Analyza trendu vyvoje elektronického bankovnictvi
v Ceskeé republice

Veronika Pilna

Bakalarska prace Univerzita Tomase Bati ve Zliné
2013 Fakulta managementu a ekonomiky




Univerzita Toméa3e Bati ve Zliné
Fakulta managementu a ekonomiky

Ustav podnikové ekonomiky
akademicky rok: 2012/2013

ZADANI BAKALARSKE PRACE

(PROJEKTU, UMELECKEHO DILA, UMELECKEHO VYKONU)

Jméno a pffjmeni: Veronika PILNA

Osobnf &slo: MO09099

Studijni program:  B6208 Ekonomika a management

Studijnf obor: Management a ekonomika

Forma studia: prezenéni

Téma préace: Analyza trendl vyvoje elektronického bankovnictvi v

Ceské republice

Zasady pro vypracovani:
Uvod
I. Teoreticka cast

o Definujte elektronické bankovnictvi v systému distribu¢nich kanal v komeréni
bance.

e Zpracujte zakladni teoretické poznatky z oblasti elektronického bankovnictvi v CR.
II. Prakticka cast

o Porovnejte kvalitu a cenu elektronického bankovnictvi v péti nejvétsich éeskych
bankach.

o Zhodnotte, ktery nastroj elektronického bankovnictvi je nejvice vyuzivany v
bankovnim sektoru v CR.

o Na zakladé vysledki vypracujte doporuceni pro jeho vybér z nabidky péti
nejvétsich éeskych bank.

Zavér



Rozsah bakalafské prace: cca 40 stran
Rozsah ptiloh:
Forma zpracovénf bakalarské prace: tisténé/elektronické

Seznam odborné literatury:

BELAS, J. a kol. Management komerénych bank, bankovych obchodov a operacif. Vydani
prvni. Zilina: Georg, 2010. ISBN 978-80-89401-18-5.

DVORAK, P. Bankovnictvi pro bankéfe a klienty. 3. roz. vyd. Praha: Linde, 2005. 681 s.
ISBN 80-7201-515-X.

KAMENIKOVA, B., J. POLACH a M. KRAL'. Bankovnictvi a pojisfovnictvi: studijni pomécka

pro distanéni studium. 1. vyd. Zlin: Univerzita Tomase Bati ve Zliné, 2008, 160 s. ISBN
978-80-7318-655~5.

MACE, M. Platebni styk: klasicky a elektronicky. 1. vyd. Havlickav Brod: Grada, a.s, 2006.
220 s. ISBN 80-247-1725-5.

POLOUCEK, S., et al. Bankovnictvi. 1. vyd. Praha: C. H. Beck, 2006. 716 5. ISBN
80-7179-462-1.

Vedouci bakalafské prace: doc. Ing. Jaroslav Belas, Ph.D.
Ustav podnikové ekonomiky

Datum zadénf bakalafské préce: 22. (nora 2013
Termin odevzdani bakalafské prace: 17. kvétna 2013

Ve Zliné dne 22. Gnora 2013

s/

prof. Dr. Ing. Drahomira Pavelkova
dékanka

250l

doc. Ing. Boris Popesko, Ph.D.
feditel istavu




PROHLASENi AUTORA
BAKALARSKE/DIPLOMOVE PRACE

ru na védomi, Ze:

‘s odevzdanim bakalafské/diplomové prace souhlasfm se zvefejnénim své prace podle zakona

© & 111/1998 Sb. o vysokych Zkolach a o zméng a doplnéni dalfich zakond (zékon o
vysokfch  #kolach), wve znéni pozdgjSich prdvnich pfedpisi, bez ohledu
na vysledek abhajoby!;

“.-e  bakaldfska/diplomova price bude wuloZena v elektronické podobé vumiverzitnim
informadénim systému,

s na mou bakalafskou/diplomovou praci se plnd vztahuje zaken ¢ 121/2000 Sb. o privu
autorském, o pravech souviscjicich sprivem autorskym a o zmén€ nekterych zakonl
(autorsky zakon) ve znéni pozd&j¥ich pravnich predpisi, zejm. § 35 odst. 3%

e podle § 60° odst, 1 autorského zakona ma UTB ve ZIind provo na uzavieni licenéni smiouvy
o uZili $kolniho dila v rozsahu § 12 odst. 4 aytorského zdkona;

* sgkon & 111/1998 b, 0 wsolpelr $koldch @ o cméné a doplnéni dalfich sakoni (zikon o vesokych skoldch), ve znéni po=déisich privaich predpisi,
§ 47b Zveiephovani zavérednyoh praci.

(1) Tysokd #hola nepdélecné —vereiiuge diserivini. dipl ¢, bakaliiské a rigorémnd prace, u kieryeh probéhla abhajoba, vietné posudicr
oponentis @ visledbu obkajoby prostrednictvim datebice kvalifikacnich praci, kterow spravie. 7piisoh zveiejnéni stanovi viiti predpis
soké dkol.

(2} Disertacwi, diplomavé, bakaldrské a rigordzal price odevedané uchazecem k obhajobd musi byt t2 nejmené pél pracovnich dwit pred
kondnim obhajoby wveirejnény k nalilZeni vefefnosti v misté wrdeném vnitinim predpisem vysoké Skoly nebo neni-li tak uréeno, v misté

pracovisté vysoké Skoly, kde se md konaf obhajoba price. Kaldy st wiite ce zvelefnéné prdce porizoval na své nékladhy vipisy, oplsy nelo
rozmmoteniny.

(3) Plati 5e odevzddnim prdce autor souhlasi se sverefnénim své prdve podle (ohoto ~dkona, bez ohledu na vysiedek obhajoby.
z
zdkon & 12172000 Sh. o prdve awtorském, o prdvech souviseficich s prdvem autorskym a o cméné nékteryeh rakonit (qutorsky zdkos)
ve =néni pozdéisich prawmich predpisi, § 35 odst. 3:
(3) Do pidva awtorského raké wesasahije Skola nebo Skolské & vzdilavaci cafizeni wye-li nikoii za wcelem primého nebo nepiimého
hospoddrsiého nebo obchodnihe prospéchn k wice nebo k vlastnl potrebé dile vyrvoFené *dkem nebo studenten ke spindui Skolnich nebo
studifnich povinaosti wplivaiicich = jeha pravatho votah ke skole nebo Skolskému of v=déldvaciha zafizeni (Skoni difaj.

K
sdkon & 12172000 Sh, o privi entorskdu. o pravech sowvisejicich s pravem antorskim a o zméné nékterych zdkoniy faulorsky cakon)
ve néni posdéjtich pravrich piedpist, § 60 Skotni dilo:

(13 Skole nebo Shotsié & veddigvac sorizeni mayl za obvyklich podminek prava na wzavient licenend smlotvy o wini skolntho dila (§ 35 odst. 3).
Odpira-li alor fekového dila uddlit svoleni bez vazueho dvodi. mohan se tyto osoby domdlest nabwazeni chybdiicio projevi Jeho vile u
sonche. Ustanoverd § 35 odst. 3 sistdvd nedoréeno,




e §.6 * odst. 2 a 3 mohu uzit své dilo — bakalafskowdiplomovou praci - nebo
kytnout licenci k jejimu vyuZiil jen s piedchozim pisemnym souhlasem Univerzity
se. Bali ve Zhne ktera je opravnéna v takovém piipadé ode mne poZadovat piiméfeny
f peveL na thradu nakladd, které byly Univerzitou Tomase Bati ve Zling na vytvoien! dila
aloFeny (a2 do jejich skutetné vyse);

- bylo k vypracovéani bakaléiské/diplomové prace vyuZito softwaru poskytnutého
; lnmaﬁe Bat1 ve Zlmc ncbo ]myml subjekty pouze Le studumm

- J.S m bakalaiskowdiplomovou préci zpracoval/a samostatné a pouité informaéni zdrojc
sem citoval/a;

odla_v_idané verze bakaldiské/diplomové prace a verze elekironickd nahrana
“do IS/STAG jsou totoZné.

Ve Zling

4, P
zakon & 1212000 Sk o prave auiorském. o prdvech sowvisejicich s pravem awiorskin a o zméné nékterfch ~gkont; (autorsky zdkon)
Ve snéni po=dijsich pravnich predpish, § 60 Skolni ditu:

(2} Neni-li sjedndno  jinak, mice awor Skolniho dile své dilo uZit & poskytmowi  jindmwu  licewel, henili o v vosporn
s opravednyni zjan: Skoly nebo Skolského ¢i vadélavaciho zafizeni,

13) Skola nebo Skolské ¢i voddlévaci zafizeni jsow opréwnény poiodoval, aby fim auior Skolnihe dilq = vidélku jim dosaientha
v soivistasti 5 uzifim dite & poskytmtin licence podie odstavee 2 primdrens piispel na ihradu nakladi, licré na vytorenl dila venaioZily, o
to podle akolnosii a2 do jejich skutecné vise; pritom se ppiblédne I vvsi videikn dosazenéhe skolow nebo Skolskgim &i vzeélaveacin sofizenin =
n2iti skolniho dila podle edsiavee 1.



ABSTRAKT

Bakalatska prace zkouma preference klienti v produktech elektronického bankovnictvi. Na
zéklad¢ analyzy danych produkti a nésledného dotazniku bude vyhodnocena nejcCastéji

vyuzivana forma elektronického bankovnictvi a doporucen konkrétni produkt jedné banky.

V teoretické Casti jsou podrobné rozebrany poznatky z oblasti elektronického bankovnic-
tvi, jako je zakladni charakteristika, vyhody a nevyhody ¢i moznosti zneuziti. Déle jsou
popsany jednotlivé formy elektronického bankovnictvi. V prvnim useku praktické ¢asti je
porovnano pét konkrétnich forem elektronického bankovnictvi u péti nejvétsich ceskych
bank. Nasledné je pomoci dotazniku zjisténa preference bankovnich klientt v této oblasti a
na zaklad¢ vysledku je v posledni ¢asti doporucen jeden konkrétni produkt z nabidky vy-

branych bank.

Klic¢ova slova: elektronické bankovnictvi, online platby, platebni karty, kreditni karty,

smartbanking

ABSTRACT

Bachelor thesis examines customer preferences in electronic banking products. Based on
the analysis of the products and the questionnaire that follows will be evaluated most
frequently used form of electronic banking and recommendations for specific product of

one bank.

In the theoretical part are discussed in detail knowledge of electronic banking, such as ba-
sic characteristics, advantages and disadvantages and the possibility of misuse. Then the
various forms of elektronic banking are described. In the first section of the practical part is
compared five specific forms of electronic banking among the five largest Czech bank.
Subsequently, using a questionnaire established on preferences of banking clients in this
area and the result is in the last part recommended one particular product from a selected
bank.

Keywords: electronic banking, online payment, debit cards, credit cards, smartbanking
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UvVOD

V poslednich letech doslo k vyraznému pokroku v elektronickém bankovnictvi, spojeném
zejména s rozvojem internetu a pouzivanim chytrych telefont. Elektronické bankovnictvi
se postupné dostava na zcela jinou troven, nez kterou zaujimalo donedévna, kdy bylo vyu-
zivano pouze ve formé platebnich a kreditnich karet nebo homebankingu ¢i jednoduchého
internetbankingu. Moznosti v oblasti obsluhy uctu elektronickou formou jsou rozsahlé a
klientovi nabizi hned nékolik variant manipulace s jeho penézi. Jednotlivé varianty a formy
elektronického bankovnictvi pro soukromou Kklientelu jsou hlavni naplni této bakalaiské

prace, zejména pak jejich definice a porovnani u péti vybranych bank.

Pro banky jsou moznosti pfistupu svych klientli k uctim elektronickou formou vyhodnég;jsi
nez osobni kontakt na pobockach, i proto je jejich nabidka téchto produktii ¢im dal tim
rozsifengj$i a hlavné pro klienta zajimavéjsi. S ptichodem novych chytrych telefonti zacal
rozvoj smartbankingu, tedy ovladani uctu pfes aplikaci v telefonu. Ale zifejmé nejrozsife-
néjsi formou elektronického bankovnictvi je internetbanking. V dnes$ni dobé&, kdy dulezi-
tost virtudlniho svéta roste, je logické, Ze 1 banky pfistoupily k poskytnuti moznosti svym
klientim obsluhy uctu z pohodli domova. Pro tc¢ely placeni ptimo u obchodnik, ¢i vybe-
ram z bankomatu jsou pro klienty k dispozici platebni ¢i kreditni karty. Ty jsou v ramci
této bakalaiské prace také zatfazeny do forem elektronického bankovnictvi a v teoretické
¢asti jsou, spolu s dal§imi, podrobné&ji definovany. Na dulezitosti si ziskaly také online
platby platebnimi kartami, které spojuji vyhody platebnich karet a internetu.

[ 24

bankovnictvi, a to internetové bankovnictvi, platebni a kreditni karty, telefonni bankovnic-
tvi a kone¢né také smartbanking. ProtoZe na ¢eském trhu figuruje velké mnoZstvi bankov-
nich domd, pro tcely prace jsem vybrala pouze téch pét nejvétsich, tedy Komeréni banku,
Ceskou spofitelnu, CSOB, Raiffeisenbank a GE Money Bank. Naplni prace je analyza na-
bizenych produktii kazdé z forem elektronického bankovnictvi u uvedenych bank, zejména
Z hlediska poplatkti nutnych k chodu a jejich uzivani, a jejich vzajemné porovnani. Cilem
je pak doporuceni konkrétniho produktu dané banky, po zjisténi preferenci bankovnich

klientd pomoci dotaznikového Setteni.
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1 ZAKLADNI CHARAKTERISTIKY ELEKTRONICKEHO
BANKOVNICTVI

Elektronické bankovnictvi nebo také piimé bankovnictvi Ize v souc¢asné dob€ povazovat za
nejmodernéjsi a nejvice se rozvijejici formu komunikace mezi bankou a klientem, ktera
probiha pomoci elektronického spojeni. To znamena, Ze klient ve skute¢nosti viibec nepii-
chézi do osobniho styku se zaméstnancem banky a komunikuje vyhradné prostiednictvim

medii, jako jsou osobni pocita¢, mobilni telefon apod. (Belas, 2010, s. 387)

Elektronické bankovnictvi je ve své podstaté systém, pii kterém dochazi k prodeji produk-
th a sluzeb klientim prostfednictvim elektronickych distribu¢nich kanali, jakymi jsou
napf. Internetbanking, Mobilbanking, Homebanking, GSMbanking ¢i call centra. (Chromy,
2009, s. 103)

Velikou vyhodou elektronického bankovnictvi je pohodlna, snadnd a rychla vymeéna in-
formaci mezi bankou a klientem, kterd probiha pravé prostfednictvim elektronickych me-
dii. Klient tak mize ziskat zdkladni informace o bance, hlavn¢ o jejich produktech a sluz-
bach, ale také si snadno zjisti umisténi pobocek a jejich oteviraci doby, ¢i kontakt na svého

bankovniho poradce. (Mace, 2006, s. 166)

Prostfednictvim elektronického bankovnictvi jsou pro klienta také dostupné bézné infor-
mace, jako jsou zlstatek na jeho bézném Uctu, historie transakci a provadéni plateb z Gctu

na ucet. (Belas, 2010, s. 387)

Zalezi na kreativit¢ kazdé banky, nakolik vyuzije dostupné moznosti elektronického ban-
kovnictvi. Nicméné¢ jelikoz s sebou tato forma piinasi jistou Gsporu nakladi, banky se k ni

stavi velmi pozitivné. (Belas, 2010, s. 387)

1.1 Pravni uprava platebniho styku a elektronickych platebnich predpi-

[e]

su

Samoziejmosti je také pravni uprava platebniho styku klasického i elektronického. Podle

Ceské bankovni asociace to je:

e, Zakon o platebnim styku ¢. 284/2009 Sb.
o Vyhliska Ceské ndrodni banky ¢32/2010 Sb., o platebnich systémech

S neodvolatelnosti zuctovani
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e Vyhliska Ceské narodni banky ¢.375/2009 Sb., o predkladani informact platebnimi
institucemi, poskytovateli platebnich sluzeb malého rozsahu a institucemi elektro-
nickych penéz Ceské narodni bance

o Vyhliska Ceské narodni banky ¢. 374/2009 Sb., o vykonu ¢innosti platebnich insti-
tuct, instituci elektronickych penéz, poskytovatelii platebnich sluzeb malého rozsa-

hu a vydavatelii elektronickych penéz malého rozsahu“ (Legislativa/Zakladni prav-

ni predpisy, ©2013)

Mace (2006, s. 159) uvadi, ze v disledku prudkého nariistu vyznamu elektronického ban-
kovnictvi je jeho iprava nutna také na urovni EU, tudiz je dalezité drzet se jejich smérnic.
Napt.: ,,Smérnice 2009/110/ES 0 pristupu k cinnosti instituci elektronickych penéz. ** (Plat-
na legislativa v EU, ©2005-2009)

1.2 Vyznam elektronického bankovnictvi v komer¢ni bance

Rozvoj elektronické bankovnictvi je nepochybné spjat s expanzi internetu. Jedine¢nou
vlastnosti elektronického bankovnictvi je hlavné to, Ze zajiStuje zvyseni dostupnosti a kva-

lity bankovnich produktt a sluzeb a také snizeni provoznich nakladt banky. (Belas, 2010,
s. 388)

Do forem elektronického bankovnictvi miiZzeme zaradit napiiklad bankomaty, platebni kar-

ty, Homebanking, PC banking, Internetbanking, Mobilebanking apod. (Mace, 2006, s. 159)

Podle Belase (2010, s. 388) je také dilezité¢ zhodnotit vyhody a nevyhody téchto elektro-
nickych forem jak pro klienta, tak i pro banku.

1.2.1 Vyhody pro klienta

o, ZvysSeni konkurence se zpravidla transformuje do kvalitnéjsich sluzeb a nizsich
poplatkii za klasické sluzby.

o Klient nemusi fyzicky navstivit banku, a to prindsi zvyseni komfortu, lepsi dostup-
nost bankovnich produktii a sluzeb a také usporu casu a nakladu.

o FElektronicke bankovnictvi je pro klienta dostupné 24 hodin dennée, 7 dni v tydnu,
bez omezeni oteviraci dobou pobocky. *“ (Belés, 2010, s. 388)

1.2.2 Vyhody pro banku

o, SniZeni vystavby pobocek komercni bank, jejich technického vybaveni a kvalifiko-

vaného persondlu.


http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2009:267:0007:0017:CS:PDF
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o Nizsi ndklady pro banku S ohledem na to, Ze klient nemusi byt obslouzen na prepa:z-

ce pracovnikem banky.

o Tim, zZe si klient sam obstarava zakladni transakce, se oteviel prostor pro poraden-

vevr

1.2.3 Nevyhody pro klienta

e, Relativne vysoké naklady na technické vybaveni pro praci s elektronickym ban-
kovnictvim, zejména v pripadé internetového bankovnictvi, kdy musi byt klient maji-
telem pocitace ¢i notebooku a je nutné mit pripojeni k internetu.

o Alespon minimalni znalost ovladani technickych zarizeni. ** (Belés, 2010, s. 388)

1.2.4 Nevyhody pro banku

o | Velikou nevyhodou jsou zejména vysoké naklady na nakup a provoz elektronicke-
ho bankovniho systému.

o Mozné problémy pri identifikace klienta bez osobniho kontaktu.

e Mozna ztrata prodejnich schopnosti, které bankovni poradci vyuzivaji pri osobnim
kontaktu.

o Velmi vysoké naroky na bezpecnost. “ (Belas, 2010, s. 388)

Jak piSe Belas (2010, s. 389), pro usp&$nou implementaci novych elektronickych distribuc-
nich kanalt je dilezité:

o | Jejich jednoduché a pohodiné pouziti

e Vkonna ucinnost a spolehlivost

o Efektivni vyuziti casu klienta

e Uspora ndkladii klienta

I3

e Potéseni z poucziti elektronického bankovnictvi‘

1.3 Zneuziti produktii elektronického bankovnictvi

K obsluze elektronického bankovnictvi klienti vyuzivaji nejriznéjsich dostupnych techno-
logii, nejCasteji je to praveé pocitac, ktery byva ¢asto napaden mnohymi viry nebo mize byt
zneuzit, a pokud nejsou citliva data dostate¢né chranéna, mize o né klient pfijit. Tato rizi-
ka jsou uzce spojena predevSim s internetovymi kavarnami, kde klient nemé ptehled o za-

bezpeceni a stavu pocitace. (Kalabis, 2012, s. 152)
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Mezi formy zneuziti produkt elektronického bankovnictvi se podle Kalabise (2012, s.
152) tadi:

e , Pharming

e Phishing
e Smishing
e Vishing“

1.3.1 Pharming

Cilem pharmingu je ziskani citlivych informaci bez védomi klienta. Podvodnik pfitom vy-
uziva techniku upraveného piekladu internetovych adres, diky které je uzivatel interneto-

vého bankovnictvi pfesmérovan na podvodné stranky. (Kalabis, 2012, s. 152)

1.3.2 Phishing

Phishing je druh internetového podvodu, diky kterému se podvodnici snazi vylakat z uzi-
vatell internetového bankovnictvi ptistupové udaje k uétliim a zneuzit je pro svoje oboha-
ceni. K tomu, aby ziskali tyto informace, vyuZzivaji podvodné emaily, které vypadaji, jako
by byly odeslany p¥imo z banky. Casto je v nich uveden odkaz, na ktery ma uzivatel klik-
nout. Jakmile tak ale ucini, dostane se pravé na podvodné stranky, kde jsou po ném vyza-
dovany pristupové udaje k ¢tim, platebnim kartam a jiné. Pokud je uzivatel vyplni, jsou
vSechna tato data kdispozici podvodnikiim, které je zneuziji ve svilj prospéch.

(HOAX|Phishing, ©2000-2013)
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@ CSOB nemuze zpracovat Vasi platbu - Mozilla Thunderbird

Soubor Uprgvy Zobrazeni Prejit Zpréava Nastroje Napovéda
& Piijmout ~ # Napsat B Chat & Adresaf ‘ ® Stitek ~
Od TN Mgy 4 Odpovédét = Pieposlat ® Smazat
Predmet CSOB nemuze zpracovat Vasi platbu 714
Komu Wt e sl ks Dalsi akce -

) Thunderbird si mysli, Ze tato zprava je nevyZadana.

Vézeny kliente,
obraci se na Vas sluZba zpracovani plateb CSOB.

Vaée Zadost o provedeni platby byla pfijata, ale bohuZel nema CSOB v soufasné dob& moZnost ji zpracovat.
Divod € nespravné udaje v platebnim pikazu.
Prosim, zkontrolujte idaje v podané #adost.

Do té doby, ne? budou ddaje opravenly, se budou finanéni prostiedky nachazet ve € zmrazeném€ stavu.
Po opraveni udajll v platebnim pfikaju budou finanéni prostfedky odeslény do 10 minut.

S dctou
Sluzba zpracovani plateb CSOB

B( http://shippingandreceivingscales.com/email.html

Obr. 1 Ukazka phishingu (zdroj: HOAX|Phishing, ©2000-2013)

1.3.3 Smishing

Smishing je hrozbou zejména pro uzivatele mobilnich siti. Jedna se totiz o textovou zpra-
vu, tzv. SMS, diky které je pfijemce nabadan k zaslani ptistupovych hesel ke svému ban-

kovnimu uctu, platebni karté nebo k pfihlaseni k internetovému bankovnictvi. (Kalabis,

2012, s. 153)

1.3.4 Vishing

Vishingem se snazi podvodnici ziskat pfistup k piihlaSovacim tudajim do internetového
bankovnictvi. Probiha pomoci telefonatu, kdy je klient nabadan, aby se ihned piihlasil do
svého internetového bankovnictvi, zatimco je jeho pocitac sledovan hackerem, ktery po-

moci webového formulafe okopiruje klientovy piihlasovaci udaje. (Kalabis, 2012, s. 153)

Doporuceni z tohoto vyplyvajici je, Ze pokud chceme provadét bankovnictvi transakce, je
lepsi se vyhnout vefejnym pocitaclim a vyuZzivat pouze ovéiend a dostatecné zabezpecena

zafizeni. (Kalabis, 2012, s. 153)

1.3.5 Trendy ve zneuzZiti internebankingu

V soucasné dob¢ lze, podle Vitaska (2011), zaznamenat jisté trendy ve zneuZiti zejména

v oblasti internetbankingu:
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o ,V USA je rozsiren tzv. skimming (podvodné jednani, kdy padélatelé kreditnich ka-
ret kopiruji udaje z magnetického prouzku a nasledné je nahraji na padélanou kar-
tu). V Evropé jde spise o hackery soustiedujici se na internet.

o Hackeri se zaméruji hlavné na karty Gold, Silver a Premium, které zpravidla mivaji
nastavené vysoké limity.

e Podvodnici pochdzeji nejcastéji z Ciny.

o Hackeri se specializuji prevazné na kradeze mensich castek, aby se na to hned ne-

prislo, a casto to majitelé uctii ani nepoznaji. *

1.4 Bezpecnostni pravidla pro vyuzivani elektronického bankovnictvi

Podle Kalabise (2012, s. 153) jsou zakladni bezpecnostni pravidla pro vyuzivani elektro-

nického, zejména internetového bankovnictvi obsazena v téchto bodech:

o, Chranit si sviij osobni certifikat napr. mit jej na prenosném médiu, jako je treba
USB disk ¢i CD, a mit tyto nosice na chranéném misté.

e Nepouzivat jednoduché heslo. Idedlni je kombinace velkych a malych pismen, cislic
a specialnich znakii — vykricniky, otazniky. Heslo by mélo obsahovat minimdalné 8
znakii.

e  Chranit své heslo a PIN (personal identification number — identifikacni cislo).

e Nastavit si zasildani zprav o provedeni transakci na uictu Sms nebo emailem.

e Pouzivat svij pocitac a pravidelné si kontrolovat jeho operacni systém.

e Nenavstévovat neznamé stranky na internetu a nestahovat si nediivéryhodné soubo-
ry.

e Oftevirat pouze ditvéryhodné emaily a nesdelovat svoje osobni udaje, hesla nebo

PIN emailem.
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2 FORMY ELEKTRONICKEHO BANKOVNICTVI

2.1 Platebni karty

Platebni karty slouzi k vybéru hotovosti v elektronickych bankomatech nebo také k prove-
deni bezhotovostni platby pomoci platebnich terminalt. Piipadné je mozné je pouzit také

k online platbam na internetu. (Chromy, 2009, s. 120)

2.1.1 Déleni platebni karet

Platebni karty je mozné d¢lit dle fady kritérii, ale nejzdkladn€j$i z nich je rozdéleni karet

na debetni a kreditni. (Kalabis, 2012, s. 94)

Debetni karta je klientovi vydéana k jeho béznému ctu a je mozné z ni Cerpat prostredky
pouze do vyse tzv. disponibilniho zistatku na uctu, tedy aktualnimu zistatku, se kterym
muze klient nakladat. Ten mize byt navySen o povoleny debet nebo jinak feceno kontoko-
rent, pokud si o n&j klient zazad4. Prakticky se jedn4 o povolené precerpani uctu formou

uveru. (Kalabis, 2012, s. 94)

V ptipad¢ kreditni karty jde o Cerpani uvéru. Na karté je uveérovy ramec, do jehoz vyse je
mozné Cerpat finanéni prostfedky. Sazby jsou obvykle vyssi nez u kontokorentu ¢i spotie-
bitelského Gvéru, ale velkou vyhodou kreditnich karet je to, Zze jsou prostfedky oddéleny od
béZného uUctu. Kreditni karty nabizi klientovi moznost vyuziti tzv. beztrocného obdobi,
které se pohybuje mezi az 40 az 55 dny, béhem néhoz je mozZné splatit vSechny plijcené

prostiedky bez nutnosti platit aroky. (Tyl, 2013, s. 60)

Platebni 1 kreditni karty jsou vydavany tzv. karetnimi asociacemi, jakymi jsou EuroCard,
MasterCard, VISA, JCB, American Express, Diners Club. V Ceské republice jsou pak nej-
vétsi obchodni banky vlastniky licenci VISA a MasterCard. (Kalabis, 2012, s. 94)

2.1.2 Historie platebnich karet

Platebni karty se poprvé objevily jiz v roce 1914, kdy americka telegrafni spole¢nost Wes-
tern Union Telegraph Company vytvotila prvni Gvérovou kartu. Majiteli umoznovala tele-
fonovat a zasilat telegramy bez nasledného placeni. Placeni probihalo aZ na fakturu, ktera
ptisla vzdy na konci mésice. Prakticky se jednalo o vérnostni Givérovou kartu, jelikoz spo-

le¢nost zakaznikovi poskytovala kratkodoby uvér. (Ely Plischke, 2007)


http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
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V roce 1950 zaklada American Frank McNamara spole¢nost Diners Club, ktera zacala
vydavat karty, urceni k bezhotovostnimu placeni ve vybranych restauracich tzv. Charge
card. A tak vznikla prvni kreditni karta s ndzvem Diners Club Card, ktera se brzy rozsitila

nejen po USA, ale také po celé Evropé. (Historie platebnich karet, ©2010)

cReEory
IDENTIFICATION
CARD

BIARATURE U7 AVTHORIICD SEANCHA

EXPIRES JUNE 30, 1951
SUBJECT YO TERMS ON REVERSE S10€

Obr. 2 Prvni platebni karta (zdroj: Ely
Plischke, 2007)

Americkd banka The Franklin National Bank byla banka, ktera zacala vydéavat plechové
karty. Klasické plastové karty zavedla az v roce 1958 Bank of America a ty mohly byt po-
uzity k platb¢é pfes mechanické snimace tzv. imprintery, také znamé jako ,,zehlicky*. (His-
torie platebnich karet, ©2010)

V Ceskoslovensku byla prvni akceptovanou kartou pravé Diners Club Card a to uz v roce
1965, i kdyz prvni transakce byla provedena az o 3 roky pozdéji. Velkou roli v akceptaci
karet u nas sehrala Ceska dopravni kancelai Cedok, ktera byla akceptaci karet povétena,
protoze majitelé karet byli pfedeviim cizinci, se kterymi Cedok pfichazel nejéastéji do
styku. (Ely Plischke, 2007)

Prvni kartou u nas byla karta k tuzexovému uctu, vydana v roce 1988 Zivnostenskou ban-
ku, ktera se stala ¢lenem mezinarodni spolecnosti a 0 tfi roky pozdéji, v roce 1991, vydala
prvni VISA kartu u nas. (Ely Plischke, 2007)

Vznik bankovnich karet je tak u nas spojen s aktivitami tfech skupin: Ceskou spofitelnou a
jejimi off-line bankomatem na vybér hotovosti, coz byl prvni bankomat u nas, nazyvany
off-line proto, Ze byl uréen pouze zaméstnanciim spofitelny, dale pak Zivnobankou a jeji
VISA kartou a jednotlivymi bankami, které se v ramci dneSniho SdruZzeni pro bankovni

karty staly vydavateli produktii spolecnosti EuroCard/MasterCard. (Ely Plischke, 2007)


http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
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ZIVNOSTENSKA
BANKA

Cislo étu

Driitel karty

Rodné éisic Cislo karty Piati do

Obr. 3 Prvni platebni karta u nas (zdroj: Ely
Plischke, 2007)

2.1.3 Historie kreditnich karet u nas

Historie kreditnich karet je o dost kratsi nez platebnich. U ndas se zacaly vyuzivat az v roce
1998, kdy zahgjilo ¢innost ¢eské zastoupeni Diners Club a zacalo nabizet svou charge kar-
tu. Tehdy zacala nabizet kreditni kartu také Ceska spofitelna, ale nebyla pro viechny, moz-

nost ji ziskat, dostali pouze provéteni zakaznici. (Ely Plischke, 2007)

Velky tresk v kreditnich kartach spustila az HVB Bank (tehdy Bank Austria Creditanstalt)
s jejich kreditni kartou Maxim vydanou v roce 2000. Za skutecny start kreditnich a charge
karet jsou u nas povazovany roky 2001 a 2002. (Ely Plischke, 2007)

Obr. 4 Kreditni karta Maxim od HVB
Bank (zdroj: Ely Plischke, 2007)


http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
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http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
http://www.penize.cz/clanky/autor/4424914-simona-ely-plischke
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2.2 Bezkontaktni platby

K ucelim bezkontaktni platby se pouziva bezkontaktni platebni karta. Ta vypada stejné
jako klasicka karta, rozdil je ale v postupu placeni. Jak je zvykem, u klasické platebni karty
je nutné ji zasunout ¢i projet platebnim terminalem, potvrdit ¢astku a zadat pin. Tento pro-
ces je vétsinou docela zdlouhavy, a tak pfisSly banky s inovaci v podobé bezkontaktni pla-
tebni karty. Platba probihd pouhym piiloZzenim karty do vzdalenosti pfiblizné péti centime-
trti ke ¢tecce bezkontaktniho terminalu, a pokud je nakup do 500 K¢, neni nutné ani zada-
vat PIN. Karta pfitom ani nemusi byt vytahnuta z penézenky. Obrovskou vyhodou bezkon-

taktnich plateb je ptedevsim rychlost celé transakce. (Svoboda, 2013)

Bez nutnosti zadani PIN se nabizi otazka bezpecnosti. Ta je ale stejna, jako u klasickych
karet. Obcas je klient pfi placeni i pfesto pozadan o vloZeni PIN, pravé aby bylo ovéteno,
ze je skuteCnym majitelem karty. VétSinou se tak stava, pokud je zaznamenéano vice po
sob¢ jdoucich bezkontaktnich transakci. Tento limit je stanoven bankou v zavislosti na
nckolika faktorech, jako tfeba mira vyuziti konkrétnim majitelem, mnozstvi, hodnota, ale i
nahodny prvek. Navic karta neni vydéna z ruky a je mozné tak po cely prab¢h transakce

dohlizet na jeji pribéh. (Bezpe¢nost bezkontaktnich plateb, ©1998-2013)

Kazdy region, ve kterém jsou pouzivany bezkontaktni platby, ma stanoveny tizemni limity
pro vysi ndkupu bez nutnosti zadavat PIN. Jak jiZ bylo feceno, u nas je to 500 K¢&, napfi-
klad v Australii je to 1850 K¢&, v Ciné pouhych 290 K& a ve Svycarsku 805 K¢&. (Bezped-
nost bezkontaktnich plateb, ©1998-2013)

Bezkontaktni platby je mozné provést i bez platebni karty. S novinkou pfisla naptiklad
Komer¢ni banka, kterd nabizi pro majitele Apple iPhone 4 nebo Apple iPhone 4S iKartu,
coz je specidlni aplikace pro systém 108, ktera ve spojeni se specidlnim ochrannym ramec-
kem umoznuje platit bezkontaktné. Tento zpusob platby 1ze zatim vyuzit v hypermarketech
a lokalnich obchodech. S iKartou je mozné platit také na internetu. (IKarta Komer¢ni ban-

ky, ©2013)
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"))

Obr. 5 iKarta pro bezkontaktni platby (zdroj: 1Karta Ko-
mer¢ni banky, ©2013)

Citibank nabizi svym klientim moznost vyuziti bezkontaktni platby pomoci nalepky se
zabudovanou platebni technologii PayPass, jejimz vlastnikem je MasterCard. Nalepku lze
nalepit na jakykoli predmét, ktery u sebe klient bézn¢ nosi, naptiklad zadni kryt mobilniho
telefonu, ten pak jen pii nakupu piilozi k platebnimu terminalu a provede platbu stejné
jako kartou. (Bezkontaktni platby a nalepky PayPass, ©2013)

V Ceské republice ziskaly bezkontaktni platby na své popularité az nedavno. Zato napfi-
klad ve Velké Britanii se tato technologie zacala vyuzivat uz v roce 2007. Na Slovensku je
PayPass bézny uz od roku 2008 a klienti mohou platit i hodinkami nebo vyuzit jeho zabu-

dovani do méstské karty v Bratislavé. (Kohoutova, 2011)

2.2.1 NFC platby

NFC (Near Filed Communication) platby pfinasi dal$i moznost platit bezkontaktné. Jedna
se 0 moderni zpuisob placeni pfes mobilni telefon. Sta¢i jen mit specialni SIM kartu s tech-
nologii NFC a najit bezkontaktni terminal, kde je mozné platit. Stejné jako u bezkontaktni
platby platebni kartou lze platit do ¢astky 500 K¢ bez nutnosti zadani PIN kodu a klient ma
piehled o platbach piimo v aplikaci telefonu. Zabezpeceni je na stejné urovni, jako u béz-

nych platebnich karet. (Poncarova, 2013)

Problém ale nastava, pokud operator nespolupracuje s klientovou bankou. Pokud ma
kuptikladu klient SIM kartu od O2, je nutné, aby mél ucet v Komeréni bance. Ale je prav-
dépodobné, ze se bude spoluprace operatorit a bank nadale rozsifovat. Nyni nabizi tuto

sluzbu svym klientim Komer¢ni Banka a GE Money Bank. (Poncarova, 2013)
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2.3 Online platby

2.3.1 Platba platebni kartou na internetu

Platba platebni kartou na internctu se v dneS$ni dobé stava velmi popularni alternativou
platbam pfes internetova bankovnictvi. K platbé postaci ¢islo platebni karty a datum jeji
expirace (vyprseni platnosti). Jako dopliikovou metodou ochrany platebnich karet se pou-
ziva tzv. CVV2/CVC2 kéd. Jedna se o posledni troj¢isli, které je umisténo na konci podpi-
sového prouzku na rubu karty. Dfive se tento kod tolik nepouzival, ale dnes uz je vyzado-

van prakticky u kazdé transakce. (Bufinska, 2011)

Vyhodou platby kartou na internetu je to, Ze obchodnik obdrzi penize, na rozdil od platby
provadéné pies internetové bankovnictvi, prakticky ihned. Nevyhodou je samoziejmé
moznost jejiho zneuziti, protoze pro platbu jsou potieba jen Udaje, které kazdy najde na
karté. Proto je ale pouzivan systém 3D Secure, ktery internetové platby zabezpecuje. Tento
systém uz vyuziva naprosta vétSina internetovych obchodt, jeho ochrana spociva v tom, ze

udaje o karté neposkytuje obchodnikovi ale ptimo bance. (Sedlacek, 2006, str. 172)

2.3.2 PayPal

Mezi elektronické platebni prostiedky je také mozné zatfadit mezindrodni transakéni Sys-
tém PayPal. Ten funguje na principu Uctu, ktery lze ptifadit ke klasickému bankovnimu
uctu, ale da se napojit na internetové obchody a platba tak probihd okamzit&. Penize na n¢j

Ize vlozit platebni kartou. (O systému PayPal, ©2008)
Jak tvrdi Sedlacek (2006, s. 176), PayPal funguje jako elektronickd penézenka a je hojné
vyuzivan naptiklad pro platby na aukénim serveru eBay.

K platebnim systémlm, které lze pouzit k ndkupu na internetu, patii také Pay Pay, Mo-

neyBookers, Egold, Xpay, Mpenize atd. (Suchanek, 2012, str. 67)

2.3.3 PaySec

PaySec je dalsi z fady univerzalnich platebnich nastroji pro platby po internetu. Mize
slouzit i jako elektronickd penéZenka a lze prostiednictvim néj platit vstupenky, jizdenky,
elektroniku apod. Vyhodou je rychlost oproti klasickym bankovnim pfevodim. Je zdarma

a platit se da v e-shopech i mezi kamarady. (Co je PaySec, ©2007)
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234 PayU

PayU je zprostfedkovatel plateb na internetu a ma k dispozici sedm rychlych online pfevo-
dii hlavnich bank (CS, KB, Raiffeisenbank, GE money, mBank, Fio banka, Volksbank), ti
typy platebni karet (Visa, MasterCard, Diners) a dal$i metody (napt. SuperCash). Transak-
ce jsou provadény na zakladé licence Ceské narodni banky a podporuji bezpeénostni stan-
dard 3D Secure, tedy celosvétové standardizovany proces placeni a akceptace karet na inter-
netu. (O PayU, ©2013)

S PayU spolupracuji, a online platby nabizeji, obchody jako naptiklad. Aukro.cz, Mimiba-
zar.cz, Czc.cz, Heureka.cz, 123shop.cz, Kasa.cz apod. (Fungovani online plateb u PayU,
©2013)

2.3.4.1 Prubéh online platby pomoci PayU

o |, Zakaznik zvoli zpiisob, jakym chce sluzbu ¢i zbozZi uhradit.

o  Pokud uprednostiuje rychly online prevod, vybere banku, ve které chce provést
platbu.

o Poté je systémem presmerovan primo na stranku jeho internetového bankovnictvi,
kde prihlasi tak, jak je zvykly.

e Po prihlaseni je pro ného jiz platebni prikaz predvyplnény, je vyplnéné cislo uctu
prodejce, variabilni symbol, castka za zbozi a zakaznik ho jen potvrdi.

e Potvrzena platba od zdkaznika je ndsledné prevedena prostrednictvim platebniho
kanalu na ucet urceny pro sluzbu PayU u této banky.

o Pokud chce zdkaznik sluzbu ¢i zbozi zaplatit platebni kartou, staci k tomu dat po-
kyn, vybrat typ platebni karty (Visa, Mastercard dle typu platebni karty), zadat do
formulare udaje z platebni karty (Cislo karty, datum expirace, CVV kod na zadni
strané karty) a po potvrzeni platby se penize ihned odectou z uctu zdakaznika.

o Jestlize zdkaznik uprednostnuje jiné platebni metody jako napr. iihradu standard-
nim bankovnim prevodem, zvoli moznost, ktera mu vyhovuje nejlépe.

o Nyni miize obchodnik platbu od zdkaznika prijmout ¢i odmitnout. Zakaznikem
uhrazenou castku za zboZzi ¢i sluzby je mozné nechat kdykoliv vyplatit z PayU ucru

na bankovni ucet prodejce. “ (Fungovani online plateb u PayU, ©2013)
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Jak jednoduge platit platebnimi tlacitky pres Payll:

1. 2. 3. 4. 5.

Chel provést platbu Vigbér platebni metody Piihl&Eeni do Kontrola Poterzeni
za zhoF, duibu ’ InternetovEho predvyplnéného platby
) } bankownicti ) formuléfe ‘}
vEDm | Peu B (o}

Jak jednoduse platit platebni Kartou pies Payll:

1. 2. 3. 4,

Chel provést Vibér platebni Opis ddajd Potvizeni
platbu metody Z karty platby
za zbof, slufbu

> payu. | 2 )
S =
! VISA @

Obr. 6 Platby pies PayU (zdroj: Fungovani online plateb u PayU,
©2013)

2.4 Homebanking

V dnesni dobé se da fict, ze homebankihg byl pfedchiidce internetového bankovnictvi.
Homebanking, nebo také PC banking umoznil, u nas pocatkem devadesatych let, vyuziti
riznych moznosti komunikace uréené piedev§im firmadm. Firmy takto komunikovaly
s bankou prostiednictvim osobniho pocitace vybaveného specidlnim softwarem a ptenos
dat probiral pomoci modemu a telefonni linky. Jako jedna z prvnich bank umoznila home-

banking vyuzit Expandia Banka, dnes eBanka. (Piadka, Kala, 2000, s. 61)

Jesté diive vyuzivaly firmy ke komunikaci s bankou tzv. prenosna média, jako byly tfeba
diskety nebo CD-ROM. Nicméné bylo stale nutné donést tato média na pobocku, a tak
zaCaly banky nabizet pienos dat pomoci modemu a standardu BBS (Bulletin Board Sys-
tem), kdy klient odesilal data pifimo ze svého pocitace. Mohl tak zadavat platebni piikazy a
prijimat vypisy zuctd. Napiiklad Komer¢ni banka poskytovala klientim program KB
DATA. (Ptadka, Kala, 2000, s. 63)

I homebanking postupoval ve svém vyvoji kupfedu a tak méli klienti brzy moznost vyuzit

pohodInéjsi komunikace, kdy se napojovali pfimo na bankovni systém banky a pracovali

on-line. Komeréni banka poté pfisla se sluzbou BEST KB (Bankovni Elektronicky SysTém
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Komeréni Banky). Klienti tak mohli obsluhovat piikazy k platbdm, informace o uctech a
novych produktech banky a informace souvisejici s operacemi na penéznim a finan¢nim

trhu. (Pradka, Kala, 2000, s. 64)

Postupem c¢asu homebanking pIn¢ nahradilo internetové bankovnictvi a nyni jej vyuzivaji
pouze firemni klienti, ktefi nechtéji mit pfistup k Gctu jen pres internet. (Homebanking,
©1998-2013)

2.5 Internetbanking

Expandia Banka sehrala, stejn¢ jako u homebankingu, velmi dilezitou roli praveé pii pocat-
cich internetbankingu u nas, protoze jako prvni banka zacala nabizet plné ovladani uctu
ptes internet i pro bézné klienty. To samoziejmé inspirovalo i dalsi banky a tak zacalo in-

ternetové bankovnictvi rozkvétat. (Internetové bankovnictvi, ©1998-2013)

Jak jiz nazev napovida, internetbanking vyuziva pravé internetu K ptipojeni k bankovnimu
uctu. Klient tak mize ucinit z jakéhokoliv mista na svéte, sta¢i mu jen pocita¢ nebo note-
book a internetovy prohlize¢. Neni nutny zZadny specialni program, jako u homebankingu.

