VYSOKE UCENI TECHNICKE V BRNE

BRNO UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

N
%
\S

g
7

FAKULTA PODNIKATELSKA
USTAV EKONOMIKY (UE)

FACULTY OF BUSINESS AND MANAGEMENT
INSTITUT OF ECONOMY

S
//
&

(7

ZKVALITNENI SLUZBY GSM BANKING
PRO ZAKAZNIKY T-MOBILE.

IMPROVING QUALITY OF GSM BANKING SERVICES FOR T-MOBILE CUSTOMERS.

DIPLOMOVA PRACE
MASTER’S THESIS

AUTOR PRACE Bc. ZUZANA BOLEHOVSKA
AUTHOR
VEDOUCI PRACE Ing. VACLAV ZEMAN

SUPERVISOR

BRNO 2007



Vysoka Skola: Vysoké uceni technické v Brné Akademicky rok: 2006/2007

Fakulta: podnikatelska Ustav: ekonomiky

ZADANI DIPLOMOVE PRACE

Bc. Zuzana Bolehovska

6208T090 - Podnikové finance a obchod

Reditel tstavu v souladu se zdkonem ¢&. 111/1998 o vysokych $koldch, Studijnim a
zkuSebnim fddem VUT v Brn€¢ a Smérnici dékana pro realizaci bakalarskych a

magisterskych studijnich programi Vam zadava diplomovou préci s ndzvem:

Zkvalitnéni sluzby GSM Banking pro zakazniky T-Mobile

Improving quality of GSM Banking services for T-Mobile customers

Pokyny pro vypracovani:

Uvod

Vymezeni problému a cile prace

Teoretickd vychodiska price

Analyza problému a soucasna situace

Vlastni ndvrhy feSeni, pfinos (efektivnost) ndvrhi feseni
Zaveér

Seznam pouZité literatury



LICENCNI SMLOUVA
POSKYTOVANA K VYKONU PRAVA UZIT SKOLNI DILO

uzaviend mezi smluvnimi stranami:

1. Pan/pani
Jméno a ptijmeni: Zuzana Bolehovskd
Bytem: Hradeckd 1689, 50012 Hradec Krdlové
Narozen/a (datum a misto): 16.1.1982 v Hradci Krdlové

(déle jen ,,autor*)

2. Vysoké uceni technické v Brné
Fakulta podnikatelskad
se sidlem Kolejni 2906/4, 612 00 Brno
jejimz jménem jednd na zdkladé pisemného povéfeni dékanem fakulty:
doc. Ing. Alena Kocmanovd, Ph.D., feditelka Ustavu ekonomiky

(déle jen ,,nabyvatel*)

ClL 1
Specifikace Skolniho dila

1. Predmétem této smlouvy je vysokoskolskd kvalifikaéni prace (VSKP):
O disertacni price
x diplomova prace
O bakaldrskd prace
O jind préce, jejiz druh je specifikovéan jako

(déle jen VSKP nebo dilo)

Nézev VSKP: Zkvalitnéni sluzby GSM Banking pro zdkazniky T-Mobile.
Vedouci/ 8kolitel VSKP:  Ing. Viclav Zeman.
Ustav: ekonomiky.

Datum obhajoby VSKP:  cerven 2007.

VSKP odevzdal autor nabyvateli v

x tisténé forme - pocet exemplafi ...... | O
x elektronické form¢ - pocet exemplait ...... |

* z 7 v v
hodici se zaskrtnéte



2. Autor prohlasuje, Ze vytvofil samostatnou vlastni tvir¢i ¢innosti dilo shora popsané
a specifikované. Autor déle prohlaSuje, Ze pfi zpracovavani dila se sim nedostal do
rozporu s autorskym zdkonem a ptedpisy souvisejicimi a Ze je dilo dilem piivodnim.

3. Dilo je chranéno jako dilo dle autorského zdkona v platném znéni.

4. Autor potvrzuje, Ze listinnd a elektronicka verze dila je identicka.

Clanek 2
Udéleni licen¢niho opravnéni

1. Autor touto smlouvou poskytuje nabyvateli opravnéni (licenci) k vykonu prava
uvedené dilo nevydélecné uzit, archivovat a zptistupnit ke studijnim, vyukovym a
vyzkumnym tceltiim véetné potizovani vypisi, opisil a rozmnozenin.

2. Licence je poskytovdna celosvétové, pro celou dobu trvani autorskych a
majetkovych prév k dilu.

3. Autor souhlasi se zvefejnénim dila v databazi piistupné v mezindrodni siti

O ihned po uzavieni této smlouvy

x 1 rok po uzavteni této smlouvy

O 3 roky po uzavieni této smlouvy

O 5 let po uzavieni této smlouvy

o 10 let po uzavieni této smlouvy

(z divodu utajeni v ném obsaZenych informaci)

4. Nevydélecné zvetejiiovani dila nabyvatelem v souladu s ustanovenim § 47b zdkona
¢. 111/ 1998 Sb., v platném znéni, nevyZzaduje licenci a nabyvatel je k nému povinen
a opravnén ze zdkona.

