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Anotace  

Tato diplomová práce na téma Zkvalitn�ní služby GSM Banking pro zákazníky T-

Mobile se zabývá podrobnou analýzou vybraného produktu, který spole�nost T-Mobile 

dlouhá léta zprost�edkovává všem svým zákazník�m. Zhodnocení spo�ívá v porovnání 

služby GSM Banking s ostatními mobilními operátory p�sobícími na sou�asném 

�eském trhu. Obsahuje obecná teoretická i konkrétní praktická východiska, jež nabízí 

možnosti zkvalitn�ní a zlepšení sou�asné situace.  

 

Annotation 

This diploma thesis on the theme Improving quality of GSM Banking services for T-

Mobile customers deals with detailed analysis of the selected product, which the T-

Mobile company has been mediating to all it´s customers for years. This analysis 

resides in comparing of GSM Banking services with other mobile operators operating 

on the contemporary Czech market. My thesis contains general theoretical and concrete 

practical resources, which offer possibilities of improving and innovation of the present 

situation. 
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1. Úvod 
 

 

Jedenadvacáté století je dobou nových technologií a p�edevším rychlých zm�n. Sv�t se 

jednoduše zm�nil a již nikdy nebude takový jako p�ed sto, padesáti �i deseti lety.  

 

Zm�ny se nevyhýbají žádnému oboru lidské �innosti, dokonce ani tak konzervativnímu 

oboru jako je bankovnictví. Klasické bankovní služby p�estávají mnoha klient�m sta�it, 

nebo	 nejsou dost pružné, aby mohly sta�it rychlému tempu dnešního života. Za�íná se 

objevovat elektronické neboli p�ímé bankovnictví. 

 

Elektronická komerce (e-commerce) a elektronický obchod pomocí Internetu je mladý, 

nedob�e definovaný, ale velmi perspektivní a dynamicky se rozvíjející obor. Velké 

organizace používají elektronickou komerci již n�jaký �as k provád�ní svých vlastních 

transakcí mezi sebou. P�itom vlastní Elektronická vým�na dat (EDI) na soukromých 

po�íta�ových sítích za�ala již v šedesátých letech. P�ibližn� stejn� dlouho používají 

banky specializované sít� pro Elektronický transfer pen�z (EFT). 

 

Na vzniku a rozvoji elektronické komerce se nejv�tší mírou podílela velká popularita 

Internetu. Díky tomu, že jej stále více a více firem používá ke své �innosti, se na 

Internetu rozši�ují možnosti elektronického obchodování mezi firmami a elektronická 

komerce se tak stává zcela b�žnou sou�ástí obchodu.  

 

Pro mnoho lidí elektronická komerce znamená nákup �i prodej výrobk� a služeb p�es 

Internet. To je však pouze jedním z mnoha aspekt� elektronické komerce. Ta se od 

svých po�átk� týkala �ízení nákupních a prodejních transakcí a následných p�evod� 

pen�žních prost�edk� s využitím po�íta�ových sítí. Nyní se však rozvinula natolik, že 

zahrnuje nákup a prodej nových komodit, jako jsou nap�íklad elektronické informace.  

 

Sou�asná elektronická komerce umož�uje provád�ní zcela nových typ� transakcí p�es 

po�íta�ové sít�, které nemají svoji obdobu v reálném sv�t�.  
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Elektronická komerce p�vodn� spo�ívala v transakcích mezi velkými korporacemi, 

bankami a jinými finan�ními institucemi. Práv� využití Internetu jako prost�edku k 

p�enosu elektronické komerce ke koncovému spot�ebiteli, vedlo ke zm�n� pohledu na 

v�c. 

 

Internet rovn�ž zp�sobil vzestupný rozvoj pr�myslové elektronické komerce, která se 

rozvíjí rychleji než kdy d�íve. Malé firmy zjiš	ují, že své obchody mohou provád�t on-

line práv� tak, jako jejich v�tší konkurenti, s využitím Internetu a elektronického 

obchodování lze významn� snížit náklady a p�isp�t tak k vyšší efektivit�.  

 

Položíme-li si otázku "Co je elektronická komerce?", musíme si nejprve uv�domit, z 

�eho se skládá tradi�ní komerce. Tradi�ní komerce zahrnuje více než jen prodej 

p�edm�tu a následnou platbu. Prodejní cyklus bez využití elektronické komerce má 

typicky n�kolik složek - firmy navrhují a vyráb�jí nové výrobky, umis	ují je na trhy, 

distribuují je a poskytují podporu zákazník�m. Uspokojováním pot�eb trhu dosahují 

p�íjm�. 

 

Zákazníci však musí nejprve rozpoznat pot�ebu n��eho, a	 už je to fyzický produkt, 

služba nebo informace. P�edtím, než skute�n� nakoupí, hledají informace o tomto 

produktu nebo služb�, místo prodeje a porovnávají varianty, které nalezli (nap�. ceny, 

pov�st firmy, služby,…) Prodejní cyklus v�bec nekon�í pouhým dodáním výrobku - 

m�la by následovat podpora zákazníka, ze které plyne užitek ob�ma stranám: zákazníci 

dostanou fungující výrobek a dodavatelé se dozvídají o pot�ebách trhu. 

 

Mezitím banky a finan�ní instituce provád�jí p�evod pen�žních prost�edk� mezi 

prodávajícím a kupujícím, a	 už jsou to individuální spot�ebitelé nebo velké 

mezinárodní korporace.  

 

Elektronickou komercí pak m�žeme chápat systém, který obsahuje nejen transakce 

realizující nákup �i prodej zboží a služeb sloužících k p�ímé tvorb� p�íjm�, ale i 

transakce, které podporují produkci p�íjm�. Typickým p�íkladem m�že být vytvá�ení 
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poptávky po daném zboží �i služb� nebo podpora prodeje a služby zákazník�m 

usnad�ující komunikaci mezi obchodními partnery. 

 

Elektronická komerce je postavena na výhodách a struktu�e tradi�ní komerce s p�idáním 

flexibility, kterou poskytují elektronické sít�. Usnad�uje r�zným skupinám spolupráci, 

�eší rychlou vým�nu informací, odstra�uje fyzická omezení, v d�sledku �ehož mohou 

nap�íklad po�íta�ové systémy na Internetu poskytovat podporu zákazník�m 24 hodin 

denn� nebo p�ijímat a vy�izovat objednávky na výrobky �i služby kdykoli a odkudkoli. 

 

Elektronická komerce zkrátka umož�uje vzniknout novým formám podnikání. 

Umož�uje firmám uzav�ít prodejny, snížit pot�ebné zásoby a distribuovat výrobky 

pomocí Internetu. 

 

Jako p�íklad si uve
me firmu Amazon.com se sídlem v Seattle ve stát� Washington 

prodávající knihy. Tato firma nemá fyzické obchody, prodává všechny své knihy p�es 

Internet a koordinuje dodávky knih p�ímo s vydavateli, takže nemusí udržovat žádné 

zásoby. 
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2. Definice problému 
 

 

Pro vypracování diplomové práce jsem si vybrala svého zam�stnavatele - spole�nost T-

Mobile CZ. Veškeré informace, které zde uvádím, jsou použity na základ� mé praxe ve 

firm�. Vybrala jsem si konkrétní službu, kterou dnes nabízí každý mobilní operátor, 

avšak podle mého názoru T-Mobile v tomto sm�ru poskytuje ne zcela dosta�ující pé�i. 

Jedná se o ovládání bankovního ú�tu p�es mobilní telefon - GSM Banking.  

 

 

3. Cíle  
 

 

V práci p�ehledn� popisuji a vyhodnocuji situaci elektronického bankovnictví jak 

obecn�, tak konkrétn�. Obecná �ást obsahuje pohled do historie, charakteristiku, vý�et 

produkt�, dále zam��ení na službu GSM Banking v akciové spole�nosti T-Mobile CZ a 

také nabídku zahrani�í dopln�nou o zajímavosti. 

 

Konkrétní text se zabývá vlastním podrobným zpracováním nabízené služby. Uvádím 

zde porovnání GSM Bankingu s konkurencí, cenové zhodnocení jednotlivých bank a 

mobilních operátor�.  

 

Záv�re�nou �ást jsem zam��ila na analýzu a návrh zkvalitn�ní a zlepšení poskytovaných 

služeb a produkt� pro zákazníky T-Mobile. Jde o konkrétní doporu�ení pro spole�nost, 

aby si dokázala dlouhodob� udržet své klienty.  

 

Celé zpracování je z pohledu zákazníka nikoli zam�stnance. Nebo	 je nutné se stále 

držet hesla: “náš zákazník, náš pán.” 

 

K p�iblížení a zp�ehledn�ní celé situace slouží porovnávací tabulky s grafy. 
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4. Historie elektronického bankovnictví 
  

 

 

 

„Obchodování pomocí po�íta�ových sítí a elektronická komerce se významn� dotýkají 

oboru bankovnictví. Díky p�íchodu elektronické komerce nabývá na významu 

bankovnictví p�ímé, které vytla�uje tradi�ní pobo�kové bankovnictví. 

 

P�ímé bankovnictví je podstatným krokem vp�ed – k pobo�ce jako jedinému místu, kde 

jste mohli s bankou komunikovat se p�idávají další místa, nap�. bankomaty, 

samoobslužné zóny apod., sou�asn� se rozši�uje po�et kanál�, které lze ke komunikaci s 

bankou použít. Komunikovat nyní m�žete prakticky odkudkoli a kdykoli, s využitím 

moderních telekomunika�ních kanál� jako telefon, fax �i internet.“ [3, s.227] 

 

„Odborníky je p�edpovídán další rozvoj na trhu p�ímého bankovnictví, kde se v  

budoucnu o�ekává silná konkurence. Existují zde daleko menší bariéry pro vstup do 

odv�tví díky tomu, že náklady na budování a provoz sít� pobo�ek jsou omezeny na 

minimum, menší je i optimální velikost banky z pohledu efektivity provozu. Zdá se ale, 

že nap�. náklady na marketing mohou být v oboru p�ímého bankovnictví vyšší než v 

pobo�kovém bankovnictví.“ [3, s.228] 

 

“V roce 1997 odstartoval i v �eské republice projekt banky specializující se na služby 

p�ímého bankovnictví. Expandia Banka byla první a jedinou bankou svého druhu u nás. 

Sv�j provoz zahájila 4. kv�tna 1998. P�estože ostatní domácí bankovní domy poskytují 

nejr�zn�jší formy homebankingu a phonebankingu, v p�ípad� Expandia Banky se 

jednalo na �eském bankovním trhu o zcela ojedin�lý a unikátní projekt.” [3, s.231] 
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4.1 Hlavní principy Expandia Banky 
 

 

�� Komplexnost komunika�ních kanál�. 

�� Netradi�ní bankovní produkty. 

�� Silná marketingová orientace.

 

 

4.2 Komunika�ní kanály Expandia Banky 
 

 

    

Komunikace s klientem 

 

1. Samoobslužné kanály 

2. Internet, WWW a e-mail 

3. SMS menu 

4. SMS zprávy 

5. Pošta 

6. Fax 

7. Call centrum (konverzant) 

8. Call centrum (operátorky) 

      

 

4.3 Bezpe�nost 

 

 

Základní požadavky na provád�ní elektronické komerce zahrnují d�v�rnost, integritu, 

autenti�nost, autentizaci, záruky a soukromí. Tyto požadavky (zejména první �ty�i) lze 

zabezpe�it s využitím informa�ních technologií za pomoci moderní kryptografie a 

šifrování.  
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Kryptografické techniky nabízejí t�i hlavní koncepty pro elektronickou komerci:  

 

��autentizace, 

��zabrán�ní pop�ení závazk�, 

��zachování soukromí. 

 

Identifikace jako podmnožina autentizace ov��uje, že odesílatel zprávy je skute�n� tím, 

za koho se vydává. Autentizace jde o krok dále - ov��uje nejenom identitu odesílatele, 

ale navíc zaru�uje, že poslaná zpráva nebyla zm�n�na. Zabrán�ní pop�ení p�vodu 

zprávy je d�ležitým požadavkem v komer�ních transakcích. Její implementace zabrání 

komukoli pop�ít, že poslal nebo p�ijal ur�itý soubor nebo data (obdoba posílání 

listovních zásilek na doru�enku). 

 

„Kone�n� koncept soukromí umož�uje ochranu komunikace p�ed neautorizovaným 

p�e�tením. Jakákoli citlivá data v elektronické podob� je nutné chránit p�ed zneužitím. 

Ve sfé�e bankovnictví, kde jde v prvé �ad� o peníze, to platí o to více. Ve snaze vylou�it 

jakoukoliv možnost neoprávn�ného zásahu zavád�jí banky stále dokonalejší a 

d�mysln�jší bezpe�nostní systémy.” [3, s.237] 

 

Obchodování pomocí po�íta�ových sítí a elektronická komerce se významným 

zp�sobem dotýkají oboru bankovnictví. Díky p�íchodu elektronické komerce nabývá na 

významu bankovnictví p�ímé, které vytla�uje tradi�ní pobo�kové bankovnictví.  

 

První banky specializující se na p�ímé bankovnictví s využitím Internetu vznikly 

po�átkem devadesátých let v USA. Nezakládaly v�bec žádné expozitury, nem�ly žádné 

klasické bankovní p�epážky a dokonce byly schopny založit svému klientovi nový 

bankovní ú�et bez toho, aby musel opustit svoji pracovnu. 

 

Jak se zvyšovalo používání Internetu a jeho nabídka produkt� a služeb, rostla i poptávka 

po novém typu bankovních služeb dostupných na Internetu. Proto se postupn� i klasické 

"kamenné" bankovní domy rozhodly vstoupit do sv�ta internetbankingu a otev�ít své 

vlastní "virtuální pobo�ky".  
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4.4 Elektronická versus tradi�ní “kamenná” banka 
  

 

Tabulka 1 – POROVNÁNÍ ELEKTRONICKÉ A TRADI�NÍ BANKY 

Rozdíly Elektronická banka Tradi�ní banka 

Odlišný zp�sob 

komunikace mezi klientem 

a bankou 

U p�ímého bankovnictví 

komunikace probíhá pomocí 

komunika�ních kanál� (po�íta�, 

Internet, telefon, fax). 

Tradi�ní banky kladou 

d�raz na osobní kontakt 

mezi zákazníkem a 

bankou. 

Snížení náklad� na provoz 

banky 

Vysta�í si s minimálním po�tem 

center poskytující služby spíše 

informa�ního a podp�rného 

charakteru. 

Pot�ebuje rozsáhlou sí	 

obchodních míst. 

Kvalita a dostupnost služeb 

Díky moderní technice mohou 

být služby p�ímého 

bankovnictví klient�m k 

dispozici 24 hodin denn�, v 

tuzemsku i zahrani�í. 

Omezená pracovní 

doba. 