(Belds, 2010, s. 390)

Diky internetovému bankovnictvi mohou klienti uskute¢iiovat obdobné sluzby, jako pomo-
ci telefonniho bankovnictvi, tedy uskutecnovat platebni operace, zadavat, rusit a ménit
trvalé piikazy ¢i zahrani¢ni platby, zakladat terminované vklady. Dale je mozné ziskavat
informace o uctech (zlstatek, vypisy), zvySovat kredit na i¢tu mobilniho operatora, poza-
dat o zmény k platebni karté (zména limitu, znovuzaslani PIN, zrusit automatickou obnovu

platebni karty), ovladat sviij investi¢ni ucet apod. (Mace, 2006, s. 172)

Je ztejmé, Ze se portfolio poskytovanych sluzeb v internetovém bankovnictvi neustale roz-
Sifuje a tak dnes neni novinkou, Ze si miizeme pfes internet sjednat kreditni kartu, spotiebi-
telsky uvér, povoleny debet, hypotéku, stavebni spofeni nebo i cestovni pojisténi. (Sablony

ptimého bankovnictvi KB, ©2013)

2.5.1 Zabezpeceni internetového bankovnictvi

Prvni krok, ktery musi klient ucinit, aby mohl vyuzivat internetového bankovnictvi je pfi-
hlaSeni. Zpusob piihlaSeni se u bank liSi. VétSinou banka klientovi pfid€li ptihlaSovaci
jméno a poskytne na vybér moZnosti zabezpeceni, které bude potfebovat pro komunikaci

s bankou. (Belas, 2010, s. 390)
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Jednou z moznosti zabezpeceni ihned pfi prihlaseni je vyuziti certifikatu, ¢ipové karty ne-
bo elektronického klice — tzv. tokenu. Osobni certifikat ma klient ulozeny v pocitaci, nebo
Iépe na pienosném médiu (USB flash disk nebo CD/DVD). K ptihlaseni pomoci ¢ipové
karty je nutna ¢tecka. Ta je bud’ ve varianté pro notebooky (PCMCIA nebo ExpressCard)
nebo pro stolni poéitade (ptipojeni pies USB). (Sablony ptimého bankovnictvi KB, ©2013)

U nékterych bank je pfihlaseni klienta podminéno opsanim piihlasovaciho koédu, ktery mu
byl zaslan na jeho mobilni telefon pomoci SMS zpravy. Tento zplisob zabezpeceni je také
Casto vyuzivan pfi autorizaci plateb. Pokud chce klient platbu poslat, musi ji autorizovat
pomoci kddu a hesla, diky kterému se do internetového bankovnictvi piihlasuje. (Hovorka,

2012)

2.6 Phonebanking

Phonebanking je zalozen na komunikaci klienta s bankou prostfednictvim telefonu, a to
tim zpasobem, ze klient komunikuje hlasem s telefonnim bankéfem nebo tlacitky

S hlasovym informaénim systémem tzv. IVR (Interactive Voice Response). (Mace, 2006, s.

171)

Prostiednictvim telefonu muze klient provadét platby, zadavat trvalé ptikazy, otevirat
vkladové ucty a podavat rizné zadosti jako jsou informace o zistatcich a pohybech penéz-

nich prostfedkl na tctech apod. (Méce, 2006, s. 171)

Jak pise Poloucek (2006, s. 177), komunikace je zajisténa systémem hesel, ktera zna pouze
banka a klient. Tato hesla nejsou pii identifikaci klienta nikdy pouzita vcelku, vétSinou
vyzve telefonni bankér klienta ke sdéleni napt. prvniho a ¢tvrtého znaku. Klient se tak ne-

musi bat odposlechu a zneuziti svého hesla.

2.6.1 Call centrum

Call centra slouzi ke komunikaci mezi klientem a bankou. A hovory v téchto centrech a

primarn¢ déli na dvé oblasti a to ptichozi a odchozi hovory.
Pokud klient vola bance, jedna se o ptichozi hovory. Tehdy je nutné, aby bankéi:

e , Reagoval na klientovy dotazy a pripominky.
e Podaval klientovi informace o novych produktech.

e Vyrizoval objednavky.
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e Poskytl technickou podporu (zzv. ,, help desk ). (Telefonicky kontakt — call cent-
rum, ©2010)

Je-li to naopak, tedy banka vola klientovi, jedna se o odchozi hovory a ikolem bankéfe je:

., Nabidka novych ¢i doplinujicich produktii.
e Sjedndvani schiizek s Klientem.

o Telefonicke vymahani pohledavek.

e Kontrola doruceni bankovnich produkti.

e Overovani spokojenosti klientii. “ (Telefonicky kontakt — call centrum, ©2010)

Telefonni ,,call“ centra vétSinou funguji 24 hodin denné a hovory jsou casto, z divodu
bezpecnosti nahravany, na to ale musi byt klienti v za¢atku hovoru upozornéni. (Telefonic-

ky kontakt — call centrum, ©2010)

2.7 GSM banking

GSM banking nabizi sluzby vzdaleného bankovnictvi pomoci komunikace mobilnim tele-
fonem. Nejcastéji je vyuzivana forma SMS zprav (Short Message Service), takze jsou pii-
kazy zadavany piimo z kldvesnice mobilniho telefonu. Pomoci GSM bankingu je mozné
zjiStovat zlstatky a obraty na Uctech, zadavat piikazy k thradé nebo k inkasu, objednévat

vybéry hotovosti na pobocce ¢i zjist'ovat kurzy mén a dalsi. (Poloucek, 2006, s. 177).

Je dilezité, aby mobilni telefon, ktery chce klient pouZivat pro GSM banking podporoval
sluzbu SIM Toolkit. SIM Toolkit je softwarové rozhrani, diky kterému je mozné libovoln¢
obménovat menu mobilniho telefonu. Toto menu pak klientovi umoziuje provadét veskeré
operace V prehledném a uZivatelsky nenarocném prostiedi. Klient mize vyuzit preddefino-

vani ur€ité platby nebo si ulozit ¢isla a nazvy ucti. (Belas, 2010, s. 392)

2.8 Smartbanking

Smartbanking neboli mobilni bankovnictvi je dal$i zfady moznosti vyuziti telefonu
k bankovnim ucelim. Jak jiz nazev vypovida, souvisi s vyuzivanim tzv. ,,smartphont‘ tedy
chytrych telefoni. Smartphony v dnesni dob¢ zazivaji svij veliky rozmach, i v souvislosti
od starS§tho GSM bankingu a zacinaji hojné vyuzivat pravé smartbanking. K pouzivani
smartbankingu je nutné, aby mél uZivatel stazenou ptislusnost aplikaci, diky niZ bude moci

pfistupovat ke svému U¢tu pomoci mobilniho telefonu.
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Takové aplikace v dne$ni dob¢ nabizi banky hlavné pro nejrozsifengjsi platformy jako je
iPhone, Android, BlackBerry nebo Windows Phone. Klienti si mohou aplikace stadhnout

bud’ na jejich marketech, nebo piimo strankéach banky. (Cermak, 2012)

Banky jisté nechtcji byt pozadu a tak svym klientim vychdzeji vstfic a tvoii stale lepsi a
dokonalejsi aplikace uréené pro tento typ bankovnictvi. Tyto aplikace pfinaseji klientim
velmi pohodlnou obsluhu jejich G¢tt. Klienti mohou po piihlaseni do aplikace kontrolovat
svij aktualni pouzitelny zustatek, zadavat transakce, kontrolovat piichozi platby, platit
slozenky pomoci jejich vyfoceni nebo vyuzit funkci QR platby. Ta doplni vSechny potieb-
ni informace (¢islo Gctu, variabilni symbol a dal$i udaje), stac¢i jen vyfotit QR kod, ktery na
fakturu vlozil dodavatel. Pokud neprobéhlo piihlaseni do aplikace, je mozné alespon najit
napf. adresu bankomati, ¢i pobocek i s jejich oteviraci dobou, kontakt na blokaci karet a

infolinku nebo také néhled na ménové kurzy. (Cermak, 2012)

Obr. 7 QR platba (zdroj: Pro uzivatele|QR Platba,
©2013)

V soucasné dobé ma bankovnictvi pro smartphony napft. Fio banka, CSOB, mBank, Pos-
tovni spofitelna, GE Money Bank, Equa Bank, Komeréni banka, UniCredit Bank, Citi-
Bank, ZUNO, Raiffeisenbank a Ceska spofitelna. Vétsina z nich nabizi smartbanking pro

operacnich systém iOS (obsahuji mobilni zafizeni od Applu) a Android. (Moravek, 2012)

2.8.1 Aktivace smartbankingu a jeho zabezpeceni

Abychom mohli smarbanking vyuZivat je nutné si nejdiive stdhnout piislusnou aplikaci do
svého mobilniho telefonu. Stahnuti je mozné na Google Play pro Android, App Store pro
Iphone, nebo Marketplace pro Windows Phone. Bez aktivace, probihajici vétSinou pies
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internetové bankovnictvi, neni uzivateli zptistupnén jeho ucet, tudiz jej ani nemutze obslu-

hovat a odesilat platby. (Bubak, 2013)

U Citibank nebo mBank je mozné pouzit pro piistup do smartbankingu stejné piistupové
udaje jako internetového bankovnictvi. U vétSiny ostatnich bank je nutné si nejdiive v in-
ternetovém bankovnictvi nastavit pfistup. Fio banka pouzila zabezpeceni aplikace pomoci
loginu a hesla, které se klient voli pravé ve svém internetovém bankovnictvi. Equa banka
pak vyuziva k ptihlaseni piihlaSovaci jméno a heslo a aby mohl klient potvrdit platbu, je
nutné zadat piislusny PIN kod. Do aplikace Komercni banky se klient pfihlasuje zadanim
ptihlasovaciho ID (rodné ¢islo) a heslem. Toto heslo je nutné zadat pti autorizaci kazdé
platby. Je mozné si také v internetovém bankovnictvi nastavit limit pro platby pies mobilni

aplikaci. (Peskova, 2012)

VétSina mobilnich aplikaci tedy vyuziva PIN kod, SMS kli¢, hesla a dalsi nejriiznéjsi me-
tody zabezpeceni, tak aby nebylo mozné aplikace zneuzit nékym cizim. Banky otazce za-
bezpeceni vénuji znacnou pozornost, ale to nejdilezitéjsi je samoziejmé na klientech. Je

dulezité nenechavat mobilni telefony bez dohledu. (Peskova, 2012)

Obr. 8 CSOB a Era Smartbanking (zdroj: CSOB
Smartbanking, ©2013)
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II. PRAKTICKA CAST
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3 ZNEUZITI ELEKTRONICKEHO BANKONICTVI V PRAXI

V teoretické ¢asti byly uvedeny piiklady zneuziti elektronického bankovnictvi, jakymi jsou
pharming, phishing, smishing, vishing. VSechny souviseji se ziskavanim citlivych infor-
maci klienta, jako jsou heslo a ptfihlasovaci Gdaje, tak aby mohli zneuzit jeho internetové
nebo mobilni bankovnictvi a dostat se k jeho penéztiim. U nas i na Slovensku se par tako-

vych ptipadu jiz stalo.
3.1 Napadeni bankomatii na Slovensku

Pravé v minulém roce bylo 28 slovenskych bankomatii napadeno skimmingem, a za prvni
tf1 mésice toho roku se objevilo dalSich 27 ptipadii. Jedna se o to, Ze jsou bankomaty spe-
cialné upraveny o namontované zafizeni, které zkopiruje klientovu kartu a prevede z ni

penize. (Zlodeji st Coraz vynaliezavej$i, zneuzitie platobnych kariet rastie, 2013)

V soucasné dobé¢ je na Slovensku v ob¢hu asi 4,5 mil. platebnich karet, pticemz od zacatku
roku byla skimmingem postihnuta asi stovka klientti, coz déla zhruba 0,22% z celkového
poctu karet. Dle zdkona musi banky vSechny penize takto poskozenym klientim vratit, jen
neni stanoveno, do jaké doby to musi udé€lat. (Zlodeji su Coraz vynaliezavejsi, zneuZitie

platobnych kariet rastie, 2013)

S timto problémem se také potykala slovensk4 Tatra banka, kterd byla napadena udajné
z Mexika. Poskozeno bylo 45 klientl, jejichz ucet byl opét napaden pies bankomaty. Ty
ale dle dostupnych informaci nepatiily do sité bankomati jiz zminéné banky. (Klientom
Tatra banky ukradli peniaze z uctov!, 2013)

3.2 Kopirovani platebnich karet u nas

Podobny pfipad jako u naSich sousedd se stal v tnoru tohoto roku v Brné. Na bankomat
Ceské spofitelny nékdo namontoval techniku, ktera kopirovala platebni karty. Tentokrat
pochazel utok z Kalifornie. Opét se tedy jednalo o pfipad skimmingu, kdy bylo poskoze-
nému klientovi odcizeno asi 20 000 K¢&. (TauSova, 2013)

Dnesni modely skimmovacich zafizeni jsou natolik povedené, Ze je ¢loveék viibec nemusi
poznat. Casto maji stejnou zelenou barvu jako bezpe&nostni nastavec, ktery se nachazi
v bankomatu na vstupu pro kartu. I ¢tecka byva Casto umisténa v listé mezi vstupem pro
kartu a vydejem potvrzenek a kamera pro snimani PIN je vétSinou instalovana v list¢ nad

ramem obrazovky. (Tausova, 2013)
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Je velmi dulezité preventivné chranit svou platebni kartu proti zneuziti. Zakladem je nesde-
lovat sviij PIN i v pfipad¢, ze se jedna o piibuzného a rozhodné¢ si jej nikam nepsat. Dale
pak vybirat pouze v znamych a provétenych bankomatech. Pii ztraté karty ji okamzité za-
blokovat a rozhodné nikdy nenechavat jako zastavu nebo nékde bez dohledu. (Bienvenu,
2012)

3.3 Utok na internetové bankovnictvi

Nejnovéjsi ptipad napadeni elektronického bankovnictvi je z bfezna toho roku, kdy bylo
hackery ze zahrani¢i napadeno internetové, ale i mobilni bankovnictvi ¢eskych bank. Hac-
kefi se zaméfili hlavné na nejvétsi Geské banky jako KB, CSOB a Ceskou spofitelnu a vy-
fadili z provozu jejich bankovnictvi a webové stranky. Jednalo se to o tzv. DDoS utok,
jehoz cilem neni zkopirovani citlivych udaji, ale zahlceni komunikaénich linek velkym
mnozstvim pozadavkd, tak, ze neni mozné stranky navstivit a vyuzivat. Napadena byla ale

i Ceska narodni banka. (Francova, 2013)

V tomto piipad¢ nastésti nebyly napadeny piimo ¢ty a vklady klienti a nedoSlo ani

k uniku citlivych informaci a klientskych dat. (Francova, 2013)
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4 ANALYZA PRODUKTU ELEKTRONICKEHO BANKOVNICTVI

V dalsim bodé¢ praktické Casti se budu zabyvat porovnanim nabizenych produkti elektro-
nického bankovnictvi v péti nejvétsich Ceskych bankach, z hlediska jeho kvality a ceny.
Bude se tedy jednat o produkty Komeréni banky (KB), Ceskoslovenska obchodni banka
(CSOB), Ceské spotitelny (CS), GE Money Bank (GE) a Raiffeisenbank (RB).