Clanek 3
Zavérecna ustanoveni

1. Smlouva je sepsdna ve tfech vyhotovenich s platnosti origindlu, pfi¢emZ po
jednom vyhotoveni obdrZ{ autor a nabyvatel, dal§i vyhotoveni je vloZeno do VSKP.

2. Vztahy mezi smluvnimi stranami vzniklé a neupravené touto smlouvou se fidi
autorskym zakonem, obCanskym zdkonikem, vysokoSkolskym zdkonem, zdkonem o
archivnictvi, v platném znéni a popf. dalSimi pravnimi piedpisy.

3. Licen¢ni smlouva byla uzaviena na zaklad¢ svobodné a pravé viile smluvnich
stran, s plnym porozuménim jejimu textu i disledkim, nikoliv v tisni a za ndpadné
nevyhodnych podminek.

4. Licen¢ni smlouva nabyva platnosti a ucinnosti dnem jejtho podpisu obéma
smluvnimi stranami.

VBrmédne: ......cooooiiiiiiii

Nabyvatel Autor



Anotace

Tato diplomovéd price na téma Zkvalitnéni sluzby GSM Banking pro zdkazniky T-
Mobile se zabyvé podrobnou analyzou vybraného produktu, ktery spolecnost T-Mobile
dlouhd 1éta zprostfedkovava vSem svym zdkazniklim. Zhodnoceni spoc¢ivd v porovnani
sluzby GSM Banking s ostatnimi mobilnimi operdtory plisobicimi na soucasném
ceském trhu. Obsahuje obecna teoretickd 1 konkrétni praktickd vychodiska, jez nabizi

moznosti zkvalitnéni a zlepSeni soucasné 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. Uvod

Jedenadvacaté stoleti je dobou novych technologii a ptedevsim rychlych zmén. Svét se
jednoduse zménil a jiz nikdy nebude takovy jako pred sto, padesati Ci deseti lety.

Zmény se nevyhybaji Zddnému oboru lidské ¢innosti, dokonce ani tak konzervativnimu
oboru jako je bankovnictvi. Klasické bankovni sluzby ptestavaji mnoha klientim stacit,
nebot’ nejsou dost pruzné, aby mohly stacit rychlému tempu dneSniho Zivota. Zac¢ind se

objevovat elektronické neboli ptimé bankovnictvi.

Elektronickd komerce (e-commerce) a elektronicky obchod pomoci Internetu je mlady,
nedobfe definovany, ale velmi perspektivni a dynamicky se rozvijejici obor. Velké
organizace pouZzivaji elektronickou komerci jiz néjaky cas k provadéni svych vlastnich
transakci mezi sebou. Pfitom vlastni Elektronickd vyména dat (EDI) na soukromych
pocitacovych sitich zacala jiz v Sedesédtych letech. Priblizn¢ stejné dlouho pouZzivaji

banky specializované sité pro Elektronicky transfer penéz (EFT).

Na vzniku a rozvoji elektronické komerce se nejvétsi mirou podilela velkd popularita
Internetu. Diky tomu, Ze jej stdle vice a vice firem pouZivd ke své Cinnosti, se na

vvvvv

komerce se tak stava zcela béznou soucasti obchodu.

Pro mnoho lidi elektronickd komerce znamend ndkup ¢i prodej vyrobkl a sluzeb pies
Internet. To je vSak pouze jednim z mnoha aspekti elektronické komerce. Ta se od
svych pocatki tykala fizeni ndkupnich a prodejnich transakci a nédslednych prevodi
penéZnich prostfedkil s vyuZitim pocitacovych siti. Nyni se vSak rozvinula natolik, Ze

zahrnuje ndkup a prodej novych komodit, jako jsou napiiklad elektronické informace.

Soucasnd elektronickd komerce umoznuje provadéni zcela novych typil transakci pres

pocitacové sité, které nemaji svoji obdobu v redlném svéte.
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Elektronickd komerce piivodné spocivala v transakcich mezi velkymi korporacemi,
bankami a jinymi finan¢nimi institucemi. Pravé vyuZiti Internetu jako prostredku k
ptenosu elektronické komerce ke koncovému spottebiteli, vedlo ke zméné pohledu na

W

vEC.

Internet rovnéz zpusobil vzestupny rozvoj primyslové elektronické komerce, kterd se
rozviji rychleji nez kdy diive. