezi vyznamné obchodniky s cennymi papiry.

Ceska spofitelna obhajila v sedmém roéniku soutéze MasterCard Banka 2008 roku ocenéni
Nejdavéryhodnéjsi banka roku. Od roku 2004 tak ziskala toto ocenéni jiz popaté za sebou.
Prvni misto letos Finanéni skupina Ceské spofitelny obsadila i v dalsich dvou kategoriich:
Uvér roku s Chytrou kartou CS a Zivotnim pojisténim roku. Ceska spofitelna ziskala také
prestizni ocenéni ,,Banka roku pro Ceskou republiku® v mezinarodni soutézi ¢asopisu The
Banker: Bank of the Year 2008 konané v Londyn¢. Tato soutéz oceiiuje piisobeni bankov-

nich instituci v zemich celého svéta. [7]

5.5 Raiffeisenbank a. s. »® g:i‘t,fgsen

Raiffeisenbank a.s. poskytuje od roku 1993 v Ceské republice Siroké spektrum bankovnich

sluzeb soukromé 1 podnikové klientele. V roce 2006 zahdjila spojovani s eBankou, inte-
gracni proces ob& banky dokoncily v 1ét¢ roku 2008. Raiffeisenbank obsluhuje klienty
v siti vice nez 100 pobocek a klientskych center, poskytuje rovnéz sluzby specializovanych

hypotecnich center, osobnich a firemnich poradci.

Uspé&snou integraci a pokradujici dynamicky rtst banky potvrdila cela fada ocenéni. V do-
maci nejvice prestizni anketé MasterCard Banka roku byla Raiffeisenbank v roce 2008
vyhlasena nejlepsi bankou v Ceské republice. Ucet eKonto ziskal cenu Uget roku 2008.
V soutézi Zlata koruna banka loni ziskala prvni misto v kategorii pfimé bankovnictvi a

celou fadu dalsich cen.

Majoritnim akcionafem obou bank je s 51 procenty rakouské financni instituce Raiffeisen
International Bank Holding AG. Dal§imi akcionafi banky jsou Raiffeisenlandesbank Nie-
derosterreich — Wien AGT s 24 procenty a RB Prag-Beteiligungs GmbH, ktera drzi 25
procent. Na 17 trzich stfedni a vychodni Evropy obsluhuje Raiffeisen International vice

nez 14,6 miliont klient na 3100 obchodnich mistech.

Raiffeisenbank a.s. od samého pocatku aktivné nabizi sluzby s dirazem na zohlednéni spe-

cifickych potteb klientli v riiznych regionech. Vedle svych ryze obchodnich aktivit se ban-
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ka angazuje v souladu se 140letou tradici jména Raiffeisen rovnéz v fadé vetrejné prospes-

nych aktivit, zahrnujicich napft. oblast kultury, vzdélavani ¢i charitativni projekty. [17]

Srovnani bank na zakladé Cistého zisku

Cisty zisk v letech 2004 - 2008
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Obr. 6. Cisty zisk vybranych bank v letech 2004 — 2008 v K¢. [Vlastni zpracovani]

Podle vyse uvedeného grafu vidime, Ze bankou s nejvétSim ziskem je Ceska spofitelna,

také proto jsem si ji vybrala pro srovnani v ramci své bakalaiské praci. Poté jsem si vybra-

la Komer¢ni banku, kterd je zamétena hlavné na korporatni klientelu a zisky se pfiblizuje

Ceské spofitelns. CSOB patfivala se zisky mezi 3 nejvétsi banky, oviem v roce 2008 se

jeji zisky snizily o 90 %, coz bylo dano i tim, Ze se do ztraty dostala cela skupiny KBC.

Raiffeisenbank patii mezi mesni banky, ale vybrala jsem si ji také do své bakalaiské prace,

abych se nesoustiedila jen na velké banky, ale na banku uréenou piedevs§im pro retailovou

klientelu. Jako dalsi banku jsem si zvolila GE Money Bank, na kterou bych se chtéla pie-

devs§im zaméfit. Nepatii mezi nejvetsi banky, ale ma stabilni pozici a ja osobé€ jsem s jejimi

sluzbami velmi spokojena.
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6 PLATEBNI KARTY

6.1 GE Money Bank, a. s.

Bankovni platebni karta je pohodlny a bezpe¢ny prostiedek k placeni zbozi a sluzeb a vy-
bérim hotovosti. Klienti ji mizou vyuzivat v kterékoli denni i no¢ni dobé, na celém svéte.
S platebni kartou je mozno platit pohodIn¢ v Siroké siti obchodi. Kdykoliv je mozny vybér
hotovosti na celém svété, pouzivanim platebni karty se také snizi riziko ztraty nebo odci-
zeni hotovosti. GE Money Bank, a. s. také nabizi k vybranym uétiim odménu 0,5 % z ob-
jemu vSech transakci provedenych platebni kartou u obchodnikli a na internetu.
K platebnim kartdm je mozné zfidit si i1 dalsi doplitkové sluzby, naptiklad 24hodinovy ser-
vis pro ptipad ztraty &i zcizeni platebni karty nebo asistenéni sluzbu pro motoristy Zluty
and¢l. Platnost debetnich karet je nyni 3 roky. GE Money Bank, a. s. nabizi nésledujici
druhy karet:

e Maestro je mezinarodni elektronicka platebni karta k platbé zbozi a sluzeb v ob-
chodech s elektronickymi platebnimi terminaly a k vybéru hotovosti z bankomat,

e MasterCard Standard je univerzalni mezinarodni embosovana platebni karta
k platbé zboZi a sluzeb v obchodni siti a vybéru hotovosti,

e MasterCard Gold je prestizni mezinarodni embosovana platebni karta k platbé
zboZi a sluzeb a vybé&ru hotovosti, v cené karty je Sirokd paleta nadstandardnich do-
plikovych sluzeb,

e MasterCard Internet je mezinarodni platebni karta pro bezpeéné platby zbozi a
sluzeb na internetu, je mozné si individualné nastavit denni limity pro platbu dle

potieb nebo maximalni pocet transakci za jeden den.

Platebni kartu Maestro je mozné vyuzit pfi placeni ve vice nez 25 000 obchodech a pfi
vybéru z vice nez 3 000 bankomatii v CR. Ve svété je to téméf 8 milionti obchodt a 1 mi-
lion bankomati. Platebni kartu MasterCard Standard a MasterCard Gold vyuZijete pfi pla-
ceni ve vice nez 40 000 obchodech a pfi vybéru z vice nez 3 000 bankomati v CR. Ve své-

té je to témet 20 mil. obchodl a 1 milion bankomatt. [10]

6.2 Ostatni banky

Komerc¢ni banka nabizi svym klientim Bankokartu, coz je elektronicka platebni karta

VISA Electron nebo Maestro s inteligentnim cCipem, ktera zajistuje plnou bezpecnost
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transakci. Dale také kartu Inter Card (embosovana platebni karta, kterou nabizi ve spolu-
préci se spole¢nosti VISA nebo MasterCard), virtudlni platebni kartu e-Card vydavanou
v systétmu Eurocard/MasterCard a VISA, stiiletou platnosti. Karta neni vydavana
Vv klasické plastové podob¢, jedna se o 16mistné Cislo virtuadlni karty, platnost a 3mistny
kontrolni kod. Studenti vysokych $kol si mohou vybrat UNIkartu, je to kombinovana uni-
verzitni identifikacni a platebni karta. Také je na vybér karta MasterCard Platinum a zlata

karta MasterCard nebo VISA.

CSOB nabizi svym klientiim vybér z nékolika typii platebnich karet. Nabizi napiiklad katu
MasterCard Standard, MasterCard Gold, VISA Electron (mezinarodni elektronicka plateb-
ni karta, data ulozena na Cipu chrani vysoka troven $ifrovani), VISA Classic (mezinarodni
embosovana platebni karta), VISA Gold (prestizni mezinarodni embosovana platebni karta
s kterou lze navic ziskat fadu nadstandardnich vyhod), VISA Classic Student (mezinarodni
embosovana platebni karta urcena studentim stfednich a vysokych skol), VISA Electron
Baby (mezinarodni elektronicka platebni karta urcena pro déti od 8 do 15 let, karta nahra-

zuje vyplaceni kapesného v hotovosti).