Pro porovnani byly zvoleny platebni a kreditni karty, internetové bankovnictvi, telefonni
bankovnictvi a mobilni bankovnictvi — smartbanking. Sluzby budou porovnavany v ramci
osobnich Géth pro béznou retailovou klientelu. Nebudou tedy zahrnovany studentské a fi-
remni ucty.

K porovnani byly vyuzity informace z cenikt sluzeb a produktt a sazebnikl, vefejn¢ umis-

ténych na webovych strankach kazdé z bank a také vlastni zkuSenosti.

4.1 Platebni karty

4.1.1 Debetni karty Kk osobnim u¢tim

K porovnani debetnich karet vydavanych k osobnim uctiim jsem zvolila zakladni typy em-

bosovanych karet kazdého penézniho ustavu.

Tab. 1 Piehled debetnich karet k osobnim u¢tim (zdroj: vlastni zpracovani)

Nazev karty Nazev konta
Embosovana karta VISA nebo MasterCard MiijUdet
VISA Classic Osobni konto
VISA Classic CSOB Konto
MasterCard CSOB Aktivni konto
MasterCard Standard Genius
Debit MasterCard STANDARD eKonto KOMPLET
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Tab. 2 Srovnani poplatki k debetnim kartam (zdroj: vlastni zpracovani)

Ro¢ni poplatek (K¢) 0/490 | 0/400 | 0/540 | 0/540 | 0/708 | 0/780
Bezkontaktni platby ne ano ne ne ano ano
Platby na internetu ano ano ano ano ano ano
CashBack (K¢) zdarma | zdarma | zdarma | zdarma | zdarma | zdarma
Vybér z bankomatu (K¢) 9 6 6 6 15 zdarma
Vybér z bankomatu u jiné
. 39 40 35 35 40 zdarma
banky v CR (K¢)
1%
) 150+ | 150 + 1% 150 +
CashAdvance (K¢) min. 65 )
0,5% 0,5% | min. 30 | 0,5%
100
Zména PIN v bankomatu
50 6 zdarma | zdarma 49 39
(Ko)
Dotaz na ziistatek
2,50 | zdarma | zdarma | zdarma | zdarma | zdarma
v bankomatu (K¢)

Embosované karty se od téch elektronickych lisi predevSim v plasticky vytvarovanych

udajich. Jejich uplatnéni je vétsi nez u Kkaret elektronickych, zejména jsou akceptovana

vétsim poctem obchodnikti a je lepsi si je brat s sebou do zahranici, jelikoz je ¢asto v ramci

téchto karet poskytovano i cestovni pojiSténi.

Roc¢ni poplatek u kazdé z karet je uctovan, pokud neni karta soucésti bézného uctu. Vétsina

klientd si ale bere platebni kartu pravé jako prostiedek placeni, tudiz je jeji cena zahrnuta

v poplatku za konto.
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Komer¢ni banka nabizi Embosovanou kartu VISA nebo MasterCard jako soucasti balicki
MujUcet, Konto G2.2. nebo Top nabidka. CSOB a Raiffeisenbank jsou jedinymi bankami
Z péti vybranych, které poskytuji svym klientiim vybér ze dvou embosovanych platebnich
karet, a to VISA Classic nebo MasterCard. U CSOB je ptrednostné k Gétim vystavovéana
karta MasterCard, ta pak poskytovana napiiklad k CSOB Kontu nebo CSOB Aktivnimu
kontu, kde si klienti mohou také vybrat ze tfi riznych designt karty. Pokud ma klient za-
jem o kartu VISA je to na jeho domluvé s pobockou. Raiffeisenbank ma pak v ramci
eKonto KOMPLET jednu kartu zdarma a zalezi, jestli klient preferuje znatku VISA nebo
MasterCard. U GE Money Bank je mozné si poridit kartu k béznym uétim Genius. Pokud
je karta vydana k Osobni ucet Ceské spofitelny, Gétuje se v ramci mésiéni ceny tohoto
uétu. Ceska spofitelna nabizi, stejné jako CSOB, kartu VISA Classic a vydava ji k Osobni
et CS a Osobni konto CS.

Karty pro bezkontaktni platby zacinaji byt v dneSni dob¢ standardem, i pies to se najdou

banky, které je zatim neposkytuji, jako naptiklad Komeréni banka nebo CSOB.

Naopak sluzbu CashBack nabizi vSechny uvedené banky. Podstatou je vybrani penézni
hotovosti prostfednictvim pokladny obchodu, kde klient nakupuje, a ktery je oznacen lo-
gem CashBack. Je nutné zaplatit kartou nakup vétsinou kolem 300 K¢ a nasledné je mozné

si vybrat hotovost, maximaln¢ vSak do vysky 1500 K¢.

Dulezitym faktorem pii vybéru uctu a k nému platebni karty, je poplatek za vybér z ban-
komatu. Raiffeisenbank ma v ramci tarifu eKonto KOMPLET vybér z bankomati RB i
jinych bank zdarma. Klienti bez tohoto konta maji prvni dva vybéry zdarma a dal$i nasle-
dujici za 9,90 K&, u jiné banky dokonce 39,90 K¢. Komeréni banka piisla z konceptem
MojeOdmény, ktery ma klienty motivovat k ¢ast&jsimu placeni kartou u obchodnika. Spo-
¢iva v jednoduchém principu, kolikrat klient zaplati kartou, tolikrdt mam v mésici vybér
z bankomatu zdarma. Poplatek 9 K¢ za vybér je nejdifive klasicky nauctovan, ale

V nésledujicim mésici vracen, pravé v ramci odmén.

Pojem CashAdvance zahrnuje vybér hotovosti na piepazce banky. Je vétSinou sloZzen
z fixni ¢astky a k ni je pfipoctena variabilni slozka procenty z vybirané Castky. Jak je ziej-
mé z tabulky, nejvice klienti zaplati pfi vybéru hotovosti u Raiffeisenbank a CSOB.

Jak je uvedeno v tabulce, Komer¢ni banka, jako jedina, G¢tuje poplatek za zjisténi aktual-

niho ztstatku prostfednictvim bankomatu. Tento poplatek je mnoha lidmi povazovan za

zcela zbyte¢ny a v lonském roce dokonce vyhral soutéz o nejabsurdnéjsi bankovni popla-


http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_115.xml
http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_115.xml
http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_115.xml
http://www.csas.cz/banka/content/inet/internet/cs/open_product_107.xml
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tek. Komer¢ni banka se ale brani, ze touto cestou chce své klienty motivovat k vyuzivani

sluzeb ptfimého bankovnictvi a elektronické komunikaci.
Zhodnoceni

V disledku rozvoje bezkontaktnich plateb jsem pro mé doporuceni vyloucila Komercni
banku spoleéné s CSOB a jejich nabizené karty. Vhodnou kartou by mohla byt karta Raif-
feisenbank vydavana k u¢tu eKonto KOMPLET, které je pfi aktivnim vyuZzivani za mé&sic-
ni cenu 129 K¢, pfi neaktivnim pak 250 K¢. Klient si mize zvolit mezi VISA a MasterCa-
rd, coz povazuji za vyhodu. Ovsem aktivni vyuzivani zahrnuje soucet ptichozich plateb na
uctu alespon 25 000 K¢ mésicné a zaroven minimalné téi odchozi transakce uskute¢néni
Vv mésici, oz by pro béZné obéany nemuselo byt snadné. Proto bych jako nejlepsi variantu
volila VISA Classic od Ceské spofitelny, vydavanou k jejimu kontu Osobni konto, které

vychazi na 120 K¢ mésicné.

4.1.2 Kreditni karty

Pro porovnani kreditnich karet byly vybrany nasledujici embosované Kkarty. Nejedna se o
karty pro studenty, ani nabizené ve spolupraci s obchodnimi partnery. Také to nejsou karty,

které by byly zcela zdarma nebo naopak ty pro movitéjsi klientelu. Opét byly vybrany ty,

které mize mit klasicky retailovy klient banky.

Tab. 3 Piehled kreditnich karet (zdroj: vlastni zpracovani)

Nazev karty

A karta

Kreditni karta Odména
CSOB Kreditni karta MasterCard Standard

MoneyCard Plus

STYLE karta
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Tab. 4 Srovnani poplatkil ke kreditnim kartdm (zdroj: vlastni zpracovani)

KB ’ ¢S | CSOB = GE ’ RB
Roc¢ni poplatek za kartu zdarma | zdarma | zdarma | zdarma | zdarma
Sprava a vedeni uvérového
59 39 42 49 59
uctu (mésic v K<)
1% min. 6+
Vybér z bankomatu (K¢) 19 59 70 + 1%
30 1,5%
Vybér z bankomatu jiné ban- | 1% min. 35+
40 89 70 + 1%
ky (K¢) 100 1,5%
1% min. 150 + 100 +
CashAdvance (K¢) 65 80+ 1%
100 1,5% 1%
CashBack (K¢) zdarma | zdarma | zdarma 15 10
Dotaz na ziistatek
2,50 zdarma | zdarma | zdarma | zdarma
Vv bankomatu (K¢)
0,25%
Pojisténi schopnosti splacet X 0,49% X 69 oo
mesicné
Urokova sazba (%p. a.) 19,90 23,88 19,90 25,08 22,56
Beziirocné obdobi (den) az 45 az 55 az 55 az 50 az 50
Uvérovy limit (tis. K¢) az 250 az 200 az 250 az 150 | 10-300

Banky nabizi karty bez nutnosti platit ro¢ni poplatek, ale samoziejmé& si Uctuji za spravu

uvérového uctu. VSechny banky uvadéji poplatek v ramcei mésice, az na CSOB, ktera ma

kartu v ramci Aktivniho a Exkluzivniho konta zdarma, jinak za ni klienti zaplati 500 K¢

ro¢né (zaokrouhlen¢ 42 K¢ mésicn¢). I dalsi banky nabizi kreditni karty zdarma ke svym

kontim, naptiklad Raiffeisenbank k jejimu eKonto KOMPLET. Pokud klienti eKonto ne-

maji, maji moznost slevy za kartu a to 1% z nakupu v piipadé utraty u obchodnika pod

10 000 K¢ v ptedchozim mésici, nebo 2% z nakupu u obchodnika nad 10 000 K¢, maxi-

maln¢ ale 500 K¢&. Komer¢ni banka si stanovila podminku pro to, aby mohl mit klient kartu
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zdarma, a to, ze bezhotovostni platby uskutecnéné prostfednictvim karty za dany mésic

musi piekrocit 3000 K¢, k této karté neni nutné mit veden bézny u banky.

U kreditnich karet nejsou vybéry z bankomatu zpoplatnény stejné jako u karet debetnich.
Casto je poplatek vypo¢itavan procentualné z vybirané &astky. Napiiklad Komeréni banka
ma poplatek 1% z vybirané &astky, oviem minimalné 30 K¢&. Jedina Ceska spofitelna a GE
Money Bank maji fixni sazbu. Stejné je tomu i pfi vybérech z bankomatii jinych bank

v tuzemsku.

Jestlize bude klient potiebovat vybrat kartou prostiednictvim piepazky své banky, ptijde
ho to docela draho. Nejméné zaplati u Ceské spofitelny a to 65 K&, ostatni banky si G&tuji

op¢t fixni ¢ast poplatku a k nému variabilni slozku vyjadienou procentem z ¢astky.

Piekvapenim u srovnavani vybranych kreditnich karet miize byt poplatek za CashBack. U
debetnich karet je tato sluzba nabizena vS§emi bankami zcela zdarma, ale u kreditnich karet
je tomu trochu jinak. Konkrétné u bank GE Money Bank a Raiffeisenbank, které si ti¢tuji

poplatek za vybér prosttednictvim pokladny v obchodu 15 a 10 K¢.

Co se pojisténi schopnosti splacet tyce, klienti jej mohou vyuZit jako doplitkovou sluzbu ke
karté u Ceské spofitelny, GE Money Bank a Raiffeisenbank. Opét je ¢astka dana bud’ fixné
nebo variabilné a to napiiklad 0,49% u Ceské spotitelny, kdy je poplatek vypo&itavan
z dluzné castky na konci ucetniho cyklu a jednad se o Soubor pojisténi A, tedy pojiSténi
pracovni neschopnosti, invalidity a smrti. Podobn¢ je na tom Raiffeisenbank, kde se popla-

tek pocita z aktudlni dluzné ¢astky v daném mésici a opét se jedna o Soubor pojisténi A.

Urokové sazby se u téchto typti kreditnich karet pohybuji okolo 20%, nejvyssi tirokovou
sazbu ma GE Money Bank a to 25,08%, nejnizsi pak Komeréni banka a CSOB shodné
19,90%. Raiffeisenbank rozdéluje trokovou sazbu pro hotovostni transakce 22,56% a bez-
hotovostni transakce 17%. Ziejmé chce sméfovat klienty k vyuzivani karty predev§im pro

placeni a praci s bezhotovostnimi penézi.

Beztro¢né obdobi je velmi dilezity pojem pii uzivani kreditnich karet. V praxi to zname-
na, ze pokud si klient vyuzije urcity obnos penéz z kreditni karty a vrati jej pravé v tomto
bezurocném obdobi, nejsou mu uctovany zadné uroky. V podstaté si bezplatné piij¢i peni-
ze. Beztirocné obdobi se pohybuje vétSinou v ¢asovém useku az 50 dni. Pozor si klienti ale
musi dat na velmi ddlezité slovo ,,az*“. Neznamena to totiz, Ze kdyz si klient vybere penize,

tak ma 50 dni na jejich bezplatné vraceni. Pocatek kazdého bezliro¢éného obdobi maji ban-
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Ky vétSinou stanoveny na pevny datum a od n¢ho bézi pravé udavana doba 50 dni. Jestlize

si klient vybere penize v puli tohoto obdobi, logicky se mu doba na vraceni penéz zkrati.
Klient si na kreditni karty téchto bank mtzou pujcit ¢astky okolo 200 tis. K¢.