Nové typy bankovních 

produkt� a služeb 

Úzké propojení bankovních IS a 

komunika�ních kanál� 

umož�uje bankám p�evád�t na 

Internet nejen standardní, ale 

vytvá�et i zcela nové typy 

produkt� a služeb (TV a b�žné 

ú�ty, spo�ení a platební styk,...). 

Tradi�ní kamenné 

banky poskytují jen 

standardní nabídky. 

Zdroj:  vlastní zpracování. 
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4.5 První �eská banka orientovaná na p�ímé bankovnictví 

 

 

Dne 4. kv�tna 1998 u nás zahájila svou �innost Expandia banka (nyní známá pod 

jménem E-banka). První banka v �eské republice specializující se na služby p�ímého 

bankovnictví. Expandia banka je jedine�ná, vyzna�uje se komfortem i druhem 

poskytovaných služeb. 

 

                 �innosti Expandia banky 

 

 

 

Komplexnost komunika�ních       Silná marketingová 
kanál�          Netradi�ní bankovní  orientace  

      produkty      
  

ac      

Klient není závislý 

na jednom 

komunika�ním 

kanálu, ale má jich 

k dispozici hned 

n�kolik (v sou�asné 

dob� lze pro styk s 

bankou využívat 

Internet, fax, 

telefon, poštu, 

klientská centra, 

samoobslužné zóny 

a systém krátkých 

textových zpráv 

GSM-SMS). 

 

T�sná vazba 

komunika�ních kanál� s 

IS (informa�ními 

systémy) banky umož�uje 

nabídnout zákazník�m 

produkty a služby, které 

by tradi�ní banka mohla 

poskytnout jen obtížn� 

(nap�. revolvingový 

termínovaný vklad - 

p�ebyte�né pen�žní 

prost�edky jsou z b�žného 

ú�tu klienta p�evedeny na 

lépe úro�ený vklad). 

 

 

Expandia banka není a 

nechce být plošn� 

zam��enou bankou, ale je 

orientována na p�esn� 

profilovanou �ást 

populace (klienti s 

aktivním životním stylem, 

preferující moderní 

zp�soby komunikace, s 

mírn� vyššími p�íjmy a 

v�kem mezi 20-45 lety).

Zdroj: vlastní zpracování. 
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Komunikace s Expandia bankou probíhá prost�ednictvím klientem zvoleného kanálu. 

Základní prvek, který zabezpe�uje informace klienta proti zneužití je tzv. Elektronický 

klí�. Jedná se o malé hardwarové za�ízení velikosti kapesní kalkula�ky, které obdrží p�i 

založení ú�tu každý klient Expandia banky. Elektronický klí� je chrán�n PINem proti 

zneužití.  

 

 

4.5.1 Funkce elektronického klí�e  

 

o Identifikace - banka identifikuje klienta pomocí jedine�ného klientského   

�ísla. 

 

o Autentizace - jen majitel elektronického klí�e zná PIN, aby aktivoval klí� a 

vygeneroval autentiza�ní kód. 

 

o Certifikace - používá se v p�ípadech, kdy technicky není možné zabezpe�it 

p�enosový kanál proti zásahu t�etí osoby a nelze vylou�it narušení 

p�enášených dat. 

 

Bezpe�nost internetových transakcí je chrán�na šifrováním komunika�ního kanálu 

pomocí protokolu SSL (Secure Socket Layer), který je standardn� podporován prohlíže�i 

webovských stránek. Expandia Banka obdržela certifikát z USA umož�ující použití 

dlouhých 128bitových šifrovacích klí��.  
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4.6 Budoucnost elektronické komerce 

 

 

Elektronická komerce na Internetu je stále ješt� ve svém raném stádiu vývoje. N�které 

technologie, na kterých je založena, jsou stále experimentální nebo alespo� nejsou 

dostupné v rozsahu vyžadovaném Internetem. 

 

Dynamický vývoj IT (informa�ní technologie) s sebou p�ináší celou �adu zm�n, které 

mají velký vliv na rozvoj elektronické komerce a obchodování na Internetu, nap�.: 

 

��Softwaroví agenti - jedná se o "sebeu�ící se" programy, kterým mohou uživatelé 

zadat, aby za n� provád�li ur�ité �innosti. Bezprost�edn� nejzajímav�jšími typy 

agent� pro elektronickou komerci jsou ti, kte�í vyhledávají informace o 

výrobcích a dohadují prodej �i nákup p�edm�tu.  

 

��Smart cards - karty opat�eny mikroprocesorem. Jejich použití je nejen pro 

nákupy na Internetu, ale mohou také sloužit jako elektronické pen�ženky pro 

každodenní nákupy v b�žných obchodech.  

 

��Cyber-zprost�edkovatelé - v budoucnu bude fungovat více nových typ� 

zprost�edkovatel� provozujících elektronickou komerci on-line.  

 

S rozvojem IT se bude zv�tšovat i propustnost sítí a rychlost komunikace se odrazí i v 

rychlosti vy�izování transak�ních požadavk�. 

 

P�ijetí elektronické komerce spot�ebiteli by se v budoucnu mohlo zlepšit, pokud nebude 

pot�eba používat osobní po�íta� a zejména, pokud se elektronická komerce rozší�í na 

nepo�íta�ová za�ízení jako jsou televize, bankomaty, pokladny v obchodech a ostatní 

za�ízení napojená na smart cards. 
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Firemní nákupní karty a další elektronické platební systémy budou integrovány s 

obchodními �innostmi - bu
 p�ímo nebo pomocí zprost�edkovatele. A	 se však vývoj 

bude ubírat jakýmkoli sm�rem, budoucnost elektronické komerce bude nepochybn� 

vzrušující a plná p�íležitostí.  

 

Možnosti komunikace s bankou 

 
 

BANKA

OSOBNÍ NÁVŠT�VA
TELEFON

PEVNÁ LINKA
MOBILNÍ TELEFON PC

TELEFONNÍ 
BANKÉ�

SMS
GSM

SIM TOOLKIT
INTERNET

AUTOMATICKÝ
TELEFONNÍ SYSTÉM

HLAS HOMEBANKING WWW E-MAIL

PLATEBNÍ KARTA, 
ŠEK

 

 

Zdroj: vlastní zpracování. 
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5. GSM Banking obecn� 
 

 

“Nástup mobilních telefon� digitálního standardu GSM znamenal v mnoha sm�rech 

revoluci, ani bankovnictví nebylo výjimkou. Mobilní telefon samoz�ejm� m�že sloužit 

pro komunikaci s telefonním banké�em �i automatickým telefonním systémem. Zde 

však využití mobilních telefon� v žádném p�ípad� nekon�í, to je jen za�átek! 

 

Naprosto každý mobilní telefon dnes již zvládá komunikaci prost�ednictvím krátkých 

textových zpráv, a to jak jejich p�ijímání, tak odesílání.“ [4, s.49] 

 

 

5.1 Základní pojmy 

 

 

I když v dnešní dob� t�žko budu hledat n�koho, komu pojmy z oblasti mobilních 

komunikací v�bec nic ne�íkají, na úvod p�ece jenom n�kolik málo obecných v�t. 

Nebudu se p�itom zabývat technologií digitálních mobilních sítí.  

 

 

5.1.1 SIM karta 

„SIM karta (Subscriber Identity Module) aktivuje telefonní p�ístroj a umož�uje tak 

využívat všech služeb v síti mobilních telefon� GSM. Obsahuje všechny pot�ebné údaje 

o zákazníkovi sít� v�etn� p�id�léného telefonního �ísla.  

 

Kartu, kterou vkládáte do svého telefonu, obdržíte ve chvíli, kdy se stanete zákazníkem 

operátora sít� mobilních telefon� (v p�ípad�, že kupujete i telefon, bývá obvykle již 

vložena). SIM karta má velikost b�žné kreditní karty nebo dnes mnohem �ast�ji malé 

karty ve velikosti jeden krát dva centimentry (tzv. Plug-in). Krom� technických údaj� 
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identifikujících zákazníka si na SIM kartu sám uživatel m�že uložit vlastní informace 

(volaná �ísla, zkrácené volby apod.)“ [4, s.49] 

 

 

5.1.2 PIN 

 

„Spolu se SIM kartou jsou také p�edána �ísla PIN (Personal Identification Number) a 

PUK (Personal Unblocking Key), která zabra�ují zneužití SIM karty cizími osobami. 

Provést odchozí volání (krom� tís�ových linek) tak klient m�že až po zadání osobního 

identifika�ního kódu PIN. Nutnost zadávání PIN p�i každém odchozím volání lze 

samoz�ejm� zrušit. M�že se stát, že zákazník sv�j PIN zapomene – v tom p�ípad� 

použije k odblokování SIM karty kód PUK.“ [4, s.49] 

 

 

5.1.3 SMS 

 

 

„Mobilní telefony již dávno neslouží jen k p�enosu hlasu. Hojn� využívanou službou 

jsou SMS neboli krátké textové zprávy. SMS obsahuje maximáln� 160 znak� a mobilní 

telefony standardu GSM je umí jak p�ijímat, tak odesílat. Každá nová p�ijatá textová 

zpráva se ohlásí na displeji mobilního telefonu (nap�. obrázkem malé obálky). Pro 

p�íjem SMS není pot�eba mobilní telefon nijak konfigurovat, služba obvykle funguje 

zcela automaticky a bezproblémov�.“ [4, s.49] 

 

 

5.1.4 Komunikace s bankou prost�ednictvím SMS 

 

„Použití jednoduchého prost�edku, jakým jsou krátké textové zprávy, je v bankovnictví 

p�ekvapiv� široké. V základní variant� se jedná o provád�ní pasivních operací, jako je 

získávání informací o aktuálních úrokových sazbách, kurzech, stavu a p�ípadn� 

pohybech na ú�tu. Nic ovšem nebrání tomu, aby prost�ednictvím krátké textové zprávy 

klient zadal jednorázový p�íkaz k úhrad�, založil termínový vklad �i provedl jinou 

aktivní bankovní operaci.“ [4, s.50] 
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5.1.5 Informa�ní služby 

 

Mobilní telefon je jednou z mála v�cí, kterou lidé nosí tém�� stále p�i sob�. O d�ní na 

svém ú�tu m�že být informován: 

 

��automaticky (SMS je zaslána ihned po provedení ur�ité operace), 

 

��na vyžádání  (klient zašle bance správn� formátovanou zprávu, ta ji zpracuje a SMS 

zprávou na jeho požadavek odpoví).  

 

 

5.1.6 Aktivní operace 

 

„U informa�ních služeb na vyžádání banky v�tšinou nejprve spoušt�jí možnost zjistit 

tímto zp�sobem aktuální úrokové sazby termínovaných vklad� a kurzy m�n. Z�ízení 

podobné služby je snadné, nebo	 se jedná o ve�ejn� p�ístupné informace, které není 

pot�eba chránit.  

 

Znalost úrokových sazeb a kurz� je sice užite�ná, klienta však více zajímá možnost 

zjistit z�statek na svém ú�tu a provád�t alespo� základní transakce. Zde již je 

samoz�ejm� pot�eba do�ešit otázku bezpe�nosti, a to bu
 heslem nebo lépe technologií 

založenou na principu elektronického klí�e.“ [4, s.52] 

 

 

5.1.7 Technické �ešení 

 

„Banka, která chce se svými klienty komunikovat prost�ednictvím krátkých textových 

zpráv, samoz�ejm� musí vy�ešit ur�ité technické problémy. Jedním z nich je zp�sob, 

jakým se SMS dostanou z bankovního informa�ního systému do sít� operátora 

mobilních telefon� a naopak.“ [4, s.53] 
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5.1.8 GSM SIM Toolkit 

 

“Komunikace prost�ednictvím krátkých textových zpráv je sice relativn� rychlá avšak 

nep�íliš uživatelsky p�íjemná. Nutnost pamatovat si nebo mít stále p�i sob� strukturu 

textových zpráv a klí�ová slova, m�že být pro mnohé uživatlele limitujícím faktorem. 

Komunikace s bankou prost�ednictvím standardu GSM SIM Toolkit je velice 

využívaná.  

 

GSM SIM Toolkit je softwarové rozhraní, které umož�uje libovoln� obm��ovat menu 

mobilního telefonu. Operáto�i podporující tuto technologii tak mohou využívat SIM 

Toolkit pro personalizaci menu mobilních telefon�, v menu se tak budou uživatel�m 

objevovat pouze ty funkce, které mají aktivované (a zaplacené). Službu GSM SIM 

Toolkit lze využívat pouze z mobilního telefonu podporujícího tuto technologii.”  [4, 

s.54] 

 

“Spole�nost RadioMobil provozující sí	 mobilních telefon� Paegas byla totiž spolu s 

Expandia Bankou - pen�žním ústavem specializujícím se na služby p�ímého 

bankovnictví – v roce 1998 jednou z prvních spole�ností na sv�t�, které bankovní 

aplikaci na bázi standardu GSM SIM Toolkit úsp�šn� uvedly do komer�ního provozu. 

P�ibližn� ve stejné dob� se to ješt� povedlo spole�nostem Cellnet ve Velké Británii a 

Telia ve Švédsku.  

 

O sv�tových parametrech �eského �ešení Paegas SIM Toolkit sv�d�í i dv� významná 

mezinárodní ocen�ní. První na výro�ním mezinárodním fóru Global Mobile Commerce 

Forum (GMCF) po�ádaném p�i mezinárodní konferenci zabývající se mobilním 

obchodováním Mobile Commerce 99 v Londýn�, druhé ve stejném roce na konferenci 

operátor� GSM v Cannes.” [4, s.55] 
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Schéma komunikace prost�ednictvím SMS 

 

                                      požadavek SMS        požadavek SMS 

    

Mobilní telefon klienta Operátor sít� GSM  Bankovní systém 

   

                                       odpov�
 SMS        odpov�
 SMS 

 

Zdroj: vlastní zpracování. 

 

 

5.1.9 WAP 

 

“U technologie GSM SIM Toolkit se vývoj v oblasti celulárních sítí samoz�ejm� 

nezastavil. Technologií, která se v posledních m�sících stále více dostává do pov�domí 

ve�ejnosti, je WAP (Wireless Application Protocol).  

 

WAP se dá zjednodušen� p�irovnat k webovým stránkám. Jde totiž o jakousi bránu k 

nejr�zn�jším službám, jež p�ipravuje operátor mobilní sít� nebo jiná firma. Na rozdíl od 

webových stránek, které se zobrazují na monitoru po�íta�e, však WAP po�ítá s 

výstupem na malé displeje mobilních telefon�, a proto se soust�edí na textové 

informace. 

Zákazníci mobilní sít�, jejíž operátor podporuje WAP, tak mohou prohlížet 

zpravodajské servery, ovládat sv�j e-mailový ú�et p�ímo z mobilu, nakupovat, ale také 

studovat.” [4, s.59] 
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5.2 Budoucnost využití mobilních telefon� v bankovnictví 

 

 

“Na budoucnost mobilní komunikace se v bankovnictví klade velký d�raz. Hlavním 

d�vodem je celosv�tový trend posouvající mobilní telefony sm�rem k širšímu využití 

než k p�enostu hlasu. Tento trend je reprezentován jak technologií GSM SIM Toolkit, 

tak nastupující technologií WAP, od které o�ekává komer�ní zlom v této oblasti.  