U Ceské spotitelny je také mozny vybér z nékolika druhi platebnich karet. Klient si mize
vybrat naptiklad kartu Junior X konto (ur¢ena vékové skupin€ 10 — 15 let, ur€ena pouze
pro vybér z bankomati oznadenych logem Ceské spofitelny), VISA Electron mezinarodni
(mezinarodni elektronicka karta, pomoci které se da platit za sluzby a zboZi na internetu),
Maestro, MasterCard Standard Partner, Master Card Gold Partner, VISA Classic Partner,
VISA Gold Partner a VISA Gold debetni karta. U vSech karet oznacenych slovem Partner
je mozné &erpani slev u obchodnich partnerti programu Partner. Ceska spofitelna také na-
bizi Bonus program, kdy si klient mize za nasbirané body za veskeré platy kartou za zbozi

¢i sluzby vybrat odmeény z katalogu. [7]

Raiffeisenbank vydava mezinarodni platebni karty dvou nejvétSich karetnich asociaci —
VISA a MasterCard. K jednomu t¢tu muze klient ziskat platebni karty obou asociaci. Raif-
feisenbank nabizi elektronické platebni karty VISA Electron nebo Maestro, embosované
karty VISA Classic nebo MasterCard Standard, embosované karty VISA Gold nebo Mas-
terCard Gold a internetovou kartu MasterCard InternetCard. [17], [13], [8], [7]


http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/MasterCard-Standard.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/MasterCard-Gold.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Electron.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Classic.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Gold.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Classic-Student.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Electron-Baby.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Electron-Baby.aspx
http://www.csob.cz/cz/Lide/Platebni-karty/Stranky/VISA-Electron-Baby.aspx
http://www.rb.cz/osobni-finance/bezny-ucet-ekonto/debetni-karty/visa-electron-a-Maestro/
http://www.rb.cz/osobni-finance/bezny-ucet-ekonto/debetni-karty/Visa-Classic-a-MasterCard-Standard/
http://www.rb.cz/osobni-finance/bezny-ucet-ekonto/debetni-karty/visa-gold-a-mastercard-gold/
http://www.rb.cz/osobni-finance/bezny-ucet-ekonto/debetni-karty/visa-gold-a-mastercard-gold/
http://www.rb.cz/osobni-finance/bezny-ucet-ekonto/debetni-karty/mastercard-internetcard/
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Tab. 3. Srovndni poplatkii za vybéry hotovosti. [Vlastni zpracovani]

Vybér z bankomatu | Vybér z ciziho ban- | Vybér na pfepazce

banky komatu banky
GE 0,00 K¢ /15,00 K¢ 35,00 K¢ 60,00 K¢
KB 0,00 K¢ /5,00 K¢ 35,00 K¢ 60,00 K¢
CSOB 6,00 K¢ 30,00 K¢ 45,00 K¢

25,00 K¢ + 0,5 %
CS 6,00 K¢ 45,00 K¢
z vybirané ¢astky

RB 0,00 K¢/ 19,00 K¢ | 19,00 K¢ /39,90 Ke 60,00 K¢

GE Money Bank nabizi v§echny vybéry z bankomatu zdarma, jediné u konta Genius si
uctuje poplatek za tfeti a dalsi vybér zictovany v mésici 15 K&. Obdobné je to 1 u Komer¢-
ni banky, kdy zavisi na typu karty, zda jsou zdarma vSechny vybéry z bankomatu nebo jen
prvni, poptipadé prvni tfi, a za dalsi je poplatek 5 K¢ za vybér. Také u Raiffeisenbanky
jsou prvni tii vybéry v mésici zdarma, za ostatni se vybira poplatek 19 K¢ (v ramci eKonta
a konta Student je to 9,90 K¢). Podobné je to i u vybéru z ciziho bankomatu, kdy klient
vyuzivajici eKonto a Student konto, plati 39,90 K¢, ostatni klienti 19,00 K¢. Nasledujici
graf zachycuje pocet vybéra z bankomatu za rok 2008 dle jednotlivych typt karet.

Pocet vybért kartami z bankomatu v
roce 2008

310059 19936 412

190 260

19103 309

EMC B MCElec. ®m Maestro EVISA M Electron ® Ostatni

Obr. 7. Pocet vybéri z bankomatu platebnimi kartami v roce 2008. [18]
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7 INTERNETBANKING

7.1 GE Money Bank

Internet Banka je produkt pfimého bankovnictvi, ktery umoziuje klientovi vyuzivat za-

kladni bankovni sluzby a informace pomoci internetu.
Internet Banka pro klienty GE Money Bank umoziuje:

e rychlou a bezpe¢nou komunikaci s bankou 24 hodin denn¢ / 7 dni v tydnu,

e ovéfovat zustatek na uctu,

e mit detailni pfehled o pohybech na uctech a o platebnich ptikazech s informaci, zda
Jiz byly zrealizovény,

e zadavat ptikazy k thrade,

e zadavat pravidelné platby,

e zadavat trvalé piikazy,

e povolit inkaso a platby SIPO,

e zakladat spofici ucty a revolvingové terminované vklady,

e pomoci SMS zprav ziskavat informace o zmén¢ zistatku nebo o transakcich na
uctu,

e dobijeni kreditu,

e ziskavat elektronicky vypis z uctu — vypis,

e informace o Flexikreditu a Infolimitu,

e zaplatit fakturu bez nutnosti vyplnéni piikazu — platba faktury VVodafone,

e vytvofit Sablony pro asté platby.
V ramci SMS Servisu si klient mize nastavit:

e zistatek pravidelné — informace o pravidelném zustatku dle klientem zvolené peri-
ody a ¢asu zasilani informace,

e zména zustatku — informace o tom, ze zlstatek na uctu klesl pod ¢i se zvysil nad
¢astku urcenou klientem,

e nepovoleny debetni ziistatek — informace o vstoupeni do nepovoleného debetu,

e pfichozi platba — informace o pfichozi platb¢ dle klientem nastavené vyse Castky,

od které chce byt informovan,
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e odchozi platba - informace o odchozi platb¢ dle klientem nastavené vyse ¢astky, od

které chce byt informovan.

7.1.1 Zabezpeceni Internet Banky

Internet Banka je zabezpecena nejmodernéjSimi technologiemi. Identita stranek banky je
oveéfovana nezavislou certifikacni autoritou VeriSign. Kliknutim na logo spolecnosti Veri

Sign si snadno ov¢fite, Ze se hlasite do Internet Banky na spravné strance.

Muzete si vybrat mezi dvéma zplsoby zabezpeceného piihlaseni. Internet Banka s mobil-
nim klicem vyzaduje pro pfistup zadani identifikacniho ¢isla, hesla a ptipadn€ i mobilniho
klice (volitelny prvek). Denni limit je moZné nastavit maximalné n 150 000 K¢. Ptistup do
Internet Banky s certifikaty je mozny jen po zadani identifikacniho ¢isla a hesla na pocitaci
s naimportovanym digitalnim certifikatem (SSL certifikat). Veskeré aktivni operace prova-
déné v Internet Bance autorizujete mobilnim klicem nebo certifikdtem v zavislosti na zvo-

leném zplisobu zabezpeceni.

7.1.2 GE Money Manager

JiZ vice nez 45 000 klienti GE Money Bank si oblibilo unikatni aplikaci GE Money Ma-
nager, kterd je soucasti Internet Banky. Prostfednictvim GE Money Managera mohou lidé
jednoduse a efektivné fidit a planovat své osobni finance. Tuto sluzbu nabizi GE Money

Bank jako jedina na trhu. Vyuzivat ji mohou zdarma vSichni uZivatel€ jeji Internet Banky.

LAplikaci GE Money Manager jsme predstavili zacatkem kvétna lonského roku. I za tak
kratkou dobu si ji oblibilo jiz pres 30 % aktivnich uzivatelii Internet Banky, kteri si zacali
tridit prijmy a vydaje do kategorii podle svych potreb, “ fikd David Hlavacek, eBusiness
manazer GE Money Bank. “Ocekavame, Ze zajem klientut o tuto sluzbu i naddale poroste, a

proto se v blizké dobé chystame jeji funkcionality rozsirit, “ dodava David Hlavacek. [23]

Internet Banka GE Money Bank je diky aplikaci GE Money Manager nyni nejen transak¢-
ni nastroj, ale také planovaci a vzdélavaci radce. Na zaklad¢ zadanych udaji se klientim
pomoci grafii a tabulek zobrazi vysledky hospodateni, at’ jiz za uplynulé Casové obdobi
nebo vyhledové do budoucnosti. VSechny grafy a tabulky lze samoziejmé vytisknout nebo
ulozit pfimo v Internet Bance. Ovladani usnadnuje piehledny design a pfijemné uzivatelské

prostiedi.

Funkcionality aplikace GE Money Manager:
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Obr. 8. Ukdazka GE Money Manager — kategorie transakci. [23]

Pomoci GE Money Managera si klienti snadno mohou ud¢lat piedstavu o tom, za co utréci,

bez nutnosti pfenaseni dat do externich programi. K jednotlivym transakcim lze ptifadit

nadefinované kategorie, jako je napfiiklad najem, elektfina nebo dovolena. Kategorie lze

ptifadit ruéné pti zadavani platby nebo automaticky pomoci nastavenych pravidel. Aktual-

ni stav se zobrazuje na kolacovych grafech.