Poskytovani kreditni karty je pro banky soucast jejich aktivnich operaci, stejné jako vSech-
ny dalsi uvérové produkty a tak se neni ¢emu divit, ze se snazi svym klientliim nabidnout tu
nejlepdi kartu. Casto ktomu vyuZzivaji i nejriizngjsich lakadel typu spoluprace
S obchodnimi partnery a slevové akce. A tak naptiklad GE Money bank nabizi az 20% zp¢t
za nakup u partnerti programu bene+ (Datart, Benu 1ékarna, CK FISHER apod.) nebo 1%
zpét za kazdy nakup kdekoliv jinde i na internetu a v zahrani¢i. Komer¢ni banka propojila
kreditni kartu s penzijnim spofenim a garantuje svym klientim pftipsani 1 % ze vSech bez-
hotovostnich transakci kartou ti€et penzijniho spoteni (III. Pilif) u KB Penzijni spolecnosti.
Nebo banky nabizi také slevy s programem Sphere card. Ty pak mizou byt vyuZity pii
nakupech zboZi i sluzeb z riznych oborti v kamennych prodejnach a e-shopech v celé CR i

SK.

Kreditni karta mize byt dobry sluha, ale také Spatny pan. Je nutné ji chytfe vyuzivat a
dobfe si pohlidat jednotlivé terminy na jeji doplaceni, protoZe troky pravé na kreditni karté

jsou jedny z nejvyssich.
Zhodnoceni

Z hlediska ceny za spravu a vedeni tivérového uctu vysla nejlevnéji Kreditni karta Odména
od Ceské spotitelny. Ta ma vyhodou i v tom, Ze jednotlivé poplatky jsou pevné dané a kli-
ent ma ihned ptehled, kolik zaplati. Neni tak nutné pocitat procentem, kolik bude platit
navic k fixni slozce poplatku. Nabizi pojisténi schopnosti splacet a klient miize vyuzit aveé-
ru az do vyse 200 tis. K&. Urokova sazba je vy$§i neZ u ostatnich bank, ale zato ma dlouhé

bezliro¢né obdobi. Klientim uvazujicim o kreditni kart¢, bych doporucila tento produkt.

4.2 Internetové bankovnictvi

Kazda banka mé své internetové bankovnictvi, které nabizi klientovi nespocet sluzeb, jez
muze vyuzivat z pohodli domova 24 hodin denné. Internetové bankovnictvi pfinasi velkou
usporu cCasu, ktera je v dneSni uspechané dobé vyhodou. Kazda banka se snazi, aby jeji
klienti maximaln¢ vyuzivali pfistupu ke svym G¢tim pravé pomoci internetu, hlavné kvili

niz§im nakladtm jak pro banku, tak i samotného klienta.
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Tab. 5 Srovnani internetového bankovnictvi (zdroj: vlastni zpracovani)

) SERVIS | InternetBan- | Internet | RB Internet-
MojeBanka ) )
24 king 24 Banka Banking
zdarma zdarma zdarma zdarma zdarma
39 25/100 zdarma 49 90

Komeréni banka nabizi v ramci vétiny svych bali¢kil k b&Znym uétim (pi. MajUcet) in-
ternetové bankovnictvi zdarma. Pokud klient nevyuzije balicku, je mu mési¢né uctovana
Castka 39 K&. Klient Ceské spofitelny u sporozirovych uétd zaplati za SERVIS 24 — Inter-
netbanking 25 K& mésiéné, a pokud maji bézny tcet pak 100 K& mésiéné. U CSOB je
mozné mit Internetbanking 24 zdarma, ale je poskytovan pouze v kombinaci se sluzbou
CSOB Linka 24, ktera uZ je zpoplatnéna, a to cenou 40 K& nebo cenou 20 K& na kazdou
zmocnénou osobou k tctu (plati v kombinaci s jinou sluzbou elektronického bankovnictvi).
U GE Money Bank je Internet Banka zdarma v piipad¢, Ze je vedena pouze ke spoficimu
uctu Genius a/nebo Genius II. V ostatnich pfipadech je uctovan poplatek 49 K¢ mésicné.
Raiffeisenbank nabizi internetové bankovnictvi za 90 K& mési¢né, pokud ale klient splni
vérnostni vyhody (podminkou pro jejich dosazeni jsou bud’ pfichozi platby alespon 25 000
K¢ mésiéné, nebo depozita v bance ve vysi minimalné pal milionu korun), muze jej mit

zdarma. V této cené ma klient i piistup k telefonnimu bankovnictvi.
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Tab. 6 Srovnani poplatki k internetovému bankovnictvi (zdroj: vlastni zpracovani)

CS CSOB GE RB

1,50 2 2,50 4

zdarma | zdarma | zdarma | zdarma

X X X 15

100 100 X zdarma
5 6 6 zdarma
2 3 6 4

125 100 160 100

GE Money Bank ma dle souc¢asného sazebniku v ramci vedeni Kont Genius prvnich 50
potvrzovacich zprav v mésici zdarma. V ramci vedeni Konta Genius Gold jsou vSechny
zpravy zdarma, tudiz za né€ klient nemusi platit 2,50 K¢. U ostatnich bank je poplatek dany

jednorazove.

Jak si mizeme vSimnout, Komer¢ni banka a Raiffeisenbank maji opétovné vygenerovani a
zaslani bezpecnostnich idaji zdarma. VyuZivaji totiz k ptihlaSeni hesla a osobni certifikaty
oproti Ceské spofitelné a CSOB, které klientiim vydavaji PIN kod. U GE Money Bank se
klienti ptihlasuji pomoci ID a hesla, pokud si Klient nepozada o vyuzivani Internet Banky s
certifikaty.

Komer¢ni banka ma jako soucast svych balickl pfichozi transakce zdarma, jakmile ale
Klient balicek nema, za kazdou transakci, ktera mu dojde, zaplati 5 K¢ a pokud je z jiné
banky, pfipoétou se mu 2 K¢ za mezibankovni platebni styk. Proto je pii ¢astéjSich plat-
bach lepsi vyuzit balicek transakci (vSechny odchozi i ptichozi platby zdarma) za mésicni
¢astku 39 K¢. Odchozi platby v rdmei balicku Mij ucet (osobni Gcet) stoji 6 K&, nezavisle

na tom, jestli se jedna o doslou platbu z domaci nebo jiné banky. Pokud klient ale balic¢ek
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nema, za polozku zaplati jen 4 K& Na 6 K¢ se ale dostane opét, jakmile bude piichozi
platha z jiného uctu, v ramci dvoukorunového poplatku za mezibankovni platebni styk.
Tento poplatek ma vétSina bank, jelikoz jsou Gty pro mezibankovni platebni styk vedeny
v Ceské narodni bance a zpracovava je systém CERTIS (Czech Express Real Time Inter-

bank Gross Settlement system).

CSOB si uétuje za odchozi platby 3 K¢&, to ale neplati v ptipadg, Ze si klient pievadi z jed-
noho svého uctu na druhy, pak ma platby zdarma. Tato banka diive nabizela bali¢ek trans-
akci, kde byly vSechny tuzemské ptichozi platby, tuzemské odchozi platby zadané elektro-

nicky a vybéry z bankomatti CSOB v CR za zvyhodnénou cenu, uz ho ale nenabizi.

U GE Money Bank je mozné k uctu Konto Genius Start zakoupit transakéni bali¢ek (pfi-
chozi a odchozi platby) za 26 K&.
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V nasledujici tabulce jsou uvedeny sluzby, které je mozné vyuzit v internetovém bankov-

nictvi, a co vSechno si klient mtize pies internet sjednat.

Tab. 7 Srovnani funkci internetového bankovnictvi (zdroj: vlastni zpracovani)

W

KB CS | CSOB GE RB

ano ano ano ano ano
ano ano ano ano ano
ano ano ano ano ano
ano ano ano ano ano
ano ano ano ano ano
ano ano ano ano ano
ne ano ne ano ano
ano ano ano ano ano
ano ano ano ano ano
ano ano ne ne ne

Jak z tabulky vyplyva, naprostym standardem nabidky dnes$niho internetového bankovnic-
tvi uz je provadéni domacich a zahrani¢nich plateb, ¢erpani kontokorentu, ovladani spofi-

ciho U¢tu nebo tieba dobiti mobilniho telefonu.

VétSina bank nabizi svym klientiim moZznost si stdhnout elektronické vypisy, namisto zasi-
lani papirovych vypist prostfednictvim posty. Divod je jednoduchy, pro banku i klienta je
tato sluzba levnéjsi. Banky si totiz zacaly uctovat poplatky praveé za papirové vypisy, proto,
aby klienty ,,motivovaly* k vyuzivani internetového bankovnictvi a elektronickych vypisi,
které jsou samoziejmé zdarma. E-vypisy je mozné si stahovat ve formatech PDF nebo
TXT, pro firmy jsou tu pak specidlni formaty, které mizou rovnou zanést do svych ucet-

nich systému.
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Na terminované vklady u CSOB a Komeréni banky lze nahlédnout, ale jejich navyseni
nebo prevod na bézny ucet probiha az na pobocce, na rozdil od konkurence, kterd tyto

sluzby zvlada pies internetové bankovnictvi.

Co se tyCe uverh, pujcek, kreditnich karet ¢i kontokorentti, zadosti o jejich zfizeni jsou uz
béznou soucasti internetového bankovnictvi. Klienti GE Money Bank si mohou zazadat o
Expres pujcku, kterou je mozné po jejim piijeti bankou také podepsat a nemusi tak viibec

chodit na pobo¢ku, stejné tak i u Ceské spofitelny.

Pokud se klient piihlasi do InternetBanking u Raiffesisen Bank a je piedschvaleny
na nékterou z uvedenych moznosti v tabulce nize (podminkou je si nechavat zasilat na ucet
hlavni pfijmy), mize si produkt sjednat, aniz by musel na pobocku a penize bude mit na
uctu nejpozdéji nasledujici pracovni den. JestliZe se klientovi zddna nabidka nezobrazi, ma
moznost vyuzit Rychlé pajcky, na druhy den pak musi donést na pobocku potiebné doku-

menty a podepsat smlouvu.

PRAVETED VAT RAVE [P ROIASIVANF I PRAVEN]

Spotrebitelsky (ver ve wsi 150 000,00 K&

Povoleny debet ve wsi . 30000,00 KE

Poskytnuti kreditni karty ve vysi az 80 000,00 Kc

Chcete-li kombinaci obou, kontaktujte svého hankére
Nabidka Gver( v této vysi plati do 30.92009

Obr. 9 Nabidka uvéra k okamzitému ¢erpani (zdroj: Demoverze klientského
systému Raiffeisenbank, ©2008-2013)

Komercni banka §la jesté dale a poskytuje svym klientim moZnost zazadat si online také o
hypotéku. Staci jen vyplnit potfebnou zadost, kterd je ndsledné¢ odeslana bankovnimu po-
radci, ktery bude na jejim zaklad¢ klienta kontaktovat. Jinak si klient také mlze sjednat
spotiebitelsky uveér, ¢i pujcku, bez nutnosti chodit na pobocku, sta¢i smlouvu jen elektro-

nicky podepsat po jejim schvaleni.
Zhodnoceni

Pokud porovname poplatek za vedeni internetového bankovnictvi, klienti CSOB zaplati 20
K& mési¢né, ale musi zaroven vyuzivat sluzbu CSOB Linka 24. Komeréni banka jej vétsi-

nou poskytuje v ramci ucth zdarma. Jelikoz je predpokladem, ze klient bude u banky vyu-
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Zivat nejdiive uéet a nasledné internetové bankovnictvi, doporuovala bych MajUget, ktery
vychazi na 68 K¢ meésicné a pokud jej klient aktivné vyuziva, mize jej mit dokonce zdar-
ma. K nému pak sta¢i prikoupit balicek transakci za 39 K¢ a neni nutné se starat o dalsi
poplatky za transakce. | prostfedi internetového bankovnictvi je zdafilé. Nedavno proslo

razantni zménou a tak se v ném klienti mohou Iépe orientovat.

MojeBanka nabizi spoustu funkci a moznosti, jak efektivné vyuzit sviyj ucet. 1 z hlediska
zabezpeceni, je na velmi dobré urovni. K ptihlaseni je nutny certifikat ulozeny na externim

zafizeni a heslo. Transakce jsou potvrzovany autorizacnimi sms.

V4§ certifikd vypri 12.11.2012,13:30 @ & @&

= K B Chci zobrazit produkty pro | VEechny majiele El Prodloufit ~ Zménit heslo Odhlasit
P cnofeni B
(1] i TuE Spofeni a - Mastaveni /4
- Doma iy Ryl oty ey investice Epican oznameni
MojeBanka vas vitd. vaie posladni pfihlageni probéhlo ve Etvrtek 18. 6. 2012, 10:22:43 Chci novy produkt (111} EE = | o
P Frantifex Koudelka [obiéan) FrantiZek Koudelka [cbéan) Frantiiek Koudelka {oban) . Frantiiek Koudelka (oban)
@ Mijiget & w Optiméini pitjéka & & Lady karta & @ ¥ spofici konto &
34-32277676/0100 65-1087345672/0100 98-2354769809/0100 28-1204637329/0100
BéZny zustatek Wyie pristi splatky Cerpana Eastka Limit kreditni karty B&Zny zlstatek
43 274,50 CZK 4 573,67 CZK 4520,98 CZK 50 000,00 CZK 35 687,54 CZK
Posledni transakce Zbjvajici Eastka ke 278 234 68 CZK Posledni zauétované transakce Posledni transakce
10.8. 2012 -235,00 CZK e 12. 6. 2012 230,00 CZK 13.6.2012 6
-1 878,00 GZK Datum pristi splatky 3.8.2013 1 240,00 GZK
458,98 9. 8. 2012 2050,98 CZK
Pfikaz k Ghradé Historie transakci Historie transakci Historie transakci Detail karty Prevést z (Etu Pievéstna itet
Dobiti mobilu Karty k Gétu 55}.aj|m transakce Historie transakci
Schranka Vie= S ndmi b Oblibené poo

Mame pro vas pfipraveny... Se nemusite

Lorem ipsum dolor sit amet consectetuer egestas vitae h‘jt {}VIL”ET
diam at Aenean. Dolor at. B

ve vlastnim

Obr. 9 Demoverze MojeBanka KB (zdroj: Sablony pfimého bankovnictvi KB,
©2013)

4.3 Mobilni bankovnictvi

Mobilni bankovnictvi nebo také smartbanking je v dnes$ni dobé velkou novinkou. Souvisi
zejména s rozvojem ,,smartphonii* tedy chytrych telefonti. Mobilni bankovnictvi mélo po-
stupny vyvoj, ktery zac¢al u GSM bankingu, nasledovala Java banking az po dneSni Smart-
banking. Na konci minulého roku vyuzivalo mobilni bankovnictvi mezi 100 a 150 tis. kli-
entl, coz je zatim jeste stale velmi malé Cislo. Banky ale investuji do vyvoje aplikace mo-

bilniho bankovnictvi nemalé penize a snaZzi se tak prilakat tfteba i nové klienty.

Mobilni bankovnictvi ur¢ité neni pro kazdého. Vzhledem k trendu starnuti populace, je

pochopitelné, ze tato sluzba je doménou predevsim mladych lidi. Ovladani je ale Casto
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velmi jednoduché a piehledné, tak aby bylo co nejvice ucelné. Klientovi sta¢i vlastnit pou-
ze chytry telefon a danou aplikaci pro jeho platformu. Banky zatim nejvice vyuzivaji plat-
formy iOS a Android. Trochu pozadu je stale jest¢ Windows Phone, ale uz i pro néj se pii-

pravuji verze aplikaci, ma je tieba Era nebo CSOB.