 

P�edpokládá se, že Internet a mobilní komunikace se spolu budou �ím dál více prolínat. 

Tomuto trendu se budou muset p�izp�sobit i banky a jejich služby, klient�m již nebude 

sta�it kontakt s bankou prost�ednictvím Internetu, který není vždy k dispozici, naopak 

ocení, pokud budou mít možnost být v kontaktu se svými financemi kdykoli, a to 

zp�sobem, na který jsou zvyklí z Internetu.  

 

Lze zárove� p�edpokládat, že i spole�nosti z jiných obor� nabídnou své služby 

prost�ednictvím mobilních telefon�. Bankám se zde vytvá�í prostor pro vybudování 

platební infrastruktury pro tento zp�sob obchodování.” [4, s.60] 

 

GSM Banking, tedy služba umož�ující klient�m bank pomocí menu �ízené aplikace 

nahrané na SIM kart� jejich mobilního telefonu provád�t operace na jejich ú�tu, letos 

slaví deváté narozeniny. Jeho zrod se datuje k roku 1998, kdy jej za�ala nabízet 

Expandia Banka (dnešní eBanka) ve spolupráci s Paegasem (dnešním T-Mobilem).  

 

�eská republika byla p�itom jednou z prvních zemí na sv�t�, kde se zrodila spolupráce 

mezi mobilními operátory a bankami. Expandia Banka tehdy byla t�etí bankou na sv�t�, 

která službu GSM banking nabídla. 

 

GSM banking dnes v �esku nabízí osm bank a všichni t�i operáto�i. T-Mobile a 

Telefónica O2 spolupracují se sedmi bankami, Vodafone se šesti. Z toho je patrné, že 

pokud banka GSM Banking nabízí, neznamená to automaticky, že dává svým klient�m 

na výb�r mezi všemi operátory – u HVB Bank mohou tuto službu využít pouze ti, 
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jejichž operátorem je T-Mobile, zatímco u Raiffeisenbank jen zákazníci se SIM kartou 

spole�nosti O2.  

 

��Telefónica O2 – �eská spo�itelna, �SOB, GE Money Bank, eBanka, Poštovní 

spo�itelna, Živnostenská banka, Raiffeisen Bank.  

 

��Vodafone – �eská spo�itelna, �SOB, GE Money Bank, eBanka, Poštovní 

spo�itelna, Živnostenská banka. 

 

��T-Mobile - �eská spo�itelna, �SOB, GE Money Bank, eBanka, Poštovní 

spo�itelna, Živnostenská banka, HVB banka. 

 

Ovšem zatímco HVB Bank nabídne GSM Banking všech operátor� po obchodním 

spojení s Živnostenskou bankou v tomto roce, Raiffeisenbank v sou�asné dob� rozší�ení 

neplánuje. Uvažuje však do budoucna o možnosti zavedení JAVA Bankingu. 

 

 

 

eBanka versus Raiffeisen Bank 

 

24. �ervence 2006 eBanku oficiáln� koupila rakouská skupina Raiffeisen International. 

Dle zjišt�ných informací banky p�sobí samostatn�, nabízí stále stejné služby. Radikální 

zm�na nastala v managementu firem. Oba bankovní domy vystupují sice každý sám za 

sebe, ale mají spole�né vedení.  

 

Sjednocení je naplánováno na p�íští rok 2008. Dojde ke splynutí názvu i služeb. 

Spole�nost bude mít ve znaku žlutou barvu, názývat se bude Raiffeisenbank a od každé 

instituce si vezme to nejlepší. Nap�íklad elektronické bankovnictví bude ztotožn�no 

p�evážn� s dnešní eBankou, jak již z názvu vyplývá, specializuje se na moderní 

ovládání ú�tu p�es elektronické prost�edky.  
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5.3 Operace v GSM Bankingu 

 

 

Stejn� jako po�et operátor� nasmlouvaných bankou se liší i množství funkcí 

jednotlivých bankovních aplikací – záleží na operátorovi i na bance klienta. A jejich 

rozsah je opravdu r�zný, ovšem vzhledem k možnostem mobilního telefonu i zna�n� 

omezený, takže bývá GSM Banking n�kdy pokládán za dopl�kový kanál pro zjiš	ování 

z�statk� �i provedení platby, když není po ruce internet.  

 

Standardem mezi nabízenými funkcemi jsou pasivní operace, jako je práv� zjiš	ování 

z�statku na ú�tu �i historie transakcí, a dále z aktivních zejména zadání tuzemského 

p�íkazu k úhrad�.  

 

S výjimkou eBanky všechny banky umož�ují alespo� z�ízení trvalého p�íkazu. Jsou zde 

služby, které již nabízí jen n�které banky, p�ípadn� jen s n�kterými operátory – z�ízení 

inkasa, SIPO, termínovaného vkladu �i dobíjení p�edplacených karet operátor�. Tento 

vý�et však samoz�ejm� není úplný.  

 

Nicmén� již ze zevrubného vý�tu je patrné, že GSM Banking má svá omezení – není 

vhodný pro složit�jší služby. P�es internet i p�es telebanking za�ídíte v�tšinou více. Pro 

n�koho m�že být významným omezením i nemožnost zadat p�íkaz k úhrad� do ciziny – 

jeho podání a zpracování je totiž v rámci GSM Bankingu p�íliš komplikované. 

 

 To spolu s relativn� nepohodlným ovládáním nahrává rozvoji nové technologie – Java 

bankingu, který  u nás zatím nabízí Komer�ní banka a Živnostenská banka. Jde o 

službu, kdy ú�et ovládáte p�es mobil on-line pomocí webového prohlíže�e  a platíte 

tedy za p�enesená data. Další z bank o jejím zavedení uvažují.  
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6. Analýza sou�asného stavu 
 

 

6.1 Bankovní poplatky 

 

 

Cena za m�sí�ní paušál bývá obsažena v balí�ku služeb, n�kdy spolu s 

internetbankingem a telebankingem (�S, �SOB, HVB Bank, Živnobanka �i eBanka).  

 

Tím vý�et náklad� samoz�ejm� nekon�í. Je nutné po�ítat s položkou za uskute�n�nou 

platbu. S cenou zaplacenou operátorovi za odeslání SMS bance asi v�tšina klient� také 

po�ítá. Mén� známé jsou již poplatky za SMS zprávy p�ijaté od banky. Práv� tyto 

položky pak dokáží náklady na ovládání ú�tu p�es mobil p�kn� zvýšit. 

 

Tabulka 2 – BANKOVNÍ POPLATKY 

Banky Produkty Založení Zrušení 
Minimální 

m�sí�ní cena 
Maximální 

m�sí�ní cena 

�eská spo�itelna Servis 24 0 K� 0 K� 25 K� 100 K� 

�SOB Mobil 24 0 K� 0 K� 20 K� 40 K� 

HVB Bank GSM Banking 0 K� 0 K� 0 K� 35 K� 

Živnostenská 
banka 

MiniBanka 0 K� 0 K� 30 K� 50 K� 

eBanka 
Mobilní 
telefon 

50 K� 50 K� 0 K� 0 K� 

Poštovní 
spo�itelna 

Max Mobil 0 K� 0 K� 0 K� 30 K� 

GE Money Bank Mobil Banka 0 K� 0 K� 0 K� 39 K� 

Zdroj: sazebníky bank, vlastní zpracování.
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Graf 1 – BANKOVNÍ POPLATKY 
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Zdroj: sazebníky bank, vlastní zpracování. 

 

Z grafického zpracování je patrné, že eBanka vít�zí v poplatcích p�i založení �i zrušení 

služby, ale na druhou stranu si neú�tuje žádné m�sí�ní poplatky. Avšak založení nebo 

zrušení služby GSM Banking se nepo�ítá na každý m�síc, jde o jednorázovou platbu. 

Z hlediska m�sí�ních plateb má nejlepší postavení. 

 

Ostatní banky si za založení �i zrušení GSM Bankingu neú�tují ani korunu. První místo 

v m�sí�ních poplatcích zaujímá Poštovní spo�itelna, dále HVB Bank, hned za ní je GE 

Money Bank, na pátém míst� máme �SOB, poté Živnostenskou banku a  nejvyššími 

platbami se m�že pochlubit �eská spo�itelna. 
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6.2 T-Mobile GSM Banking  

 

 

6.2.1 Stru�ná fakta o T-Mobile 

 

��Po�et zákazník� T-Mobile CZ:               4,823 milion� (k 30.9.2006). 

��Po�et zákazník� mezinárodní skupiny T-Mobile:   90,2 mil. (údaj k 30.6.2006). 

��Po�et roamingových partner�:               400 operátor� ve 150 zemích. 

��Pokrytí �eské republiky v procentech:     99 procent �eské populace, 

99,98 procent silnic t�ídy E. 

 

6.2.2 Akcioná�i spole�nosti T-Mobile Czech Republic a.s. 

 

Tabulka 3 – AKCIONÁ�I T-MOBILE 

CMobil B.V. 60, 77 % 

RADIOKOMUNIKACE, a.s. 39,23 % 

                            Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 

 

Graf 2 – AKCIONÁ�I T-MOBILE 

60,77%

39,23%

Cmobil B.V Radiokomunikace a.s.

 
Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 
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6.2.3 Historie spole�nosti 

 

 

 

Vít�zem nabídkového �ízení ministerstva hospodá�ství na mezinárodního partnera 

�eským radiokomunikacím se stalo dne 14. b�ezna 1996 konsorcium CMobil. Jedenáct 

dn� poté - 25. b�ezna 1996 - byla slavnostn� p�edána Pov��ení k provozování sít� 

mobilních telefon� GSM. P�ibližn� za �tvrt roku - 23. �ervna 1996 - byla u obchodního 

soudu registrována nová spole�nost RadioMobil, která zahájila provoz sít� mobilních 

telefon� Paegas 30. zá�í 1996. 

 

V roce 2002 spole�nost p�ejmenovala sí	 na T-Mobile a o rok pozd�ji, v roce 2003, 

p�ijala T-Mobile i jako obchodní název.  

 

Službu mohou využívat nejen uživatelé standardních tarif� T-Mobile, ale i uživatelé 

p�edplacené služby T-Mobile Twist.  

 

P�ednosti služby GSM Banking: 

 

��bankovní ú�et pod kontrolou, 

��využití 24 hodin denn�, a to i na dovolené, prázdninách �i služební cest�, 

��snadný nákup prost�ednictvím Internetu �i WAPu, 

��veškeré operace kdekoliv a kdykoliv prost�ednictvím mobilního telefonu, 

��bez nutnosti osobní návšt�vy v bance,  

��samotné ovládání je velmi jednoduché založené na technologii SIM Toolkit,  

��provád�ní všech bankovních operací a transakcí je pohodlné, rychlé a bezpe�né.  
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6.2.4 Zaru�ení maximální bezpe�nosti 

 

Spole�nost T-Mobile provozuje službu T-Mobile GSM Banking od roku 1998. 

Komunikace mezi bankou a zákazníkem probíhá prost�ednictvím kódovaných a 

šifrovaných SMS zpráv. Tento zp�sob komunikace s bankou pat�í mezi absolutn� 

nejbezpe�n�jší ze všech. 

 

Služba T-Mobile GSM Banking je prost�edkem komunikace mezi zákazníkem a 

bankou. Obsahem této komunikace jsou informace podléhající bankovnímu tajemství. 

Nejv�tší d�raz je kladen na bezpe�nost. 

 

Bezpe�nost p�enosu dat  

 

P�enos dat je zabezpe�en šifrováním. Každá bankovní SIM karta má sv�j šifrovací klí�, 

prost�ednictvím kterého se provádí zabezpe�ení komunikace s bankou. Tento klí� je 

uložen v chrán�né oblasti SIM karty a je dostupný pouze po zadání správného kódu 

BPIN. Odeslaná zpráva z mobilního telefonu je p�ijata bankou pouze tehdy, pokud je 

zašifrována správným šifrovacím klí�em.  

 

Zamezení neoprávn�ného p�ístupu  

 

Uživatel mobilního telefonu podporujícího bankovní služby obdrží v bance p�i aktivaci 

služby T-Mobile GSM Banking (platí pro starší typy karet) �i spolu se SIM kartou (platí 

pro Universal SIM) speciální �íselný kód - BPUK. Na základ� tohoto kódu si zvolí 

osobní p�ístupový kód BPIN. Správným zadáním kódu BPIN je podmín�no provedení 

všech bankovních operací.  
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6.2.5 Podmínky z�ízení služby GSM Banking 

 

��být zákazníkem T-Mobile,  

��mít aktivní bankovní SIM kartu,  

��používat mobilní telefon podporující bankovní služby,  

��mít z�ízen bankovní ú�et u n�které z uvedených bank. 

 

P�ed koupí telefonu podporujícího technologii T-Mobile SIM Toolkit (p�ístroj ozna�en 

pat�i�ným logem) je nezbytné, aby se zákazník informoval, které ze služeb této 

technologie kupovaný SIM Toolkit telefon podporuje.  

 

Zákazníkovi spl�ujícímu všechny výše uvedené podmínky bude v bance, u které má 

vedený ú�et, nahrána bankovní aplikace na SIM kartu. Po nahraní bankovní aplikace se 

automaticky p�ejmenuje položka Bankovní služby podle názvu služby v bance. Tato 

aplikace je ihned aktivní a uživatel m�že za�ít provád�t veškeré bankovní operace. 

Rozsah služeb se m�že lišit podle zvolené banky. V sou�asné dob� podporují službu T-

Mobile GSM Banking tyto banky: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.2.6 Služba GSM Banking umož�uje 

 

Získávat kdykoli, snadno, rychle a bezpe�n� nejr�zn�jší informace o ú�tu, provád�t 

aktivní operace s bankovním ú�tem, v�etn� provád�ní bankovních transakcí, nap�:   

 

� zjišt�ní aktuálního z�statku na ú�tu,  

� historie ú�tu,  



 

 - 36 -    
 

� zadání jednorázového nebo trvalého platebního p�íkazu,  

� z�ízení termínovaného vkladu,  

� informace o úrokových sazbách a m�nových kurzech,  

� dobíjení Twist kreditu,  

� p�ímé spojení s infolinkou banky,  

� platit za služby a zboží na Internetu. 

 

 

6.2.7 Postup 

 

 

V moment�, kdy se chystáte za vybrané zboží �i služby zaplatit,  

zvolte jako zp�sob platby T-Mobile GSM Banking. 

 

 

Obchod Vám následn� zobrazí všechny pot�ebné informace pro provedení platby  

(�íslo bankovního ú�tu, �ástku, konstantní, variabilní a specifický symbol). 

 

 

 

Vy pak v menu Vašeho telefonu zvolíte položku Platební p�íkaz a 

 zadáte tyto údaje a p�íkaz odešlete do banky. 

 

 

 

Po p�evodu pen�z Vám Internetový obchod zašle objednané zboží. 

 

Zdroj: vlastní zpracování. 
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6.2.8 Bankovní aplikace 

 

Pro správné ovládání ú�tu p�es bankovní aplikace v mobilním telefonu existují 3 

základní kroky. 

 

� ZÍSKÁNÍ 

� AKTUALIZACE 

� VYMAZÁNÍ 

 

Získání nové verze bankovní aplikace 

 

 

 zavolat na linku 5610     zvolit druh banky   objednat aplikaci      nahrání aplikace 

.   

Zdroj: vlastní zpracování. 

 

Aplikace bude po objednání nahrána v následujících 15ti minutách (v této dob� musí 

z�stat telefon v dosahu signálu a nesmí být vypnut).  

 

P�ed nahráním si zákazník ov��í �íslo verze své bankovní aplikace (verze je uvedena 

v jejím menu). P�i vybírání nabídky na lince nahrávání aplikací je pak zákazníkovi 

sd�lena verze aktuální a datum jejího vydání. Objednání pak uživatel potvrdí jen tehdy, 

je-li aplikace v jeho telefonu zastaralá.  

 

Tabulka 4 – CENA ZA  BANKOVNÍ APLIKACI 

Ceník 

Hovor na linku nahrávání aplikací na SIM kartu Zdarma 

Cena za nahrání aplikace 20 K� (bez DPH) 

                                                               Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování.  
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Aktualizace bankovní aplikace 

 

Zákazníci využívající služby T-Mobile GSM Banking mají možnost aktualizovat svoji 

bankovní aplikaci "vzduchem" a mohou tak získat p�ístup k novým službám své banky, 

aniž by museli navštívit její pobo�ku. 

 

Vymazání bankovní aplikace 

 

Vymazání bankovní aplikace z Universal SIM se provádí zavoláním na linku nahrávání 

- telefonní �íslo 5610. Zde si zákazník zvolí bankovní nabídku, kterou chce vymazat a 

ta mu bude b�hem následujících minut vymazána. Hovor na linku 5610 a vymazání 

bankovního menu je zdarma.  

 

 

6.2.9 Výhody p�ijímání plateb 

 

1. velký potenciál zákazník� používajících službu T-Mobile GSM Banking,   

 

2. není nutná žádná dodate�ná investice do vybavení, 

 

3. pro p�íjímání plateb není pot�eba uzavírat žádné smlouvy a není pot�eba investovat. 

do dalšího technického vybavení,  

 

4. bezpoplatková operace u p�ijatých plateb. 

 

V moment�, kdy zákazník chce zaplatit za zboží, m�l by mít možnost výb�ru volby T-

Mobile GSM Banking. Po zvolení tohoto zp�sobu placení je pot�eba zobrazit 

následující informace:  

 

♦ �íslo cílového bankovního ú�tu,  

♦ �ástku k úhrad�,  

♦ konstantní symbol (není povinný),    
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♦ variabilní symbol (není povinný),   

♦ specifický symbol (není povinný). 

 

Pro zavedení služby T-Mobile GSM Banking sta�í pouze uvést možnost platby 

prost�ednictvím této služby mezi zp�soby plateb na domovské stránce a umístit zde její 

ikonu.  

 
 

6.2.9 Dobíjení pomocí GSM Banking  

 

Zákazník, který chce dobíjet p�es GSM Banking musí:  

 

1. být klientem partnerské banky:  

 

• GE Money Bank,  

• �eská spo�itelna,  

• Živnostenská banka,  

• �SOB,  

• Poštovní spo�itelna, 

 

2. s bankou uzav�ít dodatek ke smlouv� o vedení ú�tu pro využití GSM Bankingu, 

3. být T-Mobile zákazníkem, 

4. mít SIM kartu umož�ující bankingové operace, 

5. nahrát bankovní aplikaci s Twist dobíjením. 
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Specifika dobíjení 

  

Tabulka 5 – TWIST DOBÍJENÍ  

Název Banky 
GE Money 

Bank 

�eská 

spo�itelna 

Živnostenská 

banka 
�SOB 

Poštovní 

spo�itelna 

Název služby Mobil Banka 
Servis 24 GSM 

banking 
MiniBanka 

�SOB 

Mobil 24 
Max Mobil PS 

Limit v K� 200-3000  200-9 999  200-9 999  200-9 999  200-9 999  

M�sí�ní limit 3000 K� - - - - 

Denní limit - 10000 K� - - - 

Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 
 
 
Postup dobíjení p�es GSM Banking - obecn�: 

 
 

zákazník otev�e aplika�ní menu na svém mobilním telefonu 
 
 

za použití kódu BPINu vstoupí do bankovní aplikace své banky  
(u n�kterých bank m�že být BPIN požadován až po potvrzení položky Twist dobíjení) 

 

vybere položku "TWIST dobíjení" 

 

vloží hodnotu "Z ú�tu?" - zadá �íslo ú�tu 

 

vloží hodnotu „Tel. �íslo“ - jakékoli �íslo Twist karty 

 

vloží hodnotu „�ástka" 

 

klient potvrdí odeslání SMS 

 

banka potvrdí p�evzetí požadavku formou SMS 

Zdroj: vlastní zpracování. 
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6.3 Poznatky z �eské republiky 

 

 

 

 

Služby internetového bankovnictví se pomalu stávají normou i v �eské republice - jsou 

žádané, protože umož�ují p�edevším šet�it �as a peníze. Jsou moderní, pohodlné, 

výhodné pro banky i pro klienty. Proto p�ibývá bank, které tuto službu poskytují. P�esto 

ale existují rozdíly ve spektru služeb po internetu, ve zp�sobech zabezpe�ení i 

v poplatcích.  

 

�asopis Bankovnictví uvádí: „�eská spo�itelna pat�í mezi banky s nejvyšším po�tem 

klient�. Internetové bankovnictví využívá v sou�asné dob� více než 600 tisíc klient�, 

což je p�ibližn� p�tina všech majitel� sporožirových ú�t�.“ [9] 

 

„Internet neuv��itelným tempem m�ní nejenom bankovnictví samotné, ale i ekonomické 

a sociální prost�edí, ve kterém banky operují.“ [7] 

 

A tak internetové bankovnictví v �R p�edbíhá ostatní kanály pro p�ístup do bank. 

Internet se teprve letos stal nejužívan�jším kanálem p�ímého bankovnictví. Ješt� loni a 

p�edloni vévodilo p�ímým kanál�m telefonické ovládání ú�tu a o rok d�íve vedl 

dokonce mobilní telefon (GSM Banking).  

 

Dnes je up�ednost�ován internet (prudké zvýšení za poslední t�i roky) p�ed telefonem 

(po nár�stu poslední dva roky stagnace až mírný ústup) a GSM Bankingem (o n�co 

v�tší pokles). Jednou m�sí�n� nebo �ast�ji chodí na pobo�ky vy�izovat své finan�ní 

záležitosti ješt� zhruba polovina �eských bankovních klient�. Tato �ást se jen velmi 
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nepatrn� snížila mezi lety 2004 a 2006. P�tina klient� hlásí návšt�vy na pobo�kách 

vícekrát m�sí�n�. Zatímco v roce 2004 jich bylo nad 20 %, v roce 2006 je to pod 20 %.  

 

Procento klient�, kte�í chodí do banky p�es internet více než jednou m�sí�n�, sice rok 

od roku pomalu nar�stá, avšak teprve letos p�ekro�í hranici 10 % všech klient�. 

 

Tabulka 6 – VYUŽITÍ BANKOVNÍCH SLUŽEB 

Klienti s internetovým, telefonickým �i GSM 

bankovnictvím 
43% 

Klienti s internetovým bankovnictvím 19% 

Klienti bez p�ímého bankovnictví 17% 

Klienti s p�ímým bankovnictvím 13% 

Klienti s telefonickým a GSM bankovnictvím 8% 

                 Zdroj: �asopis Bankovnictví, vlastní zpracování. 

 

Graf 3 – VYUŽITÍ BANKOVNÍCH SLUŽEB 

43%

19%

17%
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Klienti s internetovým,
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bankovnictvím
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bankovnictvím

Klienti bez p�ímého
bankovnictví

Klienti s p�ímým
bankovnictvím

Klienti s telefonickým a
GSM bankovnictvím

 
                                                                     Zdroj: �asopis Bankovnictví, vlastní zpracování. 
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��zdaleka nejpo�etn�jší je aktivní klient s kombinací internetového a telefonického 

�i GSM bankovnictví (43 %),  

 

��druhá skupina (19 %) je sporadickým uživatelem p�ímých kanál�, zejména 

internetového bankovnictví, 

 

��t�etí skupina v�bec nepoužívá žádné p�ímé kanály (takových klient� je 17 %),  

 

��naopak 13 % pat�í k extrémním uživatel�m p�ímého bankovnictví, 

 

��zbylých 8 % klient� používá p�ístup pouze p�es telefon nebo mobilní telefon, ale 

ne p�es internet.  

 

Nejaktivn�jšími uživateli ú�t� obecn� i p�ímých kanál� jsou muži s vyššími p�íjmy a 

podnikatelé s kladným vztahem k p�ímým kanál�m. 

 

Obecn� v oblasti platebních operací považují klienti za nejd�ležit�jší p�íkaz k úhrad� a 

manipulaci s trvalými p�íkazy, jako nejmén� významné jsou hodnoceny p�íkazy do 

zahrani�í.  

 

V rámci služby historie transakcí je pro uživatele prioritou zobrazení z�statku a historie 

z posledního týdne a m�síce. 

 

Velmi zajímavým zjišt�ním je skute�nost, že používání jednoho kanálu p�ímého 

bankovnictví vede klienty k tomu, aby se zajímali o další kanály p�ímého bankovnictví.  

 

Nej�ast�jší posun vede sm�rem od neinternetových forem k internetové - to znamená od 

bankovního ú�tu ovládaného p�es GSM nebo telefon k ovládání ú�tu p�es internet. 
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6.4 Poznatky ze zahrani�í 

 

 

6.4.1 Spojené státy americké 

 

Podle Kosiura [2] první banky specializující se na p�ímé bankovnictví s využitím 

Internetu vznikly po�átkem devadesátých let v USA. Nezakládaly v�bec fyzické 

expozitury, nem�ly žádné klasické bankovní p�epážky a dokonce byly schopny založit 

svému klientovi nový bankovní ú�et bez toho, aby klient musel opustit svoji pracovnu. 

 

Klí�ovým faktorem dalšího rozvoje internetového bankovnictví z�stává bezpe�nost a 

zajišt�ní d�v�ry, které jdou ruku v ruce. To je celosv�tový problém, který se stejnou 

naléhavostí vystupuje v USA, Evrop� nebo t�eba i v Japonsku. V minulosti bylo 

dostate�né zabezpe�ení pomocí jednoduchých hesel.  

 

Dnes, kdy nar�stá po�et podvod� a krádeží identity s tím, jak roste po�et finan�ních 

transakcí po internetu, musí banky v�novat daleko v�tší pozornost ochran� citlivých 

informací.

 

Raketový start a rozvoj internetového bankovnictví lze dob�e ilustrovat na vývoji 

internetové velmoci sv�ta - Spojených stát� amerických. Ješt� v roce 1994 v�tšina 

Ameri�an� o internetu ani neslyšela a velká v�tšina z nich pro výb�ry pen�z i platby 

ú�t� stále docházela na bankovní pobo�ky (s výjimkou transakcí, které bylo možné 

vy�ídit na pošt�). Ve výzkumu organizace Pew Center odpov�d�lo pouze 9 % 

Ameri�an�, že alespo� jednou provedli transakci na svých ú�tech prost�ednictvím 

p�ímých kanál� (internet, telefon, mobil). 

  

Již o rok pozd�ji, v roce 1995, se toto �íslo zvýšilo na 13 % a v roce 1998 jen samotné 

internetové bankovnictví používalo již 13 % dosp�lých Ameri�an�. V roce 2000 jich už 

bylo 17 % a r�st se dále zrychloval, až v roce 2004 dosáhl 44 %. Loni pak toto �íslo 

p�ekvapiv� stagnovalo �i spíše mírn� pokleslo na 43 % (v absolutních �íslech jde o 

zhruba 64 milion� lidí, �tvrtinu dosp�lého obyvatelstva USA). 
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O n�co �ast�ji internetové bankovnictví na po�átku používali muži, uživatelé 

širokopásmového internetového p�ipojení a bankovní klienti ve v�kové kategorii pod 50 

let. Postupn� se však vyrovnává po�et online klient� i-bankovnictví z obou pohlaví i 

r�zných v�kových kategorií. 

 

V roce 2005 platilo své ú�ty p�es internet 35 % amerických uživatel� globální sít�, což 

znamenalo zhruba �tvrtinový nár�st oproti p�edchozímu roku. Zhruba stejný podíl byl 

placen papírovými šeky a 27,5 % jiným zp�sobem (hotovostí nebo debetní kartou). 

 

Tabulka 7 – ELEKTRONICKÉ BANKOVNICTVÍ                               Graf 4 – ELEKTRONICKÉ BANKOVNICTVÍ 

 

             

Zdroj: www.mobilmania.cz, vlastní zpracování. 

 

Dalším zajímavým zjišt�ním je fakt, že nár�st využívání internetového bankovnictví je 

nižší než nár�st používání internetu. To lze p�ipsat existující "meze�e d�v�ry" - nižší 

d�v��e v online finan�ní transakce oproti užívání internetu obecn�. D�v�ra je velmi 

silným faktorem, který ovliv�uje volbu internetového kanálu pro p�ístup do banky a 

také to, zda u n�j klient z�stane dlouhodob�, i když se setkává v médiích se zprávami o 

krádežích identity a tzv. phishingu. 

 

N�kte�í analytici dokonce p�edpovídají, že banky budou mít pro své i-bankovní aktivity 

problém se získáváním nových klient�, nebo	 existuje velký znalostní a zkušenostní 

Rok  
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rozestup mezi t�mi, kte�í už online bankovnictví používají, a t�mi, kdo o n�m mnoho 

nev�dí.  

 

První skupina podle výzkumu Consumer WebWatch internetovému bankovnictví více 

d�v��uje, podobn� jako stránkám pro automatickou platbu ú�t�, stránkám informujícím 

o historii kredibility a úv�rového chování klient� a podobn�.  

 

Uživatelé internetu, kte�í nakupují online, mají také obecn� vyšší d�v�ru v internetové 

bankovnictví. Není také žádným p�ekvapením, že i-bankovnictví využívají �ast�ji lidé s 

vyššími než pr�m�rnými p�íjmy. Zatímco online kanál používalo 55 % uživatel� 

internetu z rodin s ro�ními p�íjmy nad 75 tis.USD, u domácností s mén� než 30 tis.USD 

to bylo jen 29 %.  

 

Výzkumy Pew Center nezjiš	ovaly rozdíly mezi používáním �ist� internetových a 

klasických bank, které kombinují pobo�kové a p�ímé bankovnictví. Z n�kterých zpráv  

však lze usuzovat, že n�kte�í klienti minimáln� p�ed n�kolika lety p�esunuli �ást zdroj� 

do �ist� internetových bank.  

 

V této souvislosti bylo zaznamenáno jedno zajímavé �íslo - zatímco pr�m�rná americká 

banka má aktiva ve výši 1 mld. USD, aktiva pr�m�rné �ist� internetové banky dosahují 

p�ekvapiv� aktiva 3,5 mld. USD. Pr�m�r však vychyluje n�kolik velkých internetových 

pen�žních ústav� a množství malých regionálních neinternetových bank. 

 

I když procento online klient� bank v��i po�tu uživatel� internetu za�alo stagnovat, 

zvyšuje se po�et online transakcí na jednoho online klienta. Nejen do bank, ale i na další 

finan�ní stránky "chodí" klienti �ím dál �ast�ji. Nap�íklad mezi dubnem 2005 a dubnem 

2006 vzrostl po�et návšt�v i-bankovních stránek o 9 %.  

 

Internetové bankovnictví bývá ve v�tšin� vysp�lých zemí nadpr�m�rn� ziskové, proto 

banky do n�j v poslední dob� hodn� investují a snaží se vylepšit bezpe�nostní 

charakteristiky. Krom� toho klienti, kte�í ho používají, pat�í zpravidla k t�m s vyššími 

z�statky na ú�tech a s vyšší loajalitou k bance. 
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6.4.2 Ostatní zem� 

 

Podíváme-li se na zobrazující míru využívání internetového bankovnictví v Evrop�, 

uvidíme nejv�tší procento využití v severských zemích, kde je zárove� i nejvíce 

uživatel� internetu v Evrop� v�bec.  

 

Co se tý�e nelegální �innosti v oblasti elektronického bankovnictví, tak v prvních 

�adách vystupuje Velká Británie. Zde �inily ztráty z podvod� v internetovém 

bankovnictví v 1. pololetí 2004 kolem 4 mil. GBP a již v 1. pololetí 2005 se toto �íslo 

zvýšilo na 14,5 mil. GBP. 

 

Zajímavé je, že na Slovensku je penetrace i-bankovnictví vyšší než v �eské republice.  

 

Zabezpe�ení internetového bankovnictví �eských bank proti vykradení ú�t� je na 

pom�rn� dobré úrovni a srovnatelné se zahrani�ím. Mezi pen�žními ústavy jsou ale 

zna�né rozdíly.  

 

Když porovnáme poplatky, které �eské banky ú�tují svým klient�m, již n�kolik let se 

vytrvale zdražují, velké banky v zahrani�í si obvykle za základní úkony nežádají nic.  

 

V N�mecku mají zákazníci nejvýznamn�jších bank zdarma zakládání b�žných ú�t� a 

kont, zakládání oby�ejných platebních karet a výb�ry z bankomat� i u p�epážek. Velké 

banky Deutsche Bank, Dresdner Bank, Commerzbank a HypoVereinsbank jsou navíc 

sdruženy v takzvané skupin� CashGroup. V jejím rámci neplatí soukromé osoby žádné 

poplatky ani p�i b�žných mezibankovních operacích.  

 

Rovn�ž v Británii je snadné najít bankovní ú�et, ze kterého se p�i kladném z�statku 

neplatí žádné poplatky. I ty banky, které za samotné vedení ú�tu poplatky vyžadují, 

zpravidla nic neú�tují za výb�ry z bankomat�, b�žné služby na p�epážkách, ani za 

internetové bankovnictví.  
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Pokud banky poplatky ú�tují, �asto k nim p�idávají r�zné výhody jako jsou slevy do 

vybraných kulturních podnik� nebo pomoc p�i hledání dovolené. O skute�né hodnot� 

t�chto výhod se však obecn� pochybuje. 

 

Nad 60 % ob�an� používá i-bankovní p�ímý kanál ke vstupu do banky ve Švédsku, 

Finsku, Norsku, na Islandu, ale pro n�koho p�ekvapiv� také v Estonsku, to je 

pravd�podobn� nejlépe transformovaná zem� celého bývalého východního bloku a také 

zem� s vyšším sklonem obyvatelstva k používání moderních technologií [10]. 

 

Další zemí s více než 60 % ob�an� používajících internetové bankovnictví je už jen 

Nizozemsko. O n�co mén� obyvatel používá internetové bankovnictví v Irsku, 

Lotyšsku, Litv�, Lucembursku a Špan�lsku a další skupiny zemí Evropy mají ješt� 

nižší penetraci i-bankovnictví.  

 

Také francouzské banky zpravidla poskytují základní bankovní služby zdarma.  

 

Nejnižší poplatky za služby v EU mají podle studií poradenských firem rakouské 

banky. Z pen�z klient� na b�žných ú�tech bankovní ústavy pokrývají pouze 75 % 

skute�ných náklad�, což jim dokonce zp�sobuje deficity na žirových kontech.  
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6.5 SWOT analýza spole�nosti T-Mobile 

 

 

K tomu, aby bylo možné úsp�šn� �elit konkurenci je nutné mít vysokou podnikatelskou 

pozici a vysoký tržní podíl. Možná rizika nám odhalí analýza, která pom�že odstranit 

nedostatky a  umožní provést preventivní opat�ení. 

 

�

6.5.1 silné stránky 

 

��JEDNI�KA NA TRHU 

��KVALITNÍ VÝROBKY A SLUŽBY 

��DOBRÁ PLATEBNÍ SCHOPNOST 

��NEUSTÁLE SE ROZVÍJEJÍCÍ SPOLE�NOST 

��MODERNÍ REKLAMNÍ KAMPAN� 

��PRODEJNÍ KANÁLY TÉM�� VE VŠECH M�STECH 

��NÁR�ST ZÁKAZNÍK� 

��CALLCENTRA S PROVOZNÍ DOBOU 24H. DENN� 

��KOMPLEXNOST A VARIABILITA NABÍZENÝCH PRODUKT� A SLUŽEB 

��SPONZORSTVÍ 

��DOBRÁ KVALIFIKOVANOST ZAM�STNANC� 

 

 

6.5.2 slabé stránky 

 

���ÁSTE�NÉ �ÍZENÍ SPOLE�NOSTI Z N�MECKA 

��NEDOSTATE�NÁ ORIENTACE NA MÉN� POUŽÍVANÉ SLUŽBY 

��STEREOTYP BEZ RADIKÁLNÍHO A NOVÉHO NÁPADU 
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6.5.3 p�íležitosti 

 

��MOŽNOST ROZŠÍ�ENÍ O NOVÉ SLUŽBY 

��NÁKUP NOVÝCH PRODUKT� 

��R�ST POPTÁVKY 

��SPOKOJENOST ZÁKAZNÍK� 

��SPOLUPRÁCE S VÝROBCI MOBILNÍCH TELEFON� 

 

 

6.5.4 hrozby 

 

��SOU�ASNÁ KONKURENCE 

��VSTUP NOVÉHO OPERÁTORA NA TRH 

 

 

Konkuren�ní rozdíly spo�ívají v r�zné nabídce služeb, které jednotliví operáto�i 

nabízejí. V rámci udržení konkurenceschopnosti jednotlivých operátor� se však rozdíly 

v nabízených službách velmi rychle stírají a vývoj v této oblasti jde rychle dop�edu.  

 

Už nyní by se m�l T-Mobile spolu s ostatními obávat vstupu nového operátora na trh. 

B�hem roku 2007 zahájí provoz �tvrtá mobilní sí	 na trhu. To by mohlo znamenat 

zvýšení konkuren�ního boje a z toho plynoucí snížení cen za telekomunika�ní služby. 

 

Jméno operátora zatím není jisté, ale majitelem licence je spole�nost MobilKom. 

 

Bude se jednat o nabídku hlasových a datových služeb. MobilKom, jestli se tak operátor 

bude jmenovat, se tak stane p�ímým konkurentem t�í sou�asných operátor� O2, 

Vodafone a T-Mobile.  
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6.6 SWOT analýza T-Mobile GSM Bankingu 
 

 

Tabulka 8 – SWOT ANALÝZA 

Silné stránky 

 

��Vysoké zabezpe�ení služby. 

��Podpora v�tšiny bank. 

��Správa ú�tu p�ímo v mobilním telefonu. 

��Pohodlné ovládání bez v�tších investic. 

���asová nenáro�nost. 

��Rychlost. 

��Dostupnost. 

 

Slabé stránky 

 

o Složitost nahrání aplikace. 

o Malý po�et bankovních aplikací na 1 SIM kart�. 

o Vysoký poplatek za vým�nu SIM karty na bankovní. 

o Službu umož�ují pouze nové SIM karty. 

o Nemožnost zadat p�íkaz do zahrani�í. 

 

P�íležitosti 

 

� Zjednodušení a zlevn�ní služby. 

� Rozší�ení transakcí. 

� P�ízp�sobení se požadavk�m zákazníka. 

� Možnost �ešení problém� v callcentru operátora. 

 

Hrozby 

 

��Konkuren�ní výhody. 

��Vstup nového operátora na trh. 

��Výpadky systému banky. 

��Omezení na stran� operátora. 

��Vzr�stající zájem o internetové bankovnictví. 

 

Zdroj: vlastní zpracování. 
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7. Analýza a porovnání mobilních operátor� 

 
 

Celkový p�ehled obsahuje pouze standardní tarify nabízené v sou�asné dob�. 

Neobsahuje varianty tarif�, které zákazník m�že získat. Tato analýza dává prostor k 

výb�ru zákazník�m, kte�í se bu
 necht�jí vázat smlouvou na dobu ur�itou nebo si zvolí 

jiné zvýhodn�ní než cenové (nap�. nový mobilní telefon). 

 

Do zhodnocení jsou zahrnuty i základní balí�ky, jež je možné zaktivovat k uvedeným 

tarifním program�m. Pro lepší p�ehled uvádím vždy jen jeden, z mého pohledu 

nejatraktivn�jší balí�ek. 

 

Zákazníky, kte�í uzav�eli se spole�ností smlouvu, nazýváme paušálními nebo tarifními 

klienty. Ti, co se necht�jí vázat a rádi vystupují anonymn�, ozna�ujeme jako zákazníci 

s p�edplacenými �i dobíjecími kartami. Dobíjí si dle své pot�eby, nedostávají 

vyú�tování služeb a neplatí m�sí�ní paušál. 

 

Uvádím jen údaje spojené s využíváním odchozích textových zpráv. Odeslaná SMS 

s požadavkem do banky spadá do ceníku pro odchozí zprávy v rámci ostatních sítí, tudíž 

se netýká vlastní sít�.  

 

Zve�ejn�ny jsou SIM karty, které se dají nyní zakoupit, nejedná se tedy o starší typy. 

 

Pro p�iblížení se pot�ebám klienta jsou všechny ceny zapo�ítány v�etn� 19% DPH. 
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7.1 T-Mobile 
 

 

Spole�nost T-Mobile spustila svou sí	 Paegas (dnes T-Mobile) jen o n�co pozd�ji, než 

O2 sí	 GSM. Snad p�íliš usp�chaný start zavinil, že Paegas byl dlouho chápán jen "jako 

ten druhý". M�l sice lepší ceny, ale služby horší kvality.  

 

Sou�asná nabídka je však pln� srovnatelná s O2 a T-Mobile si svým inovativním 

p�ístupem vydobyl uznání. 

  

Spole�nost T-Mobile Czech Republic a.s. p�sobí na �eském trhu od roku 1996. Od 

svého založení klade d�raz na kvalitu nabízených služeb a vynikající pé�i o své 

zákazníky. Díky jejich d�v��e a spokojenosti se v roce 2005 stal T-Mobile nejv�tším 

mobilním operátorem v �eské republice podle po�tu aktivních SIM karet.  

 

K 30. �ervnu 2005 obsluhovala spole�nost celkem 4,46 milionu zákazník�. Operátor 

dále posílil svou pozici jedni�ky v segmentu firemních zákazník�.  

 

Jako dárek a pod�kování svým zákazník�m za d�v�ru k T-Mobilu p�ipravil na víkend 

20 - 21. 8 2005 tzv. „víkendové posílání SMSek do jakékoliv sít� domácího operátora 

zdarma“. Tato akce p�išla na více než 100 mil. K� a b�hem tohoto víkendu došlo ke 

100% nár�stu po�tu zasílaných SMS. 

 

Stejn� jako ostatní �eské sít� i T-Mobile je �lenem mezinárodní telekomunika�ní 

skupiny T-Mobile International. Zákazníci díky mezinárodnímu zázemí mohou v 

zahrani�í po�ítat s dostupností služeb, na n�ž jsou zvyklí z domova, �i využít jednotné a 

velmi výhodné ceny za volání." 
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7.1.1 Aktuáln� nabízené standardní tarify pro paušální zákazníky 

 

Tabulka 9 – MINUTOVÉ TARIFY T-MOBILE 

Název tarifu T30 T80 T160 T300 T600 T1500 

M�sí�ní poplatek 226,10 K� 535,50 K� 773,50 K� 1178,10 K� 2130,10 K� 4462,50 K� 

Cena za SMS  

(v i nad m.paušál) 
2,02 K� 2,02 K� 2,02 K� 2,02 K� 2,02 K� 2,02 K� 

Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 

 

Tabulka 10 – KREDITNÍ TARIFY T-MOBILE 

Název tarifu 
Kredit 

250 

Kredit 

450 

Kredit 

700  

Kredit 

1200 

Kredit 

2000 

M�sí�ní poplatek 297,50 K� 535,50 K� 833 K� 1428 K� 2380 K� 

P�epo�tený po�et 

volných SMS 
250 ks 450 ks 700 ks 1200 ks 2000 ks 

Cena za SMS   

(v i nad m�sí�ní paušál) 
1,19 K� 1,19 K� 1,19 K� 1,19 K� 1,19 K� 

Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 

 

Balí�ek pro zlevn�ní textových zpráv 

 

Tabulka 11 – SMS BALÍ�EK T-MOBILE 

Název 

balí�ku 
Popis služby 

Cena 

balí�ku 

Po�et 

SMS 

Cena za 

1 SMS 

SMS 100+ 

Zvýhodn�ní nabízí 100 volných SMS do všech 

mobilních sítí za m�sí�ní poplatek 94,01 K�. 

Platí až po vy�erpání volných jednotek 

obsažených v m�sí�ním paušálu. 

94,01 K� 100 ks 0,94 K� 

Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 
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7.1.2 Aktuáln� nabízené tarify pro p�edplacené karty 

 

Tabulka 12 – TWIST TARIFY 

Název tarifu Twist Start 
Twist 

ProSMS 
Twist Týden 

Popis služby 

Základní tarif s 

jednotnou cenou za 

volání do všech sítí. 

Tarif pro ty, kdo 

rádi a hodn� 

SMSkují. 

Nízká cena za volání do 

vlastní i pevné sít� i za SMS 

s týdenním poplatkem. 