Meésic

1G0T
16767521
1BR3REE

Zilistatek

kukten

20 140

4000

41 000

125 140

Eerven
22197
5000

41000

133197 136 301 144393

Cervenee| Srpen ZAfi Rijen

22 100 968 190 24706

Epeiy| 7203 7204 ¥ 206

41000 <1000 41000

22 265

41 000

Listopad Prosinec Leden
79851 77458 TS 066
T 209 Tz 7212
41000 41000 41000

133000 130571 128 060 125671 123 41

Onor
T2ET4
7217
41 000

120 591

Duben

Biezen
Fo a1 86 754
T 220 Eaal
41000 45000

ME 501 108 975

Obr. 9. Ukdzka GE Money Manager — historie ziistatkui. [23]
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Historie zastatku

Zakladni funkce, kterd umoznuje uceleny pohled na stav portfolia za uplynulé ctvrtleti,
pololeti nebo cely rok zpatky. Uzivatelé si mohou libovolné volit, pro ktery z depozitnich

ucth chtéji zobrazit soucet zistatkl na sloupcovém grafu.

Osobni rozpodet

Tteti hlavni funkce je zaméfena na planovani rozpoctu a vyhledy do budoucnosti. Po zadé-
ni pravidelnych a planovanych mési¢nich piijma a vydaji béhem roku a pocate¢niho zl-
statku se uzivatelim graficky zobrazi pfedpokladany stav jejich konta v nasledujicich dva-
nacti mésicich.

Internet banku GE Money Bank nabidla klientim jako jedna z prvnich bank jiz v roce
2001. Dnes ji vyuziva kazdy ¢tvrty majitel i¢tu GE Money Bank a meziro¢ni nartsty uzi-
vateld dosahuji témét 30 %. NejvyuZivanéjSimi sluzbami u Internet Banky jsou zadani

platebniho piikazu, dobijeni kreditu do mobilniho telefonu a nastavovani trvalych plateb-

nich piikazi. [23]

7.2 Ostatni banky

Internetové bankovnictvi figuruje u Komer¢ni banky pod nazvem Mojebanka, je dostupné
také v anglickém jazyce. V ramci sluzby Mojebanka je mozné realizovat vSechny bézné
platebni operace, ziskavat elektronické vypisy k uctim a platebnim kartdm, vytidit si spo-
ttebitelsky uvér i1 kreditni kartu. Navic je také moZzno investovat do podilovych fondd, kdy
je ptes aplikaci Mojebanka moZnost on-line uzavtit smlouvu o investovani do podilovych
fondl. Prvnim nezbytnym krokem pro zalozeni sluzby Mojebanka je vytvoieni osobniho
certifikatu v souboru nebo na Cipové kart€. Certifikat slouzi pro zabezpeceni komunikace
mezi uzivatelem a bankou. Pouziva se pii piihlasovani a pfi podepisovani jednotlivych

transakci.

Od étvrtka 7. 5. 2009 je pro klienty CSOB k dispozici nova verze CSOB InternetBanking,
uréena pro retailovou klientelu, 24 a CSOB BusinessBanking 24 Online, uréena pro korpo-
ratni klientelu, které nabizi nové funkcionality a uzivatelsky ptivetivejsi ovladani. Nove
tak muzete spravovat své finance v oblasti spofeni a investic, uvérti a hypoték. Rozsifena
nabidka funkci je i v sekcich ,,Uéty a transakce® a ,,Platebni karty. Nabidka funkci je nyni
rozdélena podle skupin produktii (pfepinaji se vodorovné umisténymi zalozkami), které

pak maji v levém sloupci svislé menu s prislusnymi funkcemi. Nové je k dispozici i moz-
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nost vytvofit si menu s oblibenymi funkcemi, které Casto pouzivate. Roz$ifenim nebo
upravou prosel celkovy vzhled a prace se sluzbou, ptehled investic, sprava avéru, pristup
na hypotec¢ni uvér, ovladani platebnich karet, pfistup na ucet penzijniho piipojisténi a také
systém napoveédy. Ptihlaseni ke sluzbé je mozné prostiednictvim identifikacniho Cisla a
PINu, pro zvySeni bezpecnosti je mozné tento zpusob piihlaseni rozsifit o pfihlaSeni po-
moci SMS kli¢e. Pokud pro autorizaci transakci klient vyuziva certifikat k elektronickému
podpisu, mize jej vyuzit i pro piihlaseni ke sluzbé.

Celé ptimé bankovnictvi v Ceské spofitelné spada pod SERVIS 24, ktery je rozélenén pro
jednotlivé druhy ptimého bankovnictvi. SERVIS 24 Internetbanking slouzi jako prostifedek
pro obsluhu uctl pies internet. V ramci sluzby SERVIS 21 Internetbankig mtizou klienti
vykonavat klasické operace interntebankingu, dale také dobijet kredit na mobilni telefony a

taky sluzba nabizi moznost aktivovat a pfijimat elektronické faktury, tzv. e-faturace.

K prokazani totoznosti, a tim 1 zamezeni piistupu k bankovnim tdajim tfeti osobou, pou-
ziva aplikace internetového bankovnictvi jedineéné bezpecnostni prvky. Klientské cislo a
heslo pro Internetbanking, volitelné rovnéz kéd z autentizacniho kalkulédtoru, klientského
certifikatu ¢i piihlaSovaci SMS. Po spravném zadani uvedenych udaji a jejich ovéteni je
klient opravnén uzivat vSechny pasivni funkénosti. Bezpecnostni heslo je mozno kdykoli
zmeénit, volitelné pomoci grafické klavesnice. Internetbanking musi byt pii prvnim pouZziti
aktivovan zadanim jesté dalSich specifickych udaji, které zna jenom ptislusny klient, takze
bez jeho védomi nemize byt aktivace provedena nikym jinym. VSechny aktivni transakce
je nutné dodatecné autorizovat pomoci autorizaéniho SMS kodu, autentiza¢niho kalkulato-
ru ¢i klientského certifikatu. V aplikaci je mozné nastavit zasilani potvrzeni o bankou piija-
tych transakcich prostfednictvim SMS zprav. Rovnéz Ize nastavit zasilani SMS zprav nebo

emailli o zméné zstatku ¢i piekroceni/poklesu zlstatku oproti nastavenym limittim.

V Raiffeisenbance je internetové bankovnictvi automatickou soucésti eKonta. Pouzivani
internetbankingu je zdarma, plati se pouze poplatky za bankovni transakce. Pomoci inter-
netového bankovnictvi je mozné ovladat bézny ucet, spofici ucet, terminovany vklad, po-
voleny debet, hypotéku, penzijni ptipojisténi a podilové fondy. Ptes internetové bankov-
nictvi mize klient také investovat do investi¢nich produktti spole¢nosti Raiffeisen Capital
Management a CP Invest. Raiffeisenbank vyuZiva vicestupiiové zabezpedeni piistupu ke
sluzbam osobniho uctu eKonto, které zajiStuje mimoiadné kvalitni ochranu vyuZzivajici
nejvyssich standardl informaéni bezpecnosti. Vicestupnové, neboli dvouprvkové, bezpec-

nostni feSeni eKonta vyzaduje vlastnictvi nezavislého elektronického klice a soucasné zna-
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lost pfistupového kodu k tomuto kli¢i. Bezpecnostni kody eKonta zprostiedkované elek-
tronickymi kli¢i jsou platné jen pro jednu operaci v daném okamziku, nelze je pouzit opa-

kované. Na vybér je rovné z vice typl zabezpeceni, které 1ze podle potieby obménovat

Nasledujici tabulka ukazuje rozdily mezi poplatky za vybrané operace zrealizované pro-
stitednictvim internetového bankovnictvi a na piepazkach jednotlivych bank. [7], [8], [13],
[17]

Tab. 4. Srovnani poplatkii. [Vlastni zpracovani]

] Zmeéna / zruSeni
Zrealizovani trvalé-
Ptikaz k uhradé trvalého ptikazu
ho ptikazu k uhradé
Kk Ghrad¢é
IB Pobocka IB Pobocka 1B Pobocka
GE 4,00 K¢ | 39,00 K¢ | 6,00 K¢ | 39,00 K& | 0,00 K& | 35,00 K¢
KB 4,00 K¢ | 29,00 K¢ | 450Ke¢ | 450Ke | 0,00 Ke | 69,00 K&
CSOB 3,00 K¢ | 30,00 Ke¢ | 3,00 Ke | 6,00KE | 6,00 K¢ | 40,00 K¢
CS 2,00 K¢ | 8,00K¢ | 5,00Ke¢ | 5,00Ke | 0,00Ke | 30,00 Ke
RB 3,00 K¢ | 33,00 K¢ | 3,00 K¢ | 30,00 K¢ | 0,00 K¢ | 30,00 K¢
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8 GSM BANKING

8.1 GE Money Bank, a. s.

Mobil Banka je bankovni aplikace nahrana v mobilnim telefonu, ktera umoziuje:
Aktivni operace:

e zadavat jednorazové platebni ptikazy,

e moznost prevodu penéz ze spoficiho uctu na bézny tcet a naopak,
e zadavat nebo rusit trvalé platebni piikazy,

e dobit ptedplacenou Go, Vodafone Kartu nebo Twist kartu sobé ¢i komukoliv jiné-
mu, ptipadné platit za dal§i Vodafone sluzby piimo z mobilu,

e diky sluzbé SMS Servis mit piehled o v§ech pohybech na tctu.
Pasivni operace:

e zjistit zstatek na vSech uctech klienta,

e historie transakci (posledni 3 ptichozi a odchozi platby),

e zjistit si aktudlni sménné kurzy a urokové sazby,

e navic diky sluzb& Infolimit ziskavat pravidelné informace o tom, jak hluboko do
minusu muze klient Cerpat Flexikredit nebo jak velkou Osobni pujcku Expres mu
GE Money Bank nabizi.