Tab. 8 Srovnani mobilniho bankovnictvi (zdroj: vlastni zpracovani)

Mobilni banka 2 zdarma zdarma

CS SERVIS 24 Mobilni banka zdarma zdarma
CSOB CSOB SmartBanking zdarma zdarma
GE Internet Banka v mobilu zdarma zdarma
“ Mobilni eKonto zdarma zdarma

Mobilni bankovnictvi je produkt, ktery banky v pfevazné mife poskytuji svym klientim
zdarma, ale Casto je jeho zfizeni podminéno soucasnym uzivanim internetového bankov-
nictvi a S tim souvisejicich poplatkt. Je tomu tak u Komer¢ni banky, kdy je Mobilni banka
2 dostupna pouze v kombinace MojeBanka nebo MojeBanka Business. Podobné je na tom
CSOB, kdy se sluzba poskytuje se sluzbou CSOB Linka 24. Poplatek za vedeni je pak
v piipadné Ceské Spofitelny a GE Money Bank zahrnut v poplatku za SERVIS 24 a Inter-
net Banka.

Prostiednictvim mobilniho bankovnictvi mohou klienti vSech uvedenych bank obsluhovat
svilj ucet témer stejné jako pies internet. Je mozné zadavat piikazy k platbég, zjiStovat zi-
statek na uctu a transak¢ni historii, vyhledavat nejbliz§i bankomaty a pobocky, a mit po
ruce kontakty na zablokovani karty, infolinku apod. Aplikace maji vétSinou velmi jedno-
duché a ptehledné prostiedi, které neni problém ovladat a zvladnou jej tak i méné technic-

ky nadani uZzivatelé.

Mobilni aplikace bank samoziejmé nejsou totozné, kazda banka se snazi, aby méla néco
navic. Velmi se v sou¢asné dobé rozmohly tzv. ,,QR platby*, kterou jsou podrobnéji po-
psany V teoretické &asti. Klienti jich mtizou vyuzit naptiklad u Komeréni banky, CSOB
nebo Raiffeisenbank. Ceska spofitelna a Komeréni banka umoziiuji také naskenovani slo-
zenky pomoci mobilniho telefonu a nasledné pieneseni vSech potfebnych udaji

k provedeni platbé. Neni tedy nutné opisovat vSechny udaje ruéné. Klienti GE Money
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Bank si mohou prostfednictvim mobilniho bankovnictvi zapnout nebo vypnout internetové
transakce na karté a Raiffeisenbank umoznuje provést zadost o piedschvaleny avér (osobni

pujcka, kontokorent, kreditni karta) bez nutnosti navstévy pobocky.

CSOB je jedinou bankou, ktera mobilni bankovnictvi nabizi i pro platformy Windows

Phone a Windows 8, ostatni banky preferuji pouze Android a Apple iOS.

Snad nejvice s moznosti obsluhovat sviij ucet pomoci chytrého telefonu otdlela Komeréni
banka, jeji propojeni s aplikaci MojeBanka bylo mozné az v 1ét¢ loniského roku. Ale o to
ma jeji aplikace vice funkci. Oproti konkurenci si klient mtze vytvoftit vlastni QR kod pro
piijem plateb na ucet S moznosti odeslat pies email nebo MMS anebo sdilet pomoci apli-
kaci instalovanych v telefonu (Facebook, Twitter, apod.). Dlouho ale nebylo mozné zasilat
platby na libovolny ucet. Klient si v internetovém bankovnictvi musel predvolit, na jakeé
uéty muize zasilat penize z mobilu. Pfanim zakaznika a snad i tlakem konkurence byla na-
konec tato funkce rozsifena na moznost plateb na libovolné ucty. Telefon je tieba sparovat
s internetovym bankovnictvim, stejné jako napiiklad i u Ceské spofitelny, tudiZz neni moz-
né, aby nékdo platil z jiného telefonu. K piihlaseni je pak potfeba nejcastéji piihlasovaci

jméno ¢i ID a heslo.

U této formy elektronického bankovnictvi neni logicky moZné zabezpe€eni pomoci exter-
niho certifikatu, proto je vyuzivan napiiklad Smartphone elektronicky kli¢, se kterym pfi-
Sla Raiffeisenbank. Ten se vytvoii v pribéhu aktivace Mobilni eKonto, ktera probiha zaro-
venl v prostfedi internetového bankovnictvi a zaroven v aplikaci instalované na mobilnim
zafizeni. GE Money Bank podminuje potvrzeni kazdého aktivniho pozadavku zadani mo-
bilniho klice, které je zaslan na registrovany mobilni telefon. Klienti si také mohou volit

maximalni denni limit pro platby pfes mobilni bankovnictvi.
Zhodnoceni

Nelze konkrétn€ stanovit, kterd banka nabizi nejlepsi smartbanking. Co se poplatki tyce,
jsou vSechny zdarma, vétsinou v kombinaci s internetovym bankovnictvim. Pii doporu¢eni
bych se obratila na zhodnoceni internetového bankovnictvi vzhledem k tomu, Ze ceny za
transakce jsou stejné. Pak by na tom cenové byla nejlépe Ceské spofitelna. Osobné bych
ale volila spise Komer¢ni banku, vzhledem k tomu, ze ma v ramci svého smartbankigu

k dispozici Sirokou nabidku sluzeb a moznosti prace s ictem.



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 49

4.4 Telefonni bankovnictvi

Telefonni bankovnictvi poskytuje moznost obsluhovat ucet 24 hodin denné€ 7 dni v tydnu.
Klienti mohou vyuzit jak odborného bankovniho poradenstvi, tak obsluhovat svilij Gcet a
zadavat platby. Kontakt probiha pfimo s telefonnim bankétem nebo prostfednictvim hlaso-
vého automatu, kdy si pomoci klavesnice klienti voli, o jakych produktech chtéji ziskat

potiebné informace.

Bankovni poradenstvi maji pod zastitou Vv pfevazné mite call centra jednotlivych bank, kde

pracuji vyskoleni telefonni bankéfi.

Tab. 9 Srovnani telefonniho bankovnictvi (zdroj: vlastni zpracovani)

Expresni linka zdarma 39
CS SERVIS 24 Telebanking zdarma 25/100
CSOB CSOB Linka 24 zdarma 40/20
GE Telefon Banka zdarma 49
“ Telefonni bankovnictvi zdarma 80

Tento typ elektronického bankovnictvi uz neni natolik vyuzivany, jako byval. Od dob roz-
voje internetového bankovnictvi a ptichodu chytrych telefonti zacal upadat. Pro banky je
samoziejmé mén¢ nakladné, kdyz klienti obsluhuji svlij ucet sami, neZ kdyz jsou tieba tele-
fonicti bankéfi. Tudiz 1 poplatek za vyuzivani telefonni bankovnictvi neni nejniz§i. Samo-
ziejmé byva opét Gasto soudasti balickd. Pokud klienti balidek nemaji, u Ceské spofitelny
si zaplati 25 K¢ mésicné v pripade sporozirovych ucti a dokonce Ctytikrat vice pokud maji
b&zny Gdet. CSOB si uétuje 40 K& mésicng, ale v kombinaci s jinou sluzbou elektronického
bankovnictvi o polovinu mén¢. 80 K& si musi klienti pfiplatit v ptipad¢ telefonniho ban-

kovnictvi Raiffeisenbank.

Ptes telefonni bankovnictvi je mozné klasicky zadavat platebni ptikazy, zadavat, menit

a rusit trvalé ptikazy k thrad¢, ziskavat informace o zdstatcich a pohybech apod.
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Telefonaty na linky telefonni bankovnictvi probihaji prostiednictvim bezplatnych cisel
zacinajici pred¢islim ,,800...“, jenom klienti Komer¢ni banky musi volat na ¢isla zpoplat-

néna dle tarifa jejich operatora.

Telefonni bankovnictvi v dnesni dob¢ slouzi opravdu pro ty, ktefi neovladaji internet nebo
maji pouze pevnou linku, ale na druhou stranu nechtéji chodit kvili kazdému ptikazu na
pobocku banky. Takhle mohou platit z pohodli domova a zaroven za né¢ veskerou praci

odvede telefonni bankér.
Zhodnoceni

Nejlevnégji vychazi Expresni linka Komeré&ni banky a CSOB Linka 24. V ramci telefonniho
bankovnictvi neni moc dat, kterd by se dala porovnat. Pokud klient chce obsluhovat ucet
pres sviij telefon a komunikovat s telefonnim bankéfem doporuovala bych pravé CSOB,
jelikoZ volani na Linku 24 je zdarma. Jak jiZ bylo feceno, klienti Komer¢ni banky plati za

hovory dle tarifu svého operatora.
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5 PREFERENCE KLIENTU V OBLASTI ELEKTRONICKEHO
BANKOVNICTVI

Soucasti bakalatrské prace je analyza preferenci klient v oblasti elektronického bankovnic-
tvi. Cilem je zjistit nejvyuzivanéjsi formu elektronického bankovnictvi a spokojenost kli-
entd. Na zaklad¢ vysledki bude doporucen produkt, ktery nejlépe odpovida obecnému

minéni a byl by nejvhodnéjsi pro splnéni pozadavku klient vybranych bank.

Ke zjisténi danych preferenci byl vyhotoven dotaznik, ktery je sloZen ze Sesti uzavienych a
jedné oteviené otazky a byl umistén na webové stranky www.facebook.com,

www.bankovnipoplatky.com a forum na www.finexpert.cz.
5.1 Vyhodnoceni dotazniku

Otazka €. 1 — Pouzivate elektronické bankovnictvi k obsluze svého uctu a platbam?

Tato otazka slouZila k rozdéleni respondenti do skupin dle vyuZivani elektronického ban-
kovnictvi. Cilem bylo zjistit, zda osloveni respondenti viibec formy elektronické bankov-

nictvi vyuzivaji.

Pouzivate elektronické bankovnictvi k
obsluze svého uctu a platbam?

2%1%

® Ano

B Ne

Radéji si zajdu do
banky, preferuji jednani's
bankovnim poradcem

97%

Graf 1 Otazka €. 1 (zdroj: vlastni zpracovani)

Je ziejmé, ze 97% dotazovanych zvolilo moznost ,,Ano®, tudiz k obsluze svého uétu elek-
tronické bankovnictvi vyuzivaji. Z celkového poctu oslovenych se jednalo o 117 lidi. 2 lidé

pak tento typ bankovnictvi nevyuzivaji vliibec. Pouze jeden clovek odpovédél, ze si radéji


http://www.facebook.com/
http://www.bankovnipoplatky.com/
http://www.finexpert.cz/
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zajde do banky, protoze preferuje jednani s bankovnim poradcem. Z otazek, které nasledo-
valy, vyplynulo, ze dotazovany byl dichodového véku a s vyuzivanim moderni techniky a

elektronického bankovnictvi pii manipulaci s jeho penézi nemél dobré zkusenosti.

Respondenti, ktefi odpovédé€li jinak nez ,,Ano®, mohli dale odpovidat az na zavérecné

otazky.

Otazka ¢&. 2 — Jakou formu elektronického bankovnictvi vyuzivate nejcastéji?

Jakou formu elektronického bankovnictvi
vyuzivate nejcastéji?

9%

M Platebni (debetni) kartu
Kreditni kartu

M Internetové bankovnictvi
Telefonni bankovnictvi

13%
B Smartbanking

Graf 2 Otazka ¢. 2 (zdroj: vlastni zpracovani)

Platebni a kreditni karty byly, stejn€ jako v analyze produkti elektronického bankovnictvi
na zacatku praktické ¢asti, pridany mezi formy elektronického bankovnictvi. V tomto pfi-
padé mohli respondenti volit pouze jednu moznost, i pies to, Ze vétSina z nich pravdépo-
dobné vyuziva vice téchto produkt. Cilem bylo ale zjistit praveé ten nejvice vyuzivany.
Tim je internetové bankovnictvi. Z celkovych 120 odpovédi, bylo celych 63 (53%) prave
internetbanking. Druhou nejvyuzivangjsi formou jsou platebni karty. Ty nejcastéji vyuziva
cela ¢tvrtina 30 (25%) dotazovanych. Kreditni karty jsou vyuzivany pouze 9% ze 120, tedy
16 lidmi.

Piekvapenim je 0 odpovédi pii preferenci telefonniho bankovnictvi. Tato skutecnosti muize
byt ptikladédna tomu, ze byl dotaznik umistén vylozené na internetové stranky a lidé, kteti

telefonni bankovnictvi pouzivaji nejvice, vétSinou internet moc nevyuzivaji.
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Zajimavy je i vysledek smartbanking. Tuto novou formu elektronického bankovnictvi nej-
Castéji vyuziva 11 dotazovanych, tedy 13%. Je vidét, Ze trend tohoto produktu ma stoupaji-

ci charakter a postupné jej lidé zacinaji vice vyuZivat.

Otazka ¢. 3 — U jaké banky vyuzZivate toto elektronické bankovnictvi?

U jaké banky vyuzivate toto elektronické
bankovnictvi?

Ceska sporitelna
B Komercni banka
m CSOB

Raiffeisen Bank

0,
9% 16% = GE Money Bank

M Jind

22%

Graf 3 Otazka ¢. 3 (zdroj: vlastni zpracovani)

U otazky ¢. 3 méli respondenti moZnost vybéru vice moZnosti, a to z diivodu toho, Ze ¢asto
lidé vyuzivaji vice bank neZ jen jednu. V odpovédich se Casto vyskytovala kombinace pra-
vé ,,velké” banky a jiné. Divodem téchto odpovédi miize byt rozmach mensich bank
Vv poslednich letech. Takové banky Casto nabizi na prvni pohled velmi vyhodné sluzby a
tak nekonzervativni klienti zkousi nové moznosti. Ov§em pievazovala odpovéd’ jen jedné

banky, ale nasly se 1 vyjimky v podobé¢ tiech.

Kupodivu volilo nejvic klienti pravé odpoveéd’ ,,Jina“ 36 (26%), z toho tietina, 12 lidi od-
povédélo ,,Jina* v kombinaci s dalsi bankou z péti nejvétsich. Po této odpovédi, volili re-
spondenti nejéastéji CSOB a Ceskou spofitelnu, shodné 30 (22%). Komeré&ni banka ziskala
22 odpoveédi (16%), GE Money Bank 12 (9%) a nejmén¢ Raiffeisenbank 8 (6%).
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Otazka €. 4 — Nakolik jste spokojeni s typem elektronického bankovnictvi, ktery vyuzivate

u sve banky?

Nakolik jste spokojeni s typem
elektronického bankovnictvi, ktery vyuzivate
u své banky?