Týdenní  poplatek - - 19 K� 

Cena za SMS (nad 

pravidelný  paušál) 
2,90 K� 1,90 K� 1,90 K� 

Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 

 

Balí�ek pro zlevn�ní textových zpráv 

 

Zákazníci nemají možnost zvýhodnit si u Twist karet SMS do ostatních sítí. 

 

 

7.1.3 GSM Banking 
 

Ceník služeb 

 

U tarifních zákazník� jsou po�ítány odchozí SMS dle výše uvedených tarif�, 

nejvýhodn�jší poplatek �iní 1,19 K� za 1 odchozí SMS (s balí�kem 0,94 K�). 

Zákazník�m s dobíjecí kartou spole�nost ú�tuje 1,90 K� za 1 odchozí textovou zprávu 

(jiné cenové zvýhodn�ní není sou�ástí standardní nabídky). 

 

Nevýhody 

 

♦ Pro získání bankovní aplikace nutná osobní návšt�va banky. 

♦ Jen 2 bankovní aplikace na 1 Universal SIM kartu. 
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♦ Poplatek za nahrání bankovní aplikace �iní 23,80 K�. 

 

Výhody 

 

Možné snížení ceny p�i vým�n� karty na polovinu, nabízí vybrané banky. 

 

P�ehled nejd�ležit�jších informací 

 

Tabulka 13 – CELKOVÝ P�EHLED T-MOBILE 

Název služby GSM Banking 

Po�et bankovních dom� 7 

Název SIM karty Universal SIM karta 

Bezpe�nostní kódy BPIN a BPUK 

Aktivace bankovní aplikace osobn� v bance 

Poplatek za bankovní aplikaci 23,8 K� 

Po�et aplikací na SIM kart� 2 

Dobíjení p�edplacené karty ano 

Aktivace - 

Vým�na SIM karty 476 K�, 238 K� 

Nejnižší cena SMS u paušálních zákazník� 1,19 K� 

      -//-        s použitím balí�ku 0,94 K� 

Nejnižší cena SMS u p�edplacených karet 1,90 K� 

     -//-         s použitím balí�ku - 

Zdroj: T-Mobile, vlastní zpracování. 
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7.2 Vodafone 

 

 

Po získání licence na provozování duální mobilní sít� GSM 900/1800 v �íjnu roku 1999 

se tehdy �eský Mobil a.s. stal prvním duálním mobilním operátorem v �eské republice. 

Komer�ní provoz nejmodern�jší GSM sít� v �R zahájil pod zna�kou Oskar. 

 

Oskar vstoupil na trh 1. b�ezna 2000 jako 3. a nejrychleji se rozvíjející mobilní operátor 

v �eské republice. Oskar se zasadil o radikální zm�ny na �eském mobilním 

komunika�ním trhu a mobilní telefony cenov� zp�ístupnil každému spot�ebiteli. 

 

B�hem necelého roku Oskar vybudoval sí	 srovnatelnou s konkurencí. K 30. zá�í 2002 

m�l Oskar více než 1 139 600 zákazník� a jeho tržní podíl p�esáhl 14%. Oskar rychle 

získal uznání i v mezinárodním m��ítku a v letech 2001 a 2002 byl nominován na 

prestižní ocen�ní World Communication Award jako nejlepší mobilní operátor. 

 

Oskar m�l jasn� vymezenou inovativní strategii p�ímého styku se zákazníkem, která se 

stala základem úsp�ch� firmy. Tyto úsp�chy odrážejí i odhodlání m�nit tvá� �eského 

mobilního trhu a jeho zab�hnuté zvyklosti. V �ervnu 2005 se stal �lenem skupiny 

Vodafone.  

 

 

7.2.1 P�ednosti pro zákazníka v porovnání s konkurencí 

 

��Není podmínkou podepsat smlouvu. 

��Bez aktiva�ních poplatk�. 

��Volání do Hlasové schránky je zdarma. 

��Možnost okamžité kontroly výdaj� s tarify Naplno. 

��Možnost nastavení limitu na volání s tarify Naplno. 

��T�icetidenní záruka spokojenosti. 
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7.2.2 Aktuáln� nabízené standardní tarify pro paušální zákazníky 

 

Tabulka 14 – TARIFY VODAFONE 

Název tarifu 
Nabito 

100 

Nabito 

300 

Nabito 

600 

Nabito 

1000 

Nabito 

1800 
Odepiš 

M�sí�ní poplatek 119 K� 357 K� 714 K� 1190 K� 2142 K� 11,90 K� 

Po�et volných SMS 100 ks 300 ks 600 ks 1000 ks 1800 ks - 

Cena za SMS (v i nad 

m�sí�ní paušál) 
1,19 K� 1,19 K� 1,19 K� 1,19 K� 1,19 K� 1,79 K� 

Zdroj: Vodafone, vlastní zpracování. 

 

Balí�ek pro zlevn�ní textových zpráv 

 

Tabulka 15 – SMS BALÍ�EK VODAFONE 

Název 

balí�ku 
Popis služby 

Cena 

balí�ku 

Po�et 

SMS 

Cena za 

1 SMS 

Balí�ek SMS 

• Volné SMS platí pro b�žné SMS do všech 

mobilních sítí. 

• Služba se vztahuje na Tarify Naplno a 

Tarify nové generace. 

• Jeden zákazník m�že využít jeden Balí�ek 

SMS za m�síc. 

95,20 K� 100 ks 0,952 K� 

Zdroj: Vodafone, vlastní zpracování. 

 
 
7.2.3 Aktuáln� nabízené tarify pro p�edplacené karty 

Tabulka 16 – VODAFONE DIVOKÁ KARTA 

Název tarifu Vodafone divoká karta 

Cena za SMS (v i nad m�sí�ní paušál) 2,38 

Zdroj: Vodafone, vlastní zpracování. 
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Balí�ek pro zlevn�ní textových zpráv 

 

Tabulka 17 – SMS BALÍ�EK K DIVOKÉ KART� 

Název 

balí�ku 
Popis služby 

Cena 

balí�ku 

Po�et 

SMS 

SMS balí�ek 

SMS balí�ek obsahuje 40 volných SMS do všech 

mobilních sítí v �R. Na využití balí�ku je 7 dalších dn� 

od aktivace, nevyužité SMSky pak propadnou.  

59,50 neomezen� 

Zdroj: Vodafone, vlastní zpracování. 

 

 

7.2.4 GSM Banking jako M-Banka 
 

U spole�nosti Vodafone se služba GSM Banking nazývá M-Banka. 

 

Banky, které službu pro Vodafone poskytují 

1. �eská spo�itelna  

2. �SOB  

3. eBanka  

4. GE Money Bank  

5. Poštovní spo�itelna  

6. Živnostenská banka  

 

 

 

SIM karta 

 

Službu GSM Banking umož�uje pouze SIM plus karta ur�ená pro všechny zákazníky. 

 

Bezpe�nostní kódy 

 

Karta obsahuje ochranný bezpe�nostní kód MPUK, jenž p�id�luje operátor p�i po�ízení 

SIM plus karty. P�i zm�n� �i ztrát� MPUKu je nutná vým�na karty. Kód zadaný 
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zákazníkem nese název MPIN a je pod�azen kódu MPUK, p�i zablokování služby 

špatným zadáním MPINu, zákazník použije MPUK.  

 

Bankovní aplikace 

 

Aktivaci bankovních funkcí provede banka odesláním SMS zprávy - tzv. Aktiva�ní 

zprávy, na telefon. Po ukon�ení registrace na pobo�ce banky je nutné nechat telefon 

zapnutý, aby mohl aktiva�ní zprávu p�ijmout. Vzhledem k tomu, že se zp�sob aktivace 

bankovního menu u jednotlivých bank liší, získá klient podrobn�jší informace o této 

procedu�e u dané banky. P�ijetí aktiva�ní zprávy je avizováno zprávou "M-Banka 

nastavena". Tím je SIM karta p�ipravena pro komunikaci s bankou a zákazník ji m�že 

za�ít využívat.  

 

Možnost z�ízení až 10ti bankovních aplikací na 1 SIM kartu. 

 

Ceník služeb 

 

Cena aktivace služeb na SIM plus kartu je 91,63 K�, vým�na SIM karty 238 K�. 

Za používání služby jsou ú�továny odchozí SMS dle jednotlivých tarif�, nejnižší cenu 

pro paušální zákazníky �iní 1,19 K� za 1 odchozí SMS (s balí�kem 0,95 K�). 

P�edplacená karta ú�tuje 2,38 K� za 1 odchozí textovou zprávu (s balí�kem je cena 

neur�ena a závisí na po�tu odeslaných zpráv). 

Poplatek za nahrání bankovní aplikace není žádný. 

 

Nevýhody 

 

�� Aktiva�ní poplatek. 

�� Podpora jen 6ti bank. 

 

Výhody 

 

�� P�íznivá cena p�i vým�n� SIM karty. 
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�� Možnost z�ízení služby bez osobní návšt�vy banky. 

�� Podpora 10ti bankovních aplikací. 

�� Žádná cena za nahrání bankovní aplikace. 

 

P�ehled nejd�ležit�jších informací 

 

Tabulka 18 – CELKOVÝ P�EHLED VODAFONE 

Název služby M-banka 

Po�et bankovních dom� 6 

Název SIM karty SIM plus karta 

Bezpe�nostní kódy MPIN a MPUK 

Aktivace bankovní aplikace p�es SMS 

Po�et aplikací na SIM kart� 10 

Poplatek za nahrání bankovní aplikace - 

Dobíjení Divoké karty Vodafone ne 

Aktivace 91,63 K� 

Vým�na SIM karty 238 K� 

Nejnižší cena SMS u paušálních zákazník� 1,19 K� 

      -//-       s použitím balí�ku 0,95 K� 

Nejnižší cena SMS u p�edplacených karet 2,38 K� 

     -//-        s použitím balí�ku neur�ena 

Zdroj: Vodafone, vlastní zpracování. 
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7.3 Telefónica O2 

 
 

První … spolehlivý … nejdražší … to jsou p�ívlastky, které se o Telefónice O2 (d�íve 

Eurotel) nej�ast�ji prohlašují. Její služby jsou až na výjimky dražší než srovnatelná 

nabídka u konkurence, což operátor zd�vod�uje kvalitou služeb a kvalitním p�enosem 

hlasu.  

 

O2 poskytuje siln�jší signál umož�ující lepší p�íjem po celé zemi. Provozuje více než 

2300 základnových stanic, které zajiš	ují vysokou kvalitu pokrytí i uvnit� v�tšiny 

budov.  

 

P�sobí na �eském trhu už od roku 1992, kdy s výstavbou sít� GSM za�al u nás jako 

první. Proto bylo možno s O2 volat mobily GSM už od po�átku roku 1996, s T-

Mobilem o n�co málo pozd�ji. Do dnešní doby se však pokrytí velmi rychle srovnalo. 

Jen Vodafone ješt� nemá pokryto 99 procent populace.  

 

O2 ve své síti GSM jako první nabídl technologii pro kvalitn�jší p�enos hlasu. Nabízí ji 

pod obchodním názvem SuperSound, krom� O2 tuto technologii u nás nabízí jen 

Vodafone.  

 

Služby nabízené O2 jsou srovnatelné s nabídkou T-Mobilu. Jako první operátor v 

�eské republice však O2 nabídl svým zákazník�m p�ístup k internetu pomocí služby 

WAP. Uvedl ji pod názvem JUICE. Jde o WAP ( Wireless Application Protocol) – 

nejrychlejší a nejmodern�jší mobilní p�enos dat ze sv�ta internetu na mobilní telefon.  

 

O2 je �lenem aliance mobilních operátor� Starmap, ve které je nyní sdruženo 11 

mobilních operátor� poskytujících vysoce kvalitní mobilní hlasové a datové služby více 

než 53 milión�m zákazník�.  

 

O2, který je vít�zem Národní ceny �eské republiky za jakost 2004, poskytuje své 

telekomunika�ní služby v nejvyšší kvalit�, což osv�d�uje vydaný mezinárodní 
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certifikát kvality ISO 9001:2000. Spole�nost jako jediný telekomunika�ní operátor v 

�eské republice získala také certifikáty v oblasti ochrany životního prost�edí, 

bezpe�nosti a ochrany zdraví p�i práci a bezpe�nosti informací. 

 

 

7.3.2 Aktuáln� nabízené standardní tarify pro paušální zákazníky 

 

Tabulka 19 – MINUTOVÉ TARIFY O2 

Název tarifu 
O2    

SMS 

O2 

Bronz 

O2    

Silver 

O2     

Gold 

O2 

Platinum 

O2 

Diamant 

M�sí�ní 

poplatek 
214,20 K� 214,20 K� 660,45 K� 1059,10 K� 1892,10 K� 3689,20 K� 

Po�et volných 

SMS 
150 SMS - - - - - 

Cena za SMS   

(nad m�s. paušál) 
2,26 K� 2,26 K� 2,26 K� 2,26 K� 2,26 K� 2,26 K� 

Zdroj: Telefónica O2, vlastní zpracování. 

 

Tabulka 20 – KREDITNÍ TARIFY O2 

Název tarifu 

O2  

Simple  

240 

O2  

Simple  

600 

O2 

Simple 

980 

O2 

Simple 

1350 

O2 

Simple 

1980 

M�sí�ní poplatek 285,60 K� 714 K� 1166,20 K� 1606,50 K� 2356,20 K� 

Po�et volných SMS 159 ks 398 ks 651 ks 897 ks 1316 ks 

Cena za  SMS  

 (nad m�sí�ní paušál) 
1,79 K� 1,79 K� 1,79 K� 1,79 K� 1,79 K� 

Zdroj: Telefónica O2, vlastní zpracování. 
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Balí�ek pro zlevn�ní textových zpráv 

 

Tabulka 21 – SMS BALÍ�EK O2 

Název 

balí�ku 
Popis služby 

Cena 

balí�ku 

Po�et 

SMS 

Cena za 

1 SMS 

O2 Top 

SMS 

Zvýhodn�ní obsahuje 200 SMS do všech 

mobilních sítí v �eské republice. Na �erpání 

balí�ku má zákazník m�síc, nevyužité SMSky 

pak propadnou. Tento balí�ek je možné použít 

každý m�síc. 

178,50 K� 200 ks 0,89 K� 

Zdroj: Telefónica O2, vlastní zpracování. 

 

 

7.3.3 Aktuáln� nabízené tarify pro dobíjecí karty 

 

Tabulka 22 – DOBÍJECÍ TARIFY O2 

Název tarifu O2 Fajn O2 TXT O2 Mix 

Popis služby 
Tarif ur�ený p�evážn� 

k volání. 

Tarif spíše pro posílání 

textových zpráv. 

Kombinace volání 

a SMS. 

Cena za  SMS  

(v i nad m�sí�ní paušál) 
3,20 K� 2 K� 2,80 K� 

Zdroj: Telefónica O2, vlastní zpracování. 