Sluzba SMS Servis rozsifila funkénosti Mobil Banky o moznost nastaveni zasilani SMS
zprav o pohybech ¢i ziistatcich na actu. Klient se tak okamzité dozvi, Ze mu na ucet pfisla
vyplata ¢i odesla z uctu splatka uvéru. Ziizeni 1 zruseni sluzby SMS Servis je zdarma a
nastaveni lze provést pomoci mobilniho telefonu. Klient Mobil Banky tak nemusi chodit

na pobocku banky.

V ramci sluzby SMS Servis si mohou uZivatel¢é Mobil Banky ve vSech sitich mobilnich
operatort nastavit zasilani zprav o vSech pohybech na uctu od ¢astky, kterou si sami ur¢i.
Napt. pti zadani ¢astky 500 K¢, obdrzi klient SMS o pohybech na jeho uctu od této Castky
a vyssi.

U kazdého mobilniho operatora mizete o¢ekavat mirn€ odlisné sluzby, které 1ze realizovat

prostfednictvim Mobil Banky.
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Operator Vodafone

S operatorem Vodafone je mozné prostiednictvim Mobil Banky sledovat pohyb na uctu od
¢astky zadané klientem nebo také je mozné nastavit si pravidelné zasilani informaci o zt-

statku v klientem urcené period¢
Vodafone M-Platby

Mobil Banka v siti Vodafone nyni umoznuje dobit piedplacenou SIM Vodafone Kartu kli-
entovi nebo komukoli jinému v hodnoté od 250 do 3 000 K¢&. Je mozné také zaplatit faktu-
ru nebo provést platbu pfedem za sluzby, které fakturuje mobilni operator Vodafone, pfi-
padné takto navysit volaci zalohu. Za tyto sluzby je mozné platit Mobil Bankou pfimo z

bézného korunového uctu.
Operator T-Mobile

S mobilnim operatorem T-Mobile je mozné dostavat zpravy o pohybech na uctu od castky
zadan¢ klientem (s moznosti sledovani pouze pfijmu ¢i pouze vydaji). Rovnéz také sledo-
vani zustatku na uctu se zaslanim zpravy v piripadé, Ze se zlstatek dostane nad nebo pod
klientem zadanou ¢astku. Prostfednictvim Mobil Banky je také mozné dobijet komukoli

ptedplacenou kartu Twist v libovolné hodnoté od 200 do 3 000 K¢.
Operator 02

Pokud pouzivate mobilniho operatora O2, tak diky Mobilni Bance si mtizete nechat zasila-
ni zpravy o pohybech na Gc¢tu od ¢astky, kterou zadate (s moznosti sledovani pouze piijmu
¢1 vydaji a s moznosti sledovani pouze transakci provedenych pomoci platebni karty pti
zGctovani na bézny ucet). Samoziejmosti je pravidelné zasilani informaci o zGstatku v ur-
¢ené periode€. Také je mozné dobijet pfimo z mobilu jakoukoli piedplacenou Go kartu, kdy

se mize dobijet, stejné jako u T-Mobilu, od 200 do 3 000 K¢&. [10], [23]

V ptiloze Ptiloha P Il pfikladam schéma Mobil Banky u jednotlivych mobilnich operatorti
(Obr. 10., Obr. 11., Obr. 12.).

8.2 Ostatni banky

Mobilni banka Komer¢ni banky je uréena predev§im pro obcany a drobné podnikatele.
Zabezpeceni Mobilni banky bylo navrzeno na zéklad¢ zkuSenosti pfednich svétovych
bank. Veskerd komunikace mezi klientem a bankou probiha Sifrovan¢ a kazdy pftistup ke

sluzbé zacina identifikaci a autentizaci uzivatele. Mobilni banka Komer¢ni banky umoziu-
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je ziskavat aktualni informace o uctech a transakcich, ptehled o aktualnich zistatcich, zob-
razeni transak¢ni historie a blokaci operaci z platebnich karet, jednoduché zadani piikazu
k thradé, vyuziti Sablon pro zadani opakujicich se plateb, dobiti mobilniho telefonu Tele-
fonica O2, T-Mobile a Vodafone a platby faktury operatorovi Vodafone, zasilani oznameni
0 provedenych platbach. Sluzba se ovlada prostfednictvim aplikace, ktera se stdhne do mo-
bilniho telefonu. Jeji vyhodou je komfortni ovladani a prehledné grafické ztvarnéni podob-

né s internetovym bankovnictvim Mojebanka.

Sluzba CSOB Mobil 24 je uréena ob&aniim, podnikateltim i firmam. Sluzba GSM bankov-
nictvi vyuziva technologii SIM Toolkit, kdy se operace provadi z pichledného menu na
displeji mobilniho telefonu, poskytuje vysoké zabezpeCeni pienosu dat a ochranu proti
neopravnénému pouziti aplikace na mobilnim telefonu, protoze pienos dat je Sifrovan.
Kazda SIM karta ma své Sifrovaci kli¢e pro bezpe¢nou komunikaci s CSOB. Sluzba CSOB
Mobil 24 umoziuje ziskavat informace o zlstatcich a historii G¢tu prostiednictvim SMS,
podavani tuzemskych platebnich ptikaz( k thradé, prevody mezi ucty téhoz klienta vede-
nymi v CSOB, zrueni a ziizeni trvalého platebniho piikazu, informace o kurzech
CSOB/CNB. Nejvice sluzeb nabizi operator Vodafone, ktery umoziiuje vyhledavat platby
podle ¢astky nebo variabilniho symbolu, navic je mozné zfidit a zrusit inkaso, a provadét
finan¢ni operace Vodafone, jako dobijeni Vodafone karty z uctu, zaplaceni faktury a platbu

predem a navySeni volaci zalohy.

Ceska spotitelna nabizi sluzbu SERVIS 24 GSM banking. V ramci této sluzby je mozné
zjistit zastatek na uctu, zadat ptikaz k Ghradg¢, i trvaly, zjistit kurz vybrané mény, podivat
se na historii obratii, prohlizet a archivovat do§lé zpravy a také dobijet kredit. U operatora
T-Mobile je moznost navic v ramci SERVIS 24 GSM banking volat na Zelenou linku Ces-
ké sporitelny. Klienti uzivajici operatora Vodafone navic mtzou realizovat tzv. M-Platby,

sem napfiklad patii placeni faktury, Vodafone platba a navySeni volaci jistiny.

Klient Raiffeisenbank s ptislusnymi piistupovymi pravy je opravnén pii vyuzivani GSM
bankovnictvi eKonto v siti mobilniho operatora O2, Vodafone nebo T-Mobile muze pro-
hlizet aktualni informace o disponibilnich zstatcich, zisk4vat informace o poslednim
pfijmu a vydaji na uctu, zadavat jednorazové tuzemské platebni piikazy k tthradé¢ v CZK,
zadavat zadosti o jednorazovy nebo opakovany terminovany vklad, zadavat pozadavek na
zamceni nebo odemceni platebni karty a dotaz na stav platebni karty. Piistup k GSM ban-

kovnictvi je umoznén po zadani Bankovniho PINu. UZivatel miize pozadat telefonicky o
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zablokovani GSM bankovnictvi. Pro zablokovani musi uzivatel sdélit telefonni ¢islo své

SIM karty a odpovéd’ na Navodnou otazku.

Ve vyse uvedeném piehledu sluzeb v ramci GSM banking u jednotlivych bank vidime, Ze
nejsou velké rozdily mezi bankami a jejich nabizenymi sluzbami. GMS bankovnictvi maji
vSechny sledované banky na stejné urovni, mizeme sledovat spiSe rozdily v nabizenych
sluzbéach v zavislosti na pouzivani riznych druhti mobilnich operatord. Nejvice sluzeb na-
bizi Vodafone, kdy pii pouzivani tohoto operatora mizeme realizovat i M-Platby, coz jiny
operator nenabizi. V nize uvedené tabulce uvadim piehled, jaky typ mobilniho bankovnic-
tvi vyuzivaji jednotlivé banky, a srovnani poplatktl za sluzby realizované prostfednictvim

mobilniho bankovnictvi a na ptepazce jednotlivych bank. [7], [8], [13], [17]

Tab. 5. GSM bankovnictvi. [15]

Banka Typ mobilniho bankovnictvi | Podpora operatora
Ceska spofitelna SIM Toolkit vSichni
CSOB SIM Toolkit viichni
GE Money Bank SIM Toolkit vSichni
KB JAVA vSichni
Raiffeisenbank SIM Toolkit vSichni

Tab. 6. Porovnani poplatki. [Vlastni zpracovani]

Zména / zruSeni
Zrealizovani trvalé-
Ptikaz k thradé trvalého piikazu
ho ptikazu k uhradé
k ahradé
MB Pobocka MB Pobocka MB Pobocka
GE 0,00 K¢ | 39,00 K¢ | 6,00 KE | 39,00 K¢ | 0,00 Ke | 35,00 K¢
KB 4,00Ke¢ | 29,00 K¢ | 4,50Ke | 4,50 K¢ - 69,00 K¢
CSOB 3,00 K¢ | 30,00 K¢ | 3,00Ke¢ | 6,00 Ke | 6,00 Ke | 40,00 K¢
CS 2,00Ke¢ | 8,00K¢ | 5,00Ke | 500Ke¢ | 0,00Ke | 30,00 Ke
RB 3,00 K¢ | 33,00 K¢ - 30,00 K¢ - 30,00 K¢
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TELEBANKING

8.3 GE Money Bank

Telefon Banka je produkt pfimého bankovnictvi, ktery umoznuje klientovi vyuzivat ban-
kovni sluzby a informace pomoci telefonniho pfistroje. Produkt Telefon Banka je k dispo-
zici neptetrzit 24 hodin denné a je mozné zde ziskat zakladni informace o uctech, dozveédét
se vSeobecné informace z oblasti bankovnich sluzeb a produkti nebo provadét bézné ban-
kovni operace. Telefon Banka je urcena pro fyzické soby nepodnikatele, fyzické osoby

podnikatele a pravnické osoby.

Ztizenim produktu klient muze vyuzivat sluzeb Telefonniho bankéfe (volba 0 v menu) tak

i stavajici Telefon Banky (volba 1 v menu).
Telefonni bankér umoziiuje:

e zadani jednorazového platebniho ptikazu,

e zjistit zstatky na Gctech,

e zadani trvalého platebniho piikazu,

e povoleni Inkasa a SIPO,

e odvolani platebniho ptikazu,

e nastaveni sluzby SMS servis,

e predcasné splaceni Expes pujcky,

e 7adost o vydani a obnovu platebni karty,

e zmeéna osobnich tdaj,

e aktivace doplitkovych sluzeb ke kartg,

e zfizeni pojisténi schopnosti splacet k pijckam,

e zména PINu pro pfistup do Telefon Banky,

e dobijeni ptedplacenych karet mobilnich operatorti,
e zm¢éna distribuce a periody vypist,

e aktivace, blokace a odblokovani platebni karty,

e 74dost o pijcky,

e navySovani uvérovych ramci,

e operace na spoficim uctu a na revolvingovém terminovaném vkladu,

e zakladni informace o GE Money Bank,
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e pohyby na uctech,

¢ informace o aktualni nabidce produkti a sluzeb.
Telefon Banka (IVR) umoziiuje:

e zadani jednorazového platebniho ptikazu,

o ziistatky na uctech,

e aktudlni devizové a valutové kurzy a urokové sazby,
e informace o aktualni nabidce produktl a sluzeb,

e zakladni informace o GE Money Bank.

Maximalni denni limit pro transakce zadané pomoci Telefon Banky je 500 000 K¢. [23]

8.4 Ostatni banky

Expresni linka je sluzba ptimého bankovnictvi Komer¢ni banky uréena ptedevsim pro ob-
Cany adrobné podnikatele, kterd vam umozni vyuzivat bankovnich sluzeb kdykoli
a kdekoli prostfednictvim bezplatné telefonni linky 800 111 124. Zabezpeceni Expresni
linky bylo navrZzeno na zdkladé zkuSenosti ptednich svétovych bank. Kazdy piistup ke
sluzbé zacina identifikaci a autentizaci volajiciho. Lze si vybrat ze dvou forem zabezpece-
ni, a to bud’ PIN a heslo nebo karta optického klice (OPK) s vy$8imi dennimi bezpecnost-
nimi limity.

Expresni linka umoziiuje bézné platebni operace vcetné trvalych piikazt k thrad€, podat
zadost o vydani platebni a kreditni karty, povolit, zménit ¢i zruSit inkaso, zafidit si sluzby
spojené s platbami SIPO a téty Telefonica O2, zalozit si terminovany ucéet, obchodovat
S cennymi papiry, uzavirat vybrané pojistné smlouvy a informovat se o0 aktualnich kurzech,
urokovych sazbach a Sazebniku KB. Automaticky hlasovy systém umozni snadny a rychly
pfistup k vybranym informacim. Kdykoli je moZzné okamzité ptepojeni na telefonniho ban-
kéte.

CSOB Linka 24 je sluzba uréena ob&aniim, podnikatelim i firmam, pomoci které je mozné
pfistupovat k Gc¢tu prostfednictvim klasického i mobilniho telefonu. Kromé informaci o
stavu a pohybech na U¢tu nabizi i moznost provadét bankovni operace. Komunikace se
sluzbou probiha prostfednictvim poradcti Klientského centra (Call Centra) po vytoceni
modré linky 844 113 114 nebo automatickych hlasovych sluzeb podle piediikavaného me-
nu. Po identifikaci a autentizaci ma klient pfistup k informacim o zustatcich na uctech,

soupisech zatiétovanych polozek, kurzy CSOB a CNB. Klient dale miize podavat ptikazy


http://www.csob.cz/cz/Produktovy-katalog/Elektronicke-bankovnictvi/CSOB-Linka-24/Stranky/Klientsky-poradce.aspx
http://www.csob.cz/cz/Produktovy-katalog/Elektronicke-bankovnictvi/CSOB-Linka-24/Stranky/Automaticke-sluzby.aspx
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k uhradé ¢i inkasu, zfizovat, ménit ¢i rusit trvalé platebni piikazy, dobijet kredity predpla-
cenych SIM karet mobilnich operatorti v ¢astce 200—9 999 K¢, dat souhlas s avizovanym
inkasem ¢i ho odmitnout, zménit limit své platebni karty a také nechat si vydat novou pla-

tebni kartu

Telebanking funguje v Ceské spofitelné pod nazvem Servis 24 Telebanking s moznost vol-
by mezi komunikaci s automatickou hlasovou sluzbou ¢i telefonnim bankéfem. V ramci
Servis 24 Telebanking lze ziskat informace o zistatcich na uctech, zadéavat ptikaz
k uhrad¢, zaloZeni trvalého piikazu, informace o stavu uctu penzijniho pojisténi, o uroko-

vych sazbach, o stavu majetkového uctu a také informace o uctu stavebniho spofeni,

S telefonnimi bankéfi Raiffeisenbank se klient spoji zavolanim na ¢islo 800 900 900. Uzi-
vatel s prisluSnymi pfistupovymi pravy je opravnén v ramci a Telefonniho bankovnictvi
eKonto zjist'ovat aktualni informace o ziistatcich na Gctech, zjisStovat pohyby na uctech od
data zalozeni Gctu, zjistovat informace o vypisech z uctl, zadavat jednordzové i hromadné
platebni ptikazy, zadavat platby na adresu, zadavat, ménit a rusit zadosti o trvaly platebni
ptikaz, povoleni k inkasu a SIPO a také pfijimat zpravy z banky a zjistovat vefejné ban-
kovni informace. [7], [8], [13], [17]

Tab. 7. Porovnani poplatkii. [Vlastni zpracovani]

Zmeéna / zruSeni
Zrealizovani trvalé-
Ptikaz k uhradé trvalého piikazu
ho ptikazu k uhradé
k ahradé
B Pobocka B Pobocka B Pobocka
GE 0,00 K¢ | 39,00 K¢ | 6,00 K¢ | 39,00 KE | 0,00 K¢ | 35,00 K¢
KB 6,00 K¢ | 29,00 K¢ | 450Ke¢ | 4,50KE | 29,00 K¢ | 69,00 K¢
CSOB 9,00 K¢ | 30,00 K¢ | 6,00Ke¢ | 6,00 KE | 6,00 Ke | 40,00 K¢
CS 3,40K¢ | 8,00K¢ | 5,00Ke¢ | 5,00Ke¢ | 0,00Ke | 30,00 K¢
RB 13,00 K¢ | 33,00 K¢ | 3,00 K¢ | 30,00 Ké | 10,00 K¢ | 30,00 K¢




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 58

9 MARKETINGOVY VYZKUM

V ramci své bakalarské prace jsem se rozhodla zrealizovat marketingovy vyzkum se zame-
fenim na piimé bankovnictvi v Ceské republice. Cilem bylo zjistit podrobn&jsi informace
o vyuzivani pfimého bankovnictvi. Hlavni cil jsem si roz¢lenila do n¢kolika vedlejsich
cila:

e zjistit, kdo nejvice vyuziva ptfimé bankovnictvi,

o 7zjistit, jak Casto lidé vyuzivaji pfimé bankovnictvi,

o 7zjistit, ktery druh pfimého bankovnictvi je nejvyuzivanéjsi,

e 7zjistit, zda lidé povaZzuji pfimé bankovnictvi za bezpecné.