5% 1%
11%
43% Velmi spokojen
Spise spokojen
m Spokojen
Spise nespokojen

B Nespokojen
40%

Graf 4 Otazka ¢. 4 (zdroj: vlastni zpracovani)

Tato otdzka slouzila pro zjisténi spokojenosti s danym typem elektronického bankovnictvi.
Nejvice dotazanych odpovédélo, ze je velmi spokojeno 52 (23%), spiSe spokojeno je 48
(40%) lidi a spokojeno 13 (11%). SpiSe nespokojeno je 6 (5%) respondentli a nespokojen
pouze 1 (1%).

Z odpovedi vyplyva, ze vétsina lidi je velmi spokojena ¢i spiSe spokojena.

Otazka ¢. 5 — Uved'te prosim diivod nespokojenosti, pripadné, co Vam v elektronickém
bankovnictvi chybi, a uvitali byste:

Na otazku €. 4 navazovala otazka dalsi, tentokrat oteviend. Respondenti mohli vyjadrit
sviij osobni ndzor na jejich spokojenost s elektronickym bankovnictvim. Dotazovani se

vyjadfovali zejména k internetovému bankovnictvi a to nasledovné:
CSOB:

e Nutnost zadavani sms kddu pii ptihlaseni, stacil by az pii ovétfeni platby.
e Absolutné neptehledné, jak orientace v uCtech a pohybech na nich, tak prehledy
vypist a také komplikované ptihlaseni.

e Absence plateb online pfevodem z i¢tu na Ucet.
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Komercni banka:

¢ Nemoznost identifikovat platbu ithned po ptipsani castky na ucet, ale az nésledujici
den, 1 kdyz jsou jiz penize v pouzitelném ziistatku na uctu.

e Pomalé bankovnictvi.
Ceskda sporitelna:

e Trvalé platby se nezobrazuji ihned, penize se strhavaji obvykle az po n¢kolika
dnech, tudiz chybi piesny pichled o stavu penéz na uctech.

e Historie pohybu na uctu je omezena jen na dva roky.

Nasledujici posledni dvé otazky dotazniku mély za ukol zjistit charakter respondenti, ktefi

dotaznik vyplnili.
Otazka €. 6 — Rozdeleni podle ekonomické aktivity

V této otdzce byli respondenti dotazani na jejich ekonomickou aktivitu, tedy zda pracuji,

studuji apod. Otazka mela vystihnout oblast lidi, ktefi nejcastéji vypliovali dotaznik.

V soucasné dobeé:

3% 3%

B Studuiji
B Pracuji
W Studuji i pracuji
Jsem na materské dovolené ¢iv

domacnosti

Jsem v dichodu
44% (invalidnim, starobnim)

Graf 5 Otazka €. 6 (zdroj: vlastni zpracovani)
Nejvice oslovenych lidi bylo pracujicich 52 (43%), hned poté studujicich 41 (34%) a stu-
dujicich, zaroven pracujicich 19 (16%). 4 lidé (3%) odpovéedéli, ze jsou na matefské dovo-

lené ¢i v domdcnosti a stejné tak v diichodu.
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Otazka ¢. 7 — Rozdeéleni podle veku

Posledni otdzka dotazniku se tykala véku. Cilem bylo pouze zjistit, v jakém vékovém roz-

mezi byli osloveni respondenti.

Kolik je Vam let?

5% 2%

B Méné jak 18
m 18-26
m27-40

27% 56% 41-50

51 avice

Graf 6 Otazka ¢. 7 (zdroj: vlastni zpracovani)

Jak je patrné z grafu, nejvice oslovenych bylo ve véku 18-26 let 67 (56%), nasledovalo 27-
40 let 32 (27%). 13 oslovenych spadalo do vékové kategorie 41-50 13 (11%). Nejméné pak
bylo mladsich 18 let 2 (2%) a starSich 51 let 6 (5%).

5.2 Zavérefna doporuceni

Z dotaznikového Setfeni vyplynulo, Ze dotazovani respondenti nej€astéji vyuZzivaji interne-
tové bankovnictvi jako formu elektronického bankovnictvi k ovladani svého uctu a praci

S bezhotovostni formou svych finan¢nich prostiedki.

V predchozi ¢asti praktického useku bakalarské prace bylo internetové bankovnictvi po-
rovnavano, jak z hlediska poplatkii, které jsou nutné k transakcim a dal§im operacim, tak 1
Z hlediska mnozstvi funkci, které dané internetové bankovnictvi nabizi. Vitéznou bankou
byla Komer¢ni banka se svym internetovym bankovnictvim MojeBanka. V ramci dotazni-
ku, odpovédélo 16 klientdh Komercni banky, Ze jsou s internetovym bankovnictvim velmi
spokojeni, celkem spokojeni nebo spokojeni a pouze 3, ze spokojeni nejsou. Tudiz lze i ze

zkuSenosti klienti, ktefi jiz bankovnictvi vyuzivaji soudit, Ze je dobie uspotradané, tcelné a

wewvr
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maximalné presvédcit o vyhodnosti vyuzivani bankovnich sluzeb pies internet a tak je in-
ternetové bankovnictvi neustale zdokonalovano. Vadou na krase by mohla byt nutnost po-
uziti doplnku JAVA pro ptihlaSeni a potieba jeho neustalych aktualizaci. Klientim se poté
nedafilo pfihlasit do bankovnictvi a nemohli sviij ucet plné obsluhovat. V navaznosti na to
Komeréni banka na svych Facebookovych strankach oficidln€ uvetejnila, Zze JAVA nebude

od 27. dubna 2013 jiz nutna, klienti by tedy s ptihlaSenim neméli mit problém.

Slysela jsem mnoho nazorti ohledn¢ zabezpeceni internetového bankovnictvi, konkrétné
Komerc¢ni banky. Mnohym lidem se nelibi, ze musi mit vlastni certifikat, ulozeny na exter-
nim zafizeni a jsou jim Casto zasilany sms zpravy s kody pro ptihlaSeni ¢i autorizaci plateb.
Ano, tento systém muze byt povazovan za komplikovany. Na druhou stranu, v dne$ni dobé

plné hackerskych internetovych utokll, mize byt velmi ucinny a ditkladné ochrénit penize.

Samoziejmé, Ze se zadna banka nemiiZze plné zavdécit viem svym klientim a kdyZ piijde
S nééim novym, ¢asto je kritizovana za nedostate¢n¢ dobte odvedenou praci. Tak to bylo i
se zavedenim nového internetového bankovnictvi Komeréni banky. Ozyvaly se hlasy, Ze je
MojeBanka nepiehlednd a naprosto nepouzitelnd. Obecné plati, Ze si lidé neradi zvykaji na
zustali stale na jednom bod¢, nikdy bychom se nepohnuli dale. 30 lidi ze 120 dotazovanych
odpovédélo, Ze vyuzivaji nejcastéji internetové bankovnictvi a zaroven byli ve véku 18-26
let. Vzhledem k v§eobecnému minéni, ze mladsi generace je 1épe prizptisobiva zménam a
Castéji vyuziva modernich technologii, véfim, Ze zmény v oblasti internetového bankovnic-

tvi nebudou problémem.

Pro shrnuti je dobré jesté jednou poznadit, ze z dotaznikového Setfeni vyplynul, jako nej-
vyuzivangj$i forma elektronického bankovnictvi internetbaking. Z analyzy produktt elek-
tronického bankovnictvi provedené na zacatku praktické ¢asti vySlo nejlépe internetové
bankovnictvi konkrétné Komer¢ni banky. Soucasnym i potencidlnim klientim je tedy do-

poruceno internetové bankovnictvi Komer¢ni banky MojeBanka.
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ZAVER

Elektronické bankovnictvi v dnesni dobé vyuziva uz snad kazdy. Pro mnohé¢ lidi je jiz kaz-
dodenni soucasti jejich Zivota, aniz si to tfeba uvédomuji. Natolik se stalo standardem pla-
tit kartou, ¢i posilat penize pfes mobilni telefon ¢i internet. Kazda banka ma svou nabidku
produkti elektronického bankovnictvi, kterymi se snazi své klienty motivovat k obsluze
uctu svépomoci, bez nutnosti navstévovat pobocky bank. Pro banky jsou, stejné jako pro
klienty, vyhodou nizs$i néklady, naopak ale mize dochdzet k omezeni pracovnich mist,

z diivodu nevyuziti bankovnich poradc, ¢i ttlumu jejich prodejnich dovednosti.

Stale je dost konzervativnich klientd, ktefi si rad€ji zajdou na pobo¢ku a nechaji si od ban-
kovniho poradce poradit, takové klienty jen t€Zko n€kdo ptesveédEi, aby si zakoupili pocitac
¢1 notebook a obsluhovali sviij Gcet pres internet. Proto jsou banky, dle mého nazoru, za-
meéfené predevsim na mladsi klientelu. Souvisi to i rozvojem smartbankingu, ten byl v teo-
retické ¢asti popsan jako novy trend ve vyuzivani elektronického bankovnictvi. Pfistup
K uctu pies chytré telefony je snadno dostupny a uzivatelsky nenaro¢ny. I zabezpeceni je

na dobré urovni, tudiz se klienti nemusi bat jeho zneuziti.

Spole¢né se smartbankingem byly definovany také platebni a kreditni karty, internetban-
king, homebanking, online nebo bezkontaktni platby. Co se téchto plateb tyce, online pla-
ceni je soucasti témét kazdé karty vydané k béznému uctu, zatimco bezkontaktni placeni, 1
pfes jeho popularitu, stale nenabizi nékteré velké banky. OvSem i pfes jejich omezeni pla-
teb do 500 K¢ mtizou byt celkem snadno zneuzity, zejména proto, Ze neni nutné zadavat
PIN. Proti zneuzit jsou dobie chranény online platby pfes zprostiedkovatele jako naptiklad
PayU, PaySec nebo PayPal. Ti vyuzivaji k ochrané plateb bezpe¢nostni standard 3D Secu-

re.

V nedavné dobé se stalo nékolik piipadll u nas a na Slovensku, kdy byly napadeny banko-
maty, internetové bankovnictvi ¢i zneuzity platebni karty. Existuje nékolik moznosti zneu-
ziti elektronického bankovnictvi, a to pharming, phishing, smishing, vishing, nejcasté&ji se
vyskytuje skimming, diky kterému jsou kopirovany udaje z platebnich karet a ty jsou dale
zneuzity v cizi prospéch. Nekolik konkrétnich ptipada bylo uvedeno na zacatku praktické
Casti. Zatim nedoslo k zadnému razantnimu poSkozeni klientt, ale otazkou je, jak dlouho to
bude trvat. Klienti, majici své penize u bank a vyuzivajici elektronického bankovnictvi,
musi byt pii manipulaci se svymi penézi velmi opatrni. Casto jsou na jejich emaily zasila-

ny zpravy s vyzvami k vyplnéni hesel ¢i pfihlasovacich udajt, kdy jsou odesilateli pod-
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vodnici, ktefi email upravi tak, aby vypadal, jako by ho poslala sama banka. Jedna se o
typicky ptiklad phishingu. Bohuzel se stava, ze davéfivi lidé témto emailim uvéii a tidaje
zaslou. Existence takovych moznosti zneuziti elektronického bankovnictvi, pak mize byt

pochopitelné diivodem neduvery.

Hlavnim cilem bakalarské prace byla analyza vybranych produktii péti nejvétSich bank a
doporuceni konkrétniho produktu. Analyzovany byly platebni a kreditni karty, internetové
a telefonni bankovnictvi a také smartbanking. Jednotlivé formy byly porovnavany zejména
Z hlediska poplatkti souvisejicimi s jejich vyuzivanim a také podle rozsahu funkci. Byly
vzdy vybrany produkty pro soukromou klientelu a bez navaznosti na spolupraci s obchod-
nim partnerem (kreditni karty). Platebni karty byly srovnavany jako samostatny produkt,
ceni nejlep$iho smartbankingu. Zejména z ditvodu toho, Ze tato sluzba je zdarma, Casto
vyuzivana spolu s internetovym bankovnictvim, a jeji funkce u jednotlivych bank jsou dost

podobné.

Ke zjisténi preferenci klientl bank byl pouzit dotaznik, umistény na nékolika internetovych
strankach a forech. Z dotazniku vyslo, Zze nejcastéji vyuzivanou formou elektronického
bankovnictvi je internetbanking. Na zaklad¢ predchozi analyzy internetového bankovnictvi
Vv péti nejvetSich bankdch vysla nejlépe MojeBanka Komeréni banky. Tudiz byl i tento
produkt doporuéen v§em potencialnim uzivatelim.

Je na kazdém, jakou formu elektronického bankovnictvi bude vyuzivat. Nékomu staci pla-

tebni karta, nékdo chce zase platit mobilnim telefonem. Tato bakalarska prace miize slouzit

jako ptehled vyhod a nevyhod jednotlivych forem a inspirace pro jejich vyuZzivani.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

BBS Systém elektronickych nastének, které jsou rozdéleny podle témat, do kte-

rych mohou uzivatelé ptispivat.
CashAdvance Vybér hotovosti na piepazce banky.
CashBack  Vybér hotovosti na pokladné.
CERTIS Systém mezibankovniho platebniho styku.

DDoS utok  Utok za G&elem zahlceni serveru.

IVR Interactive Voice Response - Interaktivni hlasova odezva.

JAVA Programovaci jazyk.

NFC Technologie slouzici k bezdratové komunikace mezi elektronickymi zatize-
nimi.

PCMCIA Slot u notebooku.
PIN Osobni identifikacéni ¢islo.

3D SECURE Bezpecnostni systém pro platby platebni kartou na internetu.
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PRILOHA P I: DOTAZNIK

Vyuzivani elektronického bankovnictvi

Dobry den,

piu bakalsfskou praci na téma Analyza trendd wvoje elektronického bankovnictvi v Ceské republice. Budu rada, pokud vénujete
par minut k vypinéni tohoto kratkého dotazniku.

Veronika

1. PouZivate elektronické bankovnictvi k obsluze svého (&tu a platbam? *
) Ano
1 Me (prosim pokratujte aZ na otazku 6)

) Radé&ji si zajdu do banky, preferuji jednani s bankovnim poradcem (prosim pokracujte aZ na otazku 6)

2. Jakou formu elektronického bankovnictvi vyuZivate nejcastéji?
) Platebni (debetni) kartu
1 Kreditni kartu
1 Internetove bankovnictvi
= Telefonni bankovnictvi

= Smartbanking - mobilni bankovnictvi v chytrém telefonu

3. U jaké banky vyuZivate toto elektronické bankovnictvi?
[ Ceska spoitelna

[T Komeréni banka

] CsoB

[] Raiffeisenbank

[ GE Money Bank

[ Jind

4. Nakolik jste spokojeni s typem elektronického bankovnictvi, ktery vyuZivate u své banky?
- Velmi spokojen

- Spife spokojen

- Spokojen

©) SpiZe nespokojen

- Mespokojen

5. Uvedte prosim divod nespokojenosti, pfipadné, co Vam v elektronickém bankovnictvi chybi a uvitali byste:



6.\ soucasne dobé: *

o Studuji

= Pracuji

= Studuji i pracuji

© Jsem na mateiske dovalene €i v domacnosti

= Jsem v diachodu (invalidnim, starobnim)

7.Je mi:*

= Méné jak 18
- 18-26

o 2740

- 41-50

- 51 avice

*Povinné pole