 

Balí�ek pro zlevn�ní textových zpráv 

 

Telefónica O2 nenabízí u p�edplacených tarif� zvýhodn�ní odchozích textových zpráv. 

Veškeré SMS balí�ky se vztahují na vlastní sí	 O2. 
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7.3.4 O2 GSM Banking 
 

Telefónica O2 vede tuto službu pod ozna�ením O2 GSM Banking. 

 

Banky, které službu pro O2 poskytují 

 

• Poštovní spo�itelna  

• �eská spo�itelna  

• GE Money Bank 

• eBanka 

• Raiffeisen Bank  

• �SOB  

• Živnostenská banka 

 

Propojení SIM karty a bankovního ú�tu zabezpe�í banka, která zárove� zajistí i 

zaktivování bankovních funkcí v menu.  

 

SIM karta 

 

Službu GSM Banking umož�uje pouze SIM karta SMART ur�ená pro všechny 

zákazníky Vodafone. 

 

Bezpe�nostní kódy 

 

Se SIM kartou SMART zákazník získá i bankovní PIN a PUK. U telefonu, který 

podporuje SIM Toolkit, m�že být služba aktivována konkrétní bankou. 

 

Bankovní aplikace 

 

Sta�í se jen obrátit na n�kterou z bank poskytujících tuto službu a banka zašle aktiva�ní 

SMS. Aplikace je již na SIM kart� od výrobce. 
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Správa až 15 bankovních ú�t� najednou pomocí služby O2 GSM Banking. 

 

Ceník služeb 

 

U tarifních zákazník� jsou po�ítány odchozí SMS dle výše uvedených tarif�, 

nejvýhodn�jší poplatek �iní 1,79 K� za 1 odchozí SMS (s balí�kem 0,89 K�). 

Zákazník�m s dobíjecí kartou spole�nost ú�tuje 2 K� za 1 odchozí textovou zprávu (jiné 

cenové zvýhodn�ní není sou�ástí standardní nabídky). 

 

Poplatek za vým�nu SIM karty SMART �iní 453,33 K�. 

 

Nulová platba za nahrání bankovní aplikace. 

 

Nevýhody 

 

Žádný SMS balí�ek pro zákazníky, kte�í si dobíjejí. 

 

Výhody 

 

��Aktivace služby p�es textovou zprávu. 

��Podpora až 15 bankovních aplikací. 

��Nulová cena za nahrání bankovní aplikace. 
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P�ehled nejd�ležit�jších informací 

 

Tabulka 23 – CELKOVÝ P�EHLED O2 

Název služby O2 GSM Banking 

Po�et bankovních dom� 7 

Název SIM karty SIM karta SMART 

Bezpe�nostní kódy bankovní PIN a bankovní PUK 

Aktivace bankovní aplikace p�es SMS 

Poplatek za nahrání bankovní aplikace - 

Po�et aplikací na SIM kart� 15 

Dobíjení p�edplacené karty ano 

Aktivace - 

Vým�na SIM karty 453,33 K� 

Nejnižší cena SMS u paušálních 

zákazník� 
1,79 K� 

     -//-      s použitím balí�ku 0,89 K� 

Nejnižší cena SMS u p�edplacených 

karet 
2 K� 

     -//-     s použitím balí�ku - 

Zdroj: Telefónica O2, vlastní zpracování. 
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8. Celkové zhodnocení 
 

 

Aby mohl zákazník využívat služby GSM Banking, pot�ebuje mít samoz�ejm� ú�et u 

dané banky a SIM kartu, která tuto službu podporuje. Zatímco O2 a T-Mobile v 

sou�asné dob� vydávají SIM karty, které podporu služby mají v sob� zahrnutou 

automaticky (službu nepodporují jejich starší typy karet), u Vodafone si musíte �íct i 

SIM plus. Aktivace služeb SIM plus pak stojí necelých 92 korun.  

 

Poté je d�ležité si o GSM Banking zažádat u banky. U O2 a Vodafone je nutná pouze 

aktivace prost�ednictvím SMS. U T-Mobile je vždy pot�ebné dostavit se do banky a 

nechat si aplikaci nahrát.  

 

Pokud si zákazník zvolí mobilního operátora Vodafone �i O2, potom je možné na jeho 

kartu nahrát až 10 bankovních aplikací (u SIM karty SMART od O2 až 15). Pokud však 

využívá služeb T-Mobilu, „udrží“ jeho SIM karta maximáln� aplikace 2.  

 

A co po�et z pohledu z druhé strany – kolik aplikací povolí banka, pokud se používá 

více SIM karet, navíc t�eba r�zných operátor�. Omezení existuje v tomto sm�ru pouze u 

GE Money Bank, a to na jednu SIM kartu. 

 

Spolu s O2 jsou o krok p�ed Vodafonem, GSM Banking podporuje sedm bankovních 

dom�.  

 

Vodafone vyrovnává platby p�i vým�n� SIM karty, poplatek má tém�� polovi�ní. 

Uživatel�m sít� T-Mobile m�žou polovinu �ástky za vým�nu karty dokreditovat 

vybrané banky. 

 

T-Mobile je jedni�kou v cen� za odchozí textovou zprávu, nejh��e si vede u paušálních 

tarif� O2 a u p�edplacených sí	 Vodafone. 
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Tabulka 24 – ZHODNOCENÍ MOBILNÍCH OPERÁTOR	 

Vybraní ukazatelé T-Mobile Vodafone 
Telefónica  

O2 

Název služby GSM Banking M-banka O2 GSM Banking 

Po�et bank 7 6 7 

Název SIM karty 
Universal SIM 

karta 
SIM plus karta 

SIM karta 

SMART 

Bezpe�nostní kódy BPIN a BPUK MPIN a MPUK 
bankovní PIN a 

PUK 

Aktivace aplikace osobn� v bance p�es SMS p�es SMS 

Cena za aplikaci 23,80 K� 0 0 

Max. po�et aplikací  2 10 15 

Dobíjení karet ano ano ano 

Aktivace služby zdarma 91,63 K� zdarma 

Vým�na SIM karty 476 K� (238 K�) 238 K� 453,33 K� 

Nejnižší cena SMS u 

paušálních zákazník� 
1,19 K� 1,19 K� 1,79 K� 

-//- s použitím balí�ku 0, 94 K� 0,95 K� 0,89 K� 

Nejnižší cena SMS u 

p�edplacených karet 
1,90 K� 2,38 K� 2 K� 

-//- s použitím balí�ku bez balí�ku neur�ena bez balí�ku 

Zdroj: vlastní zpracování. 
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9. Návrhy pro zkvalitn�ní a �ešení 

 

 
 

V mém osobním zhodnocení jsem použila jednoduchý prost�edek srovnávání. Nejprve 

jsem si ujasnila jaké jsou p�ednosti a nedostatky z pohledu SWOT analýzy a teprve poté 

jsem porovnala jednotlivé mobilní operátory, které sou�asn� ovliv�ují �eský trh. 

 

Analýza obsahuje veškeré d�ležitosti služby GSM Banking z pohledu zákazníka. 

Jednotlivé paušální tarify a tarify dobíjecích karet jsou pro zp�ehledn�ní vepsány do 

tabulky, doplnila jsem je o seznam balí�k�, jež mohou cenu odchozí SMS zlevnit. 

Vycházela jsem z toho, že lidé ve svém žeb�í�ku hodnot dávají peníze do pop�edí. 

 

Pokud tuto otázku zam��ím na GSM Banking, cena za odchozí textovou zprávu není 

hlavním m��ítkem p�i rozhodování zákazníka, zda-li si tuto službu u konkrétního 

operátora vybrat �i ne.  

 

Dávají p�ednost jiným hledisk�m. Na za�átek si zjistí, který operátor nabízí službu 

soub�žn� s jejich bankou. Dále, jestli vlastní SIM kartu a mobilní telefon, který 

umož�uje ovládání ú�tu p�es mobilní telefon. Z vlastní zkušenosti vím, že tyto 

informace si ov��í prost�ednictvím Zákaznického centra v�etn� bankovních kód� 

p�id�lených k jednotlivým SIM kartám. 

 

Zákazníky také zajímá, zda-li si pro pot�ebný program musí zajít do banky osobn�, nebo 

to mohou vy�ídit na dálku p�es telefon �i internet. 

 

Dalším krokem jsou nabízené bankovní služby obsahující r�zné druhy p�íkaz�, kontrolu 

ú�tu a další produkty. 
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Klienti uvažují p�i výb�ru služby, jakým zp�sobem se budou �ešit p�ípadné poruchy a 

omezení. V dnešní dob� se dává p�ednost jednoduchosti, nenáro�nosti a pokud možno, 

aby vše dokázal vy�ešil n�kdo jiný a zákazník na tom mohl t�eba i vyd�lat. 

 

T-Mobile má asi 4,8 milion� zákazník�, z toho necelých 18 % využívá službu GSM 

Banking, tj. 864 tisíc osob. Není to v�tšina, ale ani zanedbatelné množství, práv� tyto 

návrhy povedou k v�tšímu zájmu o službu. Pro spole�nost T-Mobile z celkové analýzy 

plyne n�kolik d�ležitých upozorn�ní. Veškeré zm�ny pro zlepšení služby GSM Banking 

jsem roz�lenila do t�chto kategorií: 

 

o tarify a jejich zvýhodn�ní, 

o SIM karta, 

o bezpe�nostní kódy, 

o bankovní aplikace, 

o Twist dobíjení, 

o vyú�tování, 

o ostatní, 

o cenová novinka 

o marketingová strategie 

o Call centrum. 

 

 

9.1 Tarify a tarifní zvýhodn�ní 

 
 
 
Doporu�uji, aby T-Mobilu zavést tarif ur�ený pouze pro odesílání textových zpráv. 

Taková služba tu nyní chybí, všechny nabízené tarify up�ednost�ují volání a na SMS se 

zapomíná. Zm�na by se týkala jak zákazník� se smlouvami, tak i t�ch, co své karty 

dobíjí. 

 

Co se tý�e balí�k�, schvaluji provést zm�nu u paušálních zákazník�, nabídnout 

zvýhodn�ní, které p�edb�hne konkurenci. To, že v sou�asné dob� si mohou tarifní 
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zákazníci zlevnit SMS o pár halé�� je sice dobrá strategie, ale ostatní operáto�i jsou 

v tomto sm�ru p�ed námi. 

 

Graf 5 – ODCHOZÍ  SMS U PAUŠÁLNÍCH TARIF	 

T-Mobile
Vodafone

Telefónica O2

1,19 K� 1,19 K�

1,79 K�

 
Zdroj: vlastní zpracování. 

 

Graf 6 – ODCHOZÍ SMS U TWIST	 

T-Mobile
Vodafone

Telefónica

O2

1,90 K�

2,38 K�

2 K�

 
Zdroj: vlastní zpracování. 
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Pro p�edplacené Twist karty navrhuji zavést SMS balí�ek pro zasílání do všech sítí, 

nebo	 zpráva poslaná do banky není sou�ástí vlastní sít�. V sou�asnosti T-Mobile nabízí 

tzv. Twit Bonus, který podléhá m�sí�nímu dobití ur�ité �ástky (dle stá�í SIM karty, 

minimáln� 200,-) a poté klient odesílá zprávy do vlastní sít� v dopoledních hodinách za 

0,50 K� pro 1 ks SMS. 

 

Pro dobíjecí zákazníky považuji za vhodné nabídnout tarifní zvýhodn�ní s m�sí�ním 

poplatkem 49 K�, které se bude vždy k 1. v m�síci ode�ítat z kreditu a cenou odchozí 

SMS do jakékoli sít� 1 K�. Vše v�etn� 19 % DPH. Zákazníci, kte�í dobíjejí, dávají 

p�ednost nezávislosti, rádi si jakýmkoli zp�sobem zlev�ují sazby za mobilní služby. 

Vidina, že nebudou nuceni si pravideln� dobíjet a mohou si zaktivovat SMS balí�ek, je 

více než lákavá. Do této kategorie spadají p�evážn� d�ti, studenti nebo starší osoby. 

Službu bych nazvala TWIST SMS +. 

 

Ostatním doporu�uji výhodn�jší balí�ek, nap�. stejný m�sí�ní poplatek 94 K�, shodný 

název SMS 100+, ale v cen� by bylo 150 textových zpráv, tedy 1 SMS za 0,63 K�. Což 

je nejlevn�jší zvýhodn�ní pro paušální zákazníky mezi všemi �eskými operátory. Pro 

zákazníky to znamená, že mohou na 1 zpráv� ušet�it p�ibližn� 1,40 K�.  

 

Pro zviditeln�ní jednotlivých balí�k� a tarif� doporu�uji jednak investovat do 

reklamních kampaní a také p�ipravit pro nové uživatele první 2 m�síce bez m�sí�ního 

poplatku. Na jakoukoli slevu a úsporu lidé zareagují impulsivn�ji. 

 

 

9.2 SIM karta 
 

 

SIM karta spole�nosti T-Mobile s názvem Universal jako jediná umož�uje nahrání jen 2 

bankovních aplikací. Parametr ovliv�uje kapacita SIM karty. Doporu�uji zvýšit 

kapacitu karty. Vždy	 v dnešní dob� klienti bank využívají jednak služeb více 

bankovních dom� a také vedou více druh� ú�t�, nap�. pro soukromé a firemní pot�eby. 
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Myslím si, že je dobré nahrání minimáln� 15ti bankovních program� na jednu Universal 

SIM kartu, aby se T-Mobile p�iblížil konkurenci O2. 

 

Nejv�tším nedostatkem u služby bývá zpoplatn�ní. Za vým�nu SIM karty si T-Mobile 

ú�tuje �ástku 476 K�, v n�kterých p�ípadech do poplatku vstupuje banka a polovinu 

platby zákazníkovi vrátí. Jedná se bohužel jen o ur�ité banky a i proto, že v�tšinou 

jejich klienti nemají o GSM Banking takový zájem. 

 

Službu zlepší snížení základní ceny na polovinu, tj. 238 K� nebo navrhuji zavést akci, 

která tu byla už na konci roku 2006, kdy jakákoli vým�na karty za bankovní 

nepodléhala žádnému poplatku. Spole�nost tak p�iláká další zájemce. 

 

Graf 7 – VÝM�NA SIM KARTY 

T-Mobile
Vodafone

Telefónica O2

476 K�

238 K�

453 K�

 
Zdroj: vlastní zpracování. 

 

T-Mobile se potýká se stížnostmi ze strany uživatel� na to, že noví zákazník obdrží 

Universal kartu automaticky, p�itom sou�asná cena nové aktivace je snížena na 1 K� a 

stávající, jenž má starší typ SIM karty musí za vým�nu platit takovou sumu. Proto 

doporu�uji zopakovat zimní promo akci a  tím dala p�íležitost i stávajícím zákazník�m. 
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9.3 Bezpe�nostní kódy 

 

 

Co spole�nosti T-Mobile neschvaluji je postup p�i ztrát� BPUKu. Pokud má zákazník 

Universal kartu, BPUK je sou�ástí balení, tudíž pokud ho zákazník ztratí, musí žádat o 

novou SIM kartu a ú�tuje se mu výše uvedený poplatek. Jsem proti tomuto postupu.  