Dotazovala jsem se padesati respondentii, z toho bylo 31 Zen a 19 muzi. Cést dotaznikd
jsem dala k vyplnéni rodinnym pfislu$nikiim, avSak pievazna ¢ast byla vyplnéna nahod-
nymi respondenty v terénu. Z dotazovanych respondentt byly 4 % mladSich 18 let, 38 %
ve veéku 18 — 30 let, 48 % ve véku 30 — 50 let a 10 % starSich 50 let. Pro vyzkum jsem si
zvolila kvantitativni metodu vyzkumu pomoci dotaznikd. Cely vyzkum mi trval 4 tydny, a

Vv nize uvedené tabulce je uveden pribéh celého vyzkumu.

Tab. 8. Casovy harmonogram. [Vlastni zpracovéni]

Délka trvani v tydnech
Aktivita

l. Il. M. V.

Definovani problému

Plan vyzkumu

Tvorba dotazniku

Sbér dar

Analyza a implementace dat

Interpretace vysledka

Pted zah4jenim vyzkumu jsem si polozila néasledujici hypotézy, které se pokusim obhajit ¢i
vyvratit:
1) Ptimé bankovnictvi vyuzivaji spise lidi ve vékové skupiné 18 — 30 let a minimalné

se stfedoskolskym vzdélanim.
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2) Lidé vyuzivajici ptimé bankovnictvi, ho pouzivaji nejméné jednou denné¢ a davaji
mu prednost pied navstévou pobocky banky.

3) Nejcastéji lidé minimalné jednou vyzkouseli bankomat, ale nejpouzivanéjsi z pii-
mého bankovnictvi je internetové bankovnictvi, pomoci kterého lidé nejcastéji plati

slozenky.

4) Lidé, ktefi maji internetové bankovnictvi zabezpeceno klientskym ¢islem, heslem a

mobilnim kli¢em, si mysli, Ze je ptimé bankovnictvi bezpecné.

Samotny dotaznik pfikladam v ptiloze.
9.1 Vyhodnoceni dotazniku

9.11 Hypotézaé. 1

Hypotéza Ho. Pfimé bankovnictvi vyuzivaji spise lidé ve vékové skupiné 18 — 30 let a mi-

nimaln¢ se stiedoskolskym vzdelanim.

25
20 vice jak 50
15 30 - 50
10

5

méné nez 18

ano ne

| Bméné nez 18 m18-30 030 - 50 Ovicejak 50 |

Obr. 13. Pouzivani primého bankovnictvi podle véku respondentii. [Vlastni

zpracovani]

Udaje ziskané z vyzkumu, jsem zaznamenala do kontingenéni tabulky. Empirické Eetnosti
z této tabulky jsem poté pievedla do tabulky teoretickych Cetnosti. Tuto tabulku jsem poté
upravila, abych ziskala tabulka vypoctu charakteristiky X2. Pro vyhodnoceni hypotézy je

dualezité vypocitat koeficient kontingence C.

C =V(G/G +n) = C =(11,45/61,45) = C = 0,19
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Koeficient kontingence nabyvéa hodnot z intervalu <0; 1). Cim je vypoétena hodnota blize
Kk 1, tim je zavislost mezi analyzovanymi znaky silnéj$i. V mém piipadé je vypoctena hod-
nota rovna 0,19. Znamena to, ze zavislost mezi vékem dotazovanych a pouzivanim piimé-
ho bankovnictvi je zavislost minimalni. Je to dané samoziejme i tim, ze ptimé bankovnic-

tvi je velmi rozsitené a vyuziva ho opravdu témér kazdy.

30 —
25 b
20 l\___ﬁ

) vysokoskolské
stfedni s maturitou

stfedni odborné
zakladni

ano

ne

Bzakladni Bstiedni odborné U stifedni s maturitou U vysoko$kolskg

Obr. 14. Pouzivani primého bankovnictvi podle vzdélani respondentii. [Vlastni zpracovani]
Pro zjisténi miry zavislosti mezi vzdélanim respondentii a pouzivani pfimého bankovnictvi

jsem si data také uspotadala do tabulek, abych mohla vypocitat koeficient kontingence C.

C =V(G/G +n) = C = (15,08/65,08) = C = 0,23

Zde vychazi koeficient jiz vyssi nez v pfedchozim piipadg, ale potad je zavislost minimal-
ni.

Podle grafti vidime, Ze pfimé bankovnictvi skutecné vyuZivaji nejvice lidé ve vékové sku-
piné 18 — 30 let, ale taky lidé ve veékové skupiné 30 — 50 let, a zaroven lidé se stfednim
vzdélanim s maturitou, kde ho nevyuziva pouze 1 respondent, a lidé s vysokoskolskym
vzdélanim, kde ho vyuzivaji vSichni. Je to urcité spojené s technickymi moznostmi, kdy
pro star$i generaci je pfimé bankovnictvi néco nového, zatimco mladsi generace s tim uz

vyrusta, je to pro né bézna soucast Zivota.
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9.1.2 Hypotéza ¢. 2

Hypotéza Ho. Lidé vyuzivajici pfimé bankovnictvi, ho pouzivaji nejméné jednou denn¢ a

davaji mu pfednost pfed navstévou pobocky banky.

H denné M vicekrat tydné
M jednou tydné M vicekrdt mési¢né
H jednou mésicné H méné casto

Obr. 15. Cetnost vyuzivani primého bankovnictvi. [Vlastni zpracovani]

Davate prednost pfimému bankovnictvi pfed navstévou pobocCky banky?

30
25
20
15
10

ano

Zeny

B ne Mano

Obr. 16. Davdte prednost primému bankovnictvi pred navstévou banky?

[Vlastni zpracovani]
Lidé, kteti vyuzivaji pfimé bankovnictvi, ho nej€astéji pouzivaji vicekrat mésic¢né. Je jasné,
ze bézny obfan nema potiebu vyuzivat pfimé bankovnictvi denné, oproti tomu u podnika-
telt a pravnickych osob by to bylo jisté¢ nékolikrat tydné, mnohdy i denné. Mizeme to vi-
dét i u obrazku €. 10, kdy téch 8 % respondentti, co vyuzivali ptimé bankovnictvi denné¢,

byli podnikatelé. VSichni muzi a naprostd vétSina Zen davaji pfednost pfimému bankovnic-
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tvi pfed navstévou pobocky banky. Nejcastejsi ditvody, pro¢ lidé vyuzivaji pfimé bankov-
nictvi, byly, Ze je to pohodInéjsi, nejsou odkazani na pracovni dobu, dostupné 24 hodin 7

dni v tydnu, méné nékladné, rychlejsi, nemusi se vzdalit z domu,...

9.1.3 Hypotézac.3

Hypotéza Hyp. Nejcastéji lidé minimaln€ jednou vyzkouseli bankomat, ale nejpouzivané;si
z pirimého bankovnictvi je internetové bankovnictvi, pomoci které¢ho lidé nejcastéji plati

sloZenky.

Obankomat Btelefonni bankér
Obankovni aplikace v mobilnim telefonu Obankovni informace pfes sms
Binternetové bankovnictvi

Obr. 17. Jaky druh primého bankovnictvi jste minimdlné jednou vyzkouseli?

[Vlastni zpracovani]

Obankomat Btelefonni bankéf
Obankovni aplikace v mobilnim telefonu Obankovni informace pfes sms
Binternetové bankovnictvi

Obr. 18. Jaky druh primého bankovnictvi je nejpouzivanéjsi? [Vlastni zpracovani]
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Obr. 19. Nejcastejsi operace primého bankovnictvi. [Vlastni zpracovani]

Nejcastéji lidé minimalné jednou vyzkousSeli internetové bankovnictvi a bankomat. Pozi-
tivni je, ze lidé aspon jedlou vyzkouseli vS§echny formy pfimého bankovnictvi, i kdyz u
jejich pouzivani nezlstali. Nejpouzivangjsi druh piimého bankovnictvi je internetové ban-
kovnictvi, které nasleduje bankomat. Prvenstvi internetového bankovnictvi je dano urcité i
situaci, kdy lidé uz vétSinou nepotiebuji nosit u sebe hotovost, t¢émét ve vSech obchodech

se da pouzit platebni karta, coz stale vice lidi preferuje.

wev v

Mezi nejcastéjsi vyuziti pfimého bankovnictvi patii platba slozenek, coz je rychlejsi, lev-
uzivaji piimé bankovnictvi k informacim o zdstatku na BU a nahled na pohyby na BU.
Stale vice lidi také preferuje elektronické vypisy z Gctu pred béznymi v papirové podobg,

protoZe elektronické vypisy banky nabizeji vétSinou zdarma.

9.14 Hypotéza ¢. 4

Hypotéza Ho. Lid¢é, ktetfi maji internetové bankovnictvi zabezpeceno klientskym c¢islem,

heslem a mobilnim klicem, si mysli, zZe je pfimé bankovnictvi bezpecné.
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Obr. 20. Zabezpeceni primého bankovnictvi. [Vlastni zpracovani]

Abych zjistila, zda je souvislost mezi zpisobem zabezpe€eni internetového bankovnictvi
smySleni lidi o bezpecnosti pfimého bankovnictvi jsem si data uspofadala do tabulek,

abych mohla vypocitat koeficient kontingence C.

C =(G/G +n) = C =(1,31/45,31) = C = 0,03

Podle koeficientu kontingence C vidime, Ze zavislost mezi zptisobem zabezpe€eni interne-
tového bankovnictvi a divéru lidi v bezpe¢nost internetového bankovnictvi je zanedbatel-

4 v

na. Lidé mu bud’ véfi, nebo nevéti, ale zpisob zabezpeceni na to vliv nema.

Nejcastéjsi forma zabezpeceni internetového bankovnictvi je pomoci klientského ¢isla,
hesla a jesté navic mobilniho klice, ktery Vam pfijde na mobil a musite ho zadat pfi piihla-
Seni a vétSinou 1 pii kazdém pohybu na uctu, ktery délate pomoci internetového bankovnic-
tvi. VSeobecné hodné lidi davefuje bezpecnosti pfimého bankovnictvi, jen zanedbatelné
procento lidi si mysli, ze neni bezpecné a pomérné maléd skupinka lidi neumi posoudit, jest-
li je bezpecné.

Po vyhodnoceni dotazniku jsem zjistila, ze vyuzivani ptimého bankovnictvi je stale astéj-
81, lidé se naucili bez problémi s nim pracovat a divéiuji mu v bezpecnosti. Stale vice lidi
ho preferuji pted navstévou poboc¢ky banky k provadéni riznych operaci, hlavné z financ-

nich divodu, pohodlnosti, a ze je kdykoliv k dispozici.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 65

10 DOPORUCENI A NAVRHY

Z vysledkti marketingového vyzkumu mi vyslo, ze nejpouzivanéjsi druh pfimého bankov-
nictvi je internetbanking. Je to jisté i dano tim, Ze internet je v poslednich letech velmi roz-
Sifen, pristup ma k nému téméi kazdy. Také nabizené sluzby jednotlivych bank pomoci
internetbankingu jsou nejrozsdhlejsi, daji se témét srovnat se sluzbami nabizenymi na po-
bocce banky. Hodné¢ lidé také vyuzivaji bankomat, ktery pouzivaji pfevazné na vybér ho-
tovosti, ktery banky nabizeji vétSinou zdarma, nebo s n¢jakymi minimélnimi poplatky.
Rozhodné vybér hotovosti pomoci bankomatu vychazi o hodné€ levnéji nez vybér penéz na
prepazce. Nevyhodou muze byt, ze vétSinou je nastaven finanéni limit, do kterého je moz-
no realizovat vybér pomoci bankomatu. TakZe kdyz klient pozaduje vybér vétsiho obnosu,
nezbyva mu nic jiného nez jit do pobocky banky. Ale na druhou stranu je to i vyhoda. Po-
kud by vam nékdo odcizil platebni kartu a nebyl by nastaven finan¢ni limit, tak vam muze
predstavit, ze si budeme vybirat naptiklad 50 000 K¢ v bankomatu na namésti, pod dohle-

dem ostatnich spoluobcani.

Banka, ktera nebude schopna nabizet plnohodnotné ovladani Gctu pies zmiflované moderni
prostiedky, bude postupné stale vice ztracet. Nastava doba, kdy klientovi nesta¢i pouze to,
jestli banka nabizi n¢jaké formy pfimého bankovnictvi. Klient uZ je podstatné informova-
néjsi, zvidavejsi, také proto si jiz miZe vybirat banku, ktera pro n& bude nejvhodnéjsi,
ktera bude nejpiesnéji spliiovat jeho pozadavky. Klient 1 média se zacinaji zabyvat obsa-
hem nabizenych sluzeb pfimého bankovnictvi, jako napfiklad komfortem pii pouzivani,
dostupnosti funkci, urovni zabezpeceni, rychlosti zpracovani pozadavkd, tim, jak ¢asté jsou
vypadky, atd. Banky, které své ptimé bankovnictvi dale nevyviji, mohou za Cas s piekva-
penim zjistit, Ze klienti je v touze po skuteéné plnohodnotném piimém bankovnictvi opus-

tili a presli ke konkurenci.

Na zaklad€ provedeného srovnani ptimého bankovnictvi bych klientovi doporucila sledo-
vat n€kolik vybranych kritérii, pro vybér druhu pfimého bankovnictvi. Pfi vybéru druhu
pfimého bankovnictvi vychéazet hlavné z toho, jaké sluzby klient chce a bude vyuzivat a
jaky standard poskytovani sluzeb od banky ocekava. Také by se mél klient zaméfit na cenu
sluzeb a produktli, dikladné si prostudovat bankovni sazebniky, kdy terminologie neni u
vSech bank jednotnd, velmi ,,oblibeny* je naptiklad poplatek za ucetni polozku, kdy tuhle

ucetni polozku mnohdy ani zaméstnanec na prepazce banky neumi dostatecné vysvétlit.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 66

Dutlezité je nepodlehnout obchodni taktice bank a nenechat se naldkat na sluzby zdarma.
Nenechat se také naldkat na slovo zdarma, kdy v ramci riznych balic¢ku banky nabizi
zdarma sluzby, za které se dle sazebniku ani jinak poplatky nevybiraji. Klient by mél také
vénovat dostateCnou pozornost zabezpeceni pfimého bankovnictvi. Mél by se zajimat o to,
jak ho banka zabezpecuje a také dodrzovat urcité bezpecnosti zasady pfi jeho pouzivani.
Neustale mizeme slyset i vidét v médiich, ze doslo k odcizeni penéz z uctu klienta, mnoh-
dy klientovou vinou. Stale jsou bézné piipady, kdy klient nosi PIN k platebni karté¢ napsa-
ny u karty, nebo dokonce pfimo na karté. Poté neni problém pro kohokoliv vybrat

Z bankomatu penize.

Ja osobné bych doporucila z nabidky pfimého bankovnictvi vyuzivat internetbanking. Tato
sluZzba ma opravdu velky rozsah sluzeb, ovladani je vétSinou velmi lehké a srozumitelné.
jsou zcela zdarma. Snad jedina nevyhoda je, ze uzivatel musi mit pro uzivani sluzby do-
stupny pocitac¢ s pripojenim na internet, kdy z bezpecnostniho hlediska vhodné vyuzivat
pocitace piistupné vice lidem, naptiiklad v internetové kavarn€. V dneSni dobé ma témét
kazda domacnost v Ceské republice pfipojeni k internetu, takZe s dostupnosti internetban-
kingu neni problém. Ze srovndvanych bank mé urcité nejvice oslovit internetbankig GE
Money Bank, kterd jako jedinad banka na trhu vyuZiva sluzby GE Money Manager, diky
které muze klient velmi ptehledné ziskat informace o tom, na jaké ucely pouzil své financ-

ni prostedky a také si mize naplanovat finan¢ni rozpocet aZ na jeden rok doptedu.
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ZAVER

Cilem této bakalaiské prace bylo zhodnotit souc¢asny stav nabizeného ptimého bankovnic-
tvi u jednotlivych vybranych bank v Ceské republice, provést a vyhodnotit marketingovy
vyzkum tykajici se dané problematiky a vypracovat doporuceni pro vybér druhu pfimého

bankovnictvi.

V literarn€ reSerSni Casti jsem uvedla teoretick€é poznatky z oblasti problematiky pfimého
bankovnictvi. Popsala jsem vyvoj piimého bankovnictvi v Ceské republice a také jeho
pravni upravu. Také jsem se vénovala platebnim produktim elektronického bankovnictvi
(prostiedky vzdaleného pfistup a elektronické penézni prostredky). V teoretické casti jsem
se také zaméfila na jednotlivé druhy pfimého bankovnictvi. Na zdvér jsem se zminila o
novych trendech v pfimém bankovnictvi, mezi které patii e-business, e-komerce, e-

fakturace a online platby.

V praktické ¢asti jsem nejprve piedstavila vybrané banky, které jsem se rozhodla srovnéavat
V ramci nabizenych sluzeb pfimého bankovnictvi. Vybrala jsem si pro srovnavani 5 bank,
Z nichZ jsem se pfedevS§im zaméfila na banku GE Money Bank, a. s., kterd je mi osobné

A4

nejblizsi, protoze sama aktivné vyuzivam jejich sluzeb.

Dale jsem provedla marketingovy vyzkum se zaméfenim na vyuZivani a oblibenost pfime-
ho bankovnictvi v Ceské republice. Po vypracovéani a zhodnoceni vyzkumu jsem se dozvé-
déla, ze vyuzivani ptimého bankovnictvi v Ceské republice je znaéné rozsifené. Vétsina
respondentli ho dokonce preferuje pted navstévou banky, protoze ptimé bankovnictvi jim

Setfi Cas a penize a je mnohem pohodIngjsi, kdy ho miizou vyuzivat z pohodli domova.