 

Chápu, že je to spojeno s jistým zabezpe�ením, lehce m�že dojít ke znehodnocení, ale 

daleko zajímav�jší u starších bankovních SIM karet bylo, když bankovní BPUK 

p�i�adila sama banka a ta mohla p�i ztrát� zprost�edkovat nový.  

 

Proto mým dalším návrhem je zopakovat si postup p�i�azení a zm�nu bezpe�nostního 

bankovního kódu, vrátit se k d�ív�jším možnostem. Eventueln� podat návrh na zjišt�ní 

BPUKu p�es Asistenta Zákaznického centra, tato zm�na musí podléhat velice p�ísné 

autorizaci. Domnívám se, že je lepší, když kód eviduje operátor �i banka, než klient, 

který dohledá kód na karti�ce od SIM karty, toto je podle mého více zneužitelné. 

 

Podrobn�jší informace o bezpe�nostních kódech obsahuje teoretická �ást práce. 

 

 

9.4 Bankovní aplikace 

 

 

K nahrání a aktualizaci bankovní aplikace mám také p�ipomínku, T-Mobile jako jediný 

operátor si nechává platit za nahrání aplikace 23,8 K�. Jde sice o nízkou �ástku, ale 

považuji to za zbyte�nost. Tento poplatek doporu�uji vymazat, umožnit bezplatné 

nahrání �i aktualizaci. Vždy	 aplikaci nahraje banka a T-Mobile službu jen 

zprost�edkuje. 

 

Zkvalitnit pro m� znamená p�iblížit se blíže k pot�ebám a požadavk�m zákazníka. Proto 

T-Mobilu schvaluji následovat konkurenci a umožnit aktivaci služby formou textové 

zprávy, nikoli na základ� osobní návšt�vy banky. Lidé nemají tolik �asu b�hat do 
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banky, dávají p�ednost ovládání na dálku. Tuto myšlenku upravit také o možnost z�ízení 

p�es internet nebo na základ� telefonického hovoru na Zákaznické centrum operátora �i 

banky. 

Graf 8 – AKTIVACE GSM BANKINGU 

T-Mobile
Vodafone

Telefónica O2

0

91,63 K�

0

 
Zdroj: vlastní zpracování. 

 

Graf 9 – PO�ET BANKOVNÍCH APLIKACÍ 

2

10

15

T-Mobile Vodafone Telefónica O2

 
Zdroj: vlastní zpracování. 
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9.5 Twist dobíjení 

 
 
 

Další post�eh vychází op�t z hovor� na Zákaznické centrum, kde si klienti st�žují na 

nemožnost storna p�i dobíjení. Problém nastává tehdy, když si zákazník splete telefonní 

�íslo. Pokud transakce prob�hne proces nejde stornovat. Navrhuji zavést, podobn� jako 

u dobíjení p�es terminál Sazka, �asovou lh�tu pro možnost storna. T-Mobile tu 

vystupuje jako prost�edník, tudíž by požadavek p�edal dál na banku, nebo uživatel 

zkontaktuje p�ímo svou banku. 

 

P�i zpracování tohoto návrhu zde vstupují d�ležitá hlediska: 

 

�� technické, 

�� právní 

�� ekonomické. 

 

Technická zm�na zajistí speciální aplikaci pro stornování dobití. Možnost storna 

znamená kompletní zm�nu Všeobecných podmínek spole�nosti T-Mobile, tak aby se 

nejednalo o protiprávní krok. V tuto chvíli v podmínkách stojí informace taková, že 

spole�nost není oprávn�ná odejmout již nabitý kredit. S t�mito úpravami je siln� 

spojena i otázka pen�ž, veškeré návrhy vyžadují zvýšení náklad�, proto doporu�uji 

nalézt optimální �asový interval pro storno, který neohrozí finan�ní stabilitu podniku. 

 

 

9.6 Vyú�tování služeb 

 

 

T-Mobilu doporu�uji umožnit paušálním zákazník�m prost�ednictvím mobilního 

telefonu úhradu vyú�tování. Jde o zavedení nové položky v menu GSM Bankingu s 

názvem úhrada vyú�tování.  
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Jedná se v podstat� o jednorázový p�íkaz, který transakci zjednoduší vybráním jen 

konkrétní faktury, kterou si p�eje uhradit. Ostatní náležitosti (variabilní symbol, �ástka, 

�íslo bankovního ú�tu) aplikace sama vyplní. Služba se podobá Twist dobíjení. Výhoda 

spo�ívá v rychlosti a jednoduchosti zadání. 

 

 

9.7 Ostatní  

 

 

Považuji za dobré službu p�iblížit k internetbankingu, který GSM Banking p�edbíhá 

svou kvalitou. V�tšina zákazník� pot�ebuje doklad o zadaném p�íkazu, který se zašle 

bu
 na e-mailovou adresu, poté vytiskne, �i odešle na fax. 

 

 

9.8 Cenová novinka 

 
 

Dále navrhuji speciální balí�ek pro službu GSM Banking zahrnující kompletn� všechno, 

od poplatku za bankovní SIM kartu, cenu za bankovní aplikaci, platbu za odchozí SMS 

a navíc po�ízení mobilního p�ístroje podporující GSM Banking za sníženou po�izovací 

cenu. 

 

Náklady spojené s touto službou:  

 

       vým�na karty    476     K� 

       nahrání aplikace                 23, 8 K� 

nejlevn�jší p�ístroj      1399     K� 

celkem        1898, 8  K� 

 

Balí�ek navrhuji pojmenovat T-Mobile Banking s jednorázovým poplatek 1000 K�. 

Obsah balí�ku: poplatek za vým�nu nebo po�ízení SIM karty, nahrání nebo aktualizaci 
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bankovní aplikace a koup� nového mobilního p�ístroje. Nabídka je to pro všechny 

zákazníky T-Mobile. 

 

Takové zvýhodn�ní nenabízí zatím žádný operátor a možná to p�ispívá i k tomu, že o 

GSM Banking zákazníci nejeví takový zájem, mnohdy tíhnou spíše k internetovému 

bankovnictví, vychází pro n� levn�ji a p�ehledn�ji. 

 

Z hovor� ze Zákaznického centra T-Mobile vyplynulo zjišt�ní, že zákazníci �asto 

nevyužívají GSM Banking proto, že vlastní starší typ karty, musí si tedy kartu za 476 

K� vym�nit. Dalším d�vodem je ztráta bankovního PUKu, situace �ešitelná u nových 

SIM karet op�t vým�nou karty za 476 K�. Vše  uvádím v�etn� 19% DPH. 

 

 

9.9 Marketingová strategie 
 

 

Také se domnívám, že služba GSM Banking pat�í do t�ch zapomenutých. Schvaluji 

zpracovat zajímavou reklamní kampa� spojenou s navrženým balí�kem, zákazníci na 

službu rychleji zareagují. P�i marketingové strategii bych provedla zm�nu názvu na T-

banking, pro originalitu a p�iblížení služby ke spole�nosti T-Mobile. 

 

Samoz�ejm� nesmí chyb�t dárek. Co t�eba Promo akce 1+1, nabídnout zákazník�m p�i 

po�ízení tohoto balí�ku další balí�ek s 50% slevou, zákazníci ho m�žou v�novat svým 

známým. 

 

Já osobn� dávám v osobním i pracovním život� p�ednost myšlence, která vystihuje 

jednoduchost a srozumitelnost. A to si myslím, že m�j návrh spl�uje. 
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9.10 Call centrum 
 

 

V sou�asné dob� má T-Mobile minimum zákazník�, kte�í kontaktují Zákaznické 

centrum ohledn� služby GSM Banking. V pr�m�ru je to 1 hovor týdn� na 1 Asistenta.  

 

Nutno také poznamenat, že p�i zavedení �i zm�n� jakékoli služby dochází k po�etn�jším 

hovor�m na Zákaznické centrum, proto navrhuji z�ídit bezplatnou samostatnou linku, 

která se bude v�novat jen problematice GSM Banking, sloužit také jako prodejní kanál, 

jenž obsluhují jen vyškolení zam�stnanci ze sou�asného Zákaznického centra.  

 

Doporu�uji uvažovat o lince v provozu 24 hodin denn�, jelikož mnoho lidí �eší 

soukromé požadavky po své pracovní dob� nebo pro to využívají víkendy. Dobrou 

myšlenkou je speciální Call centrum fungující pouze omezenou dobu, pravd�podobn� 

v dob� zavedení a promo akce. 

 

Z vlastní zkušenosti vím, že p�i �ešení jakéhokoli problému se službou GSM Banking, 

Asistent Zákaznického centra p�esn� neví, jak zákazníkovi pomoci, v�tšinou zkontroluje 

parametry odchozích zpráv, bankovní SIM kartu, správný mobilní telefon a možné 

blokování služeb z d�vodu vlastního nastavení �i možných dlužných �ástek. Jakmile 

vy�erpá tuto kontrolu, jde na �adu konzultace na technickém odd�lení. 

 

Kompletn� jde o zdlouhavý proces, zákazník zbyte�n� �eká v hudb� po dobu konzultace 

a podle mého to nep�sobí profesionáln�. Navrhuji p�ímé propojení s technikem, který 

jedná se zákazníkem a spole�n� problém vy�eší.  

 

Pokud se jedná o chybu na stran� poskytovatele a jeho nastavení, je užite�né zavést 

možnou kontrolu u banky. Pro p�iblížení se k zákazníkovi doporu�uji p�enést konzultaci 

s bankou na technického pracovníka, ten se s bankou spojí a zprost�edkuje zákazníkovi 

nápravu. 
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9.11 P�ehled zm�n 

 
 
Tabulka 25 – NAVRHOVANÉ ZM�NY 

Tarify 
• Pro Twisty SMS balí�ek. 

• Pro paušály SMS tarif a snížení ceny u SMS 100+. 

SIM karta 

• Zvýšení po�tu bankovních aplikací alespo� na 15. 

• Snížení ceny za novou kartu na 238 K�. 

• Akce na bezplatné po�ízení. 

BPUK • Získání v bance �i u operátora (osobn�, telefonicky). 

Dobíjení • Možnost storna transakce. 

Aplikace 

• Bezplatné nahrání aplikace. 

• Aktiva�ní SMS. 

• Aktivace p�es internet nebo telefonicky. 

Marketing 

• Reklamní kampan�. 

• Promo akce. 

• Zm�na názvu na T-Banking. 

Ostatní 
• Zaslání požadavku na e-mail, fax. 

• Tisk dokladu. 

Vyú�tování • Úhrada faktur. 

Novinky • Balí�ek T-Mobile Banking za 1000 K�. 

Call centrum 
• Bezplatná specializovaná nonstop linka. 

• P�ímá technická podpora. 

                                                                                              Zdroj: vlastní zpracování. 
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10. Záv�r  

 

 

Možnost spravovat vzdálen� bankovní ú�et je užite�ná pom�cka, která nám všem m�že 

nejednou velice usnadnit život. S používáním GSM bankovnictví se pro nás stávají 

otvírací hodiny na dve�ích banky bezp�edm�tné a banka je tak s v�tšinou svých b�žných 

služeb k dispozici nep�etržit�.  

 

I když p�edchozí tvrzení neplatí úpln� doslova a n�které operace je p�esto nutné 

provád�t osobn�, lze p�es mobilní telefon zvládnout ty nej�ast�jší bankovní operace. To 

ušet�í mnoho drahocenného �asu. 

 

S výhledem do budoucnosti tu banky budou mít mnohem kvalifikovan�jší zam�stnance; 

velký d�raz se bude klást na spokojenost zákazník� a elektronické bankovnictví. Do 

pobo�ek, které budou menší než dnes, budou chodit lidé hlavn� �ešit problémy a pro 

nové služby.  

 

Bankovní byznys bude snad mén� byrokratický než je v sou�asnosti. Vysoký d�raz na 

papírování mají ale evropské banky spole�né a liší se tím od bank v USA nebo ve Velké 

Británii. Tak je bankovnictví mnohem jednodušší. 

 

Rok 2006 p�inesl do pov�domí �eské ve�ejnosti to, co už v posledních letech 

prosakovalo i v jiných zemích. Zabezpe�ení internetových finan�ních stránek na obou 

stranách vztahu banka-klient není nikdy dost a po�ád je co zlepšovat.  

 

Tentokrát se technologií znalí pachatelé pokusili vykrást ú�ty n�kterých klient� v 

Komer�ní bance a �eské spo�iteln�, z�ejm� našli slabé místo "na klientském konci" 

tohoto p�ímého kanálu. Banky reagovaly promptn� zvýšením autentiza�ní ochrany 

p�ístupu k ú�t�m.  

 

Podobný proces probíhá i v mnoha vysp�lých zemích na západ od našich hranic - práv� 

i tam se v posledních n�kolika letech aktivizovali i-bankovní piráti. 
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V GSM Bankingu se snad ni�eho podobného nedo�káme. Na po�adu dne i tak je v 

�eské republice zvyšování úrovn� bezpe�nosti autentizace a nabádání klient� k 

dostate�né ochran�. 

 

I když je GSM Banking ve vlastnictví bank, které pat�í mezi poskytovatele a 

provozovatele služby, všichni mobilní operáto�i službu umož�ují všem svým 

zákazník�m. A proto je pro zprost�edkovatele velmi d�ležité snažit se o neustálé 

zdokonalování nejen ku prosp�chu operátora, ale zejména pro své zákazníky. 

 

Obecn� se dá �íci, že nabídka všech operátor� se postupn� vyrovnává, vzájemn� se 

snaží dohonit jeden druhého, jedna nabídka p�edbíhá druhou, v n��em trochu 

pokulhávají, ale v dalším jsou zase jedni�kou. 

 

T-Mobile má veškeré podstatné informace perfektn� zpracované a k dispozici na 

internetových stránkách, u konkurence je nutné si pro detailn�jší data zajít bu
 na 

zna�kovou prodejnu nebo kontaktovat zákaznické centrum. 

 

Považuji pro T-Mobilu za velmi dobré dokonalou informovanost a odbornost svých 

zam�stnanc�, spole�nost investuje do školících program� nemalé �ástky a to se jí 

mnohdy vrací. 

 

Doporu�uji spole�nosti T-Mobile u�init co nejd�íve navržené kroky, nebo	 nejsou jen 

zbraní proti konkurenci, ale také nástrojem pro udržení zákazníka. Tímto dají najevo, že 

se o své klienty dokáží postarat v každém sm�ru. 

 

Je jasné, že T-Mobile nem�že uskute�nit veškeré zm�ny, které jsem v práci uvedla. 

Managementu navrhuji zamyslet se nad strategií, provést alespo� n�které návrhy, 

ukázat okolí, že se dokáže zabývat i službou, u níž vystupuje jen jako zprost�edkovatel a 

pomoci GSM Bankingu k zviditeln�ní.  
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