VSe, co jsem zde uvedla, zajisté neznamend pro banky konec jejich pobocek. Jisté bude
jesté dlouhou dobu na trhu existovat skupina bankovnich klientd, ktefi nebudou ochotni
pfijmout moderni technologie k obsluze svych uctu, a budou stile preferovat navstévu
banky. Na zavér jsem v prakticke ¢asti uvedla nékolik navrhli a doporu€eni pro vybér dru-

hu ptimého bankovnictvi.

Vypracovanim této prace jsem ziskala mnohé nové poznatky o problematice pfimého ban-
kovnictvi. Provedeni této prace pro me¢ bylo pfinosné, zamyslela jsem se vice o bezpe¢nos-
ti pfimého bankovnictvi, kde riziko zneuziti informaci je opravdu velmi velké. Také bylo
velmi zajimavé srovndvat jednotlivé banky a sledovat vysledky vyzkumu, jak lidé vnimaji

pfimé bankovnictvi.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

GSM Groupe Spécial Mobil — globalni systém pro mobilni komunikaci.

WAP Wireless Application Protocol - systém pro zajisténi provozu elektronickych

sluzeb na mobilnich telefonech.
PDA Personal Digital Assistant - osobni digitalni pomocnik.
ATM Automated Teller Machine — bankomat.

EFTPOS  Electronic Funds Transfer at Point-of-Sale - elektronicky pievod penéz

vV obchodnim misté vybavené platebnim terminalem.

PIN Personal Identification Nuber — osobni identifikacni ¢islo.
FAQ Frequent asked question — ¢asto kladené dotazy.

WiFi Lokalni bezdratové sité.

IB Internetové bankovnictvi.

MB Mobilni bankovnictvi.

B Telefonni bankovnictvi.
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PRILOHA P |: NEZBYTNE NALEZITOSTI PLATEBNI KARTY

Bezpecnostni prvky na klasické platebni karté
1. Logo banky

2. EMV ¢ip.

3. Hologram.

4. 16-ti mistné Cislo kreditni karty.

5. Logo vydavatele karty.

6. Platnost karty.

7. Jméno majitele karty. [21]
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Obr. 1. Bezpecnostni prvky na klasické platebni karté. [21]




PRILOHA P 11: PREHLED NEJVETSICH SPOLECNOSTI NA SVETE

Nejveétsi spolecnosti na svete za rok 2008. [11]
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Znacka
(miliardy USD)
Coca Cola 66,667
IBM 59,031
Microsoft 59,007
Generel Electric 53,086
Nokia 35,942
Toyota 34,050
Intel 31,261
McDonald’s 31,049
Disney 29,251
Google 25,590
Primér 42,493




PRILOHA P I11: MENU MOBIL BANKY GE MONEY BANK U

JEDNOTLIVYCH OPERATORU

Menu v siti I-

Informace
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Twist Dobijeni E

Klientska linka

Obr. 10. Menu v siti T-Mobile. [23]

Trvaly prikaz
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Obr. 12. Menu v siti 02. [23]

M-Platby

Menu v siti Vodafone

Obr. 11. Menu v siti Vodafone. [23]



PRILOHA P IV: POMOCNE TABULKY K MARKETINGOVEMU
VYZKUMU

1) Piimé bankovnictvi vyuzivaji spiSe lidi ve vékové skupiné 18 — 30 let a minimalné se
sttedoskolskym vzdélanim

Tab. 9. Vyuzivani primého bankovnictvi podle véku re-

spondentii. [Vlastni zpracovani]

Vyuzivani
Vék

ano ne X
Méné nez 18 let 1 1 2
18 — 30 let 23 0 23
30 —50 let 18 3 21
Nad 50 let 2 2 4
)y 44 6 50
Tabulka hypotetickych ¢etnosti

ano ne 2
Méné nez 18 1,76 0,24 2
18 — 30 let 20,24 2,76 23
30— 50 let 18,48 2,52 21
Nad 50 let 3,52 0,48 4
2 44 6 50
Tabulka vypocet charakteristiky XZ

ano ne 2
Méné nez 18 0,33 2,41 2,74
18 — 30 let 0,38 2,76 3,14
30 —-50 let 0,01 0,09 0,10
Nad 50 let 0,66 4,81 5,47
> 138 10,07




Tab. 10. Pouzivani primého bankovnictvi podle vzdelani

respondentii. [Vlastni zpracovani]

Vzdélani Vywzivant >

ano ne
Zakladni 1 1 2
Stfedni odborné 5 4 9
Stfedni s maturitou 29 1 30
vysokoskolské 9 0 9
)y 44 6 50
Tabulka hypotetickych cetnosti

ano ne )
Zékladni 1,76 0,24 2
Stifedni odborné 7,92 1,08 9
Stfedni s maturitou 26,40 3,60 30
vysokoskolské 7,92 1,08 9
)y 44 6 50
Tabulka vypocet charakteristiky X2

ano ne )
Zakladni 0,33 2,41 2,74
Stifedni odborné 1,08 7,89 8,97
Stfedni s maturitou 0,26 1,88 2,14
vysokoskolské 0,15 1,08 1,23
)y 1,82

13,26 15,08

prednost pted navstévou pobocky banky.

2) Lidé vyuzivajici ptimé bankovnictvi, ho pouzivaji nejméné jednou denn¢ a davaji mu



Tab. 11. Periodicita pouzivani primého bankovnictvi. [Vlast-

ni zpracovani|

) Periodicita pouzivani [ Absolutni | Relativni
: Uj Cetnost Nj | Cetnost Pj
1 denné 3 6,82%
2 vicekrat tydné 8 18,18%
3 jednou tydné 9 20,45%
4 vicekrat mésiéné 17 38,64%
5 jednou mésicné 4 9,09%
6 méneé ¢asto 3 6,82%
> X 44 100%

Tab. 12. Uprednostiiovani primého bankovnictvi pred navsté-

vou banky dle pohlavi. [Vlastni zpracovani]

Pohlavi Vyuzivant

ano ne )3
Muzi 17 2 19
Zeny 29 2 31
)y 46 4 50
Tabulka hypotetickych Cetnosti

ano ne )y
Muzi 17,48 1,52 19
Zeny 28,52 2,48 31
)y 46 4 50
Tabulka vypocet charakteristiky XZ

ano ne )3
Muzi 0,01 0,15 0,16
Zeny 0,01 0,09 0,10
> 0,02 0,24




3) Nejcasteji lidé minimalné jednou vyzkouseli bankomat, ale nejpouzivanéjsi z pfimého

bankovnictvi je internetové bankovnictvi, pomoci kterého lidé nejcastéji plati slozenky.

Tab. 13. Minimdlné jednou vyzkouseny typ primého bankovnictvi. [Vlastni

zpracovani]

J Minimalné jednou vyzkouseno Uj Absolutni | Relativni
cetnost Nj | Cetnost Pj

1  |bankomat 40 30,53%

2  [telefonni bankéf 7 5,34%

3 [bankovni aplikace v mobilnim telefonu 7 5,34%

4  |bankovni informace ptes SMS 33 25,19%

5 |internetové bankovnictvi 44 33,59%

> X 131 100%

Tab. 14. Preferovany typ primého bankovnictvi. [Vlastni zpracovani]

j Preferovang typ Uj Absolutni | Relativni
cetnost Nj | Cetnost Pj

1  |bankomat 16 36,36%

2 telefonni bankér 0 0,00%

3 bankovni aplikace v mobilnim telefonu 0 0,00%

4 Ibankovni informace ptes SMS 3 6,82%

5 internetové bankovnictvi 25 56,82%

> X 44 100%

4) Lidé, ktefi maji internetové bankovnictvi zabezpeceno klientskym ¢islem, heslem a mo-

bilnim kli¢em, si mysli, Ze je pfimé bankovnictvi bezpecné.




Tab. 15. Zabezpeceni primého bankovnictvi. [Vlastni zpracovani]

Zabezpetent internetového Myslite si, Ze je ptimé bankovnictvi
bankovnictvi bezpecne?

Ano Ne Nevim )y
klientské ¢islo + heslo 8 1 2 11
klientské cCislo, heslo a mobilni kli¢ 23 1 3 27
klientsky certifikat 5 0 1 6
)y 36 2 6 44
Tabulka hypotetickych Cetnosti

ano ne nevim >
klientské ¢islo + heslo 9 0,5 15 11
klientské cCislo, heslo a mobilni kli¢ 22,09 1,23 3,68 27
klientsky certifikat 4,91 0,27 0,82 6
> 36 0,27 6 44
Tabulka vypocet charakteristiky xz

ano ne nevim )y
klientské ¢islo + heslo 0,11 0,5 0,17 0,78
klientské cCislo, heslo a mobilni kli¢ 0,04 0,04 0,13 0,21
klientsky certifikat 0,01 0,27 0,04 0,32
2 0,16 0,81 0,34




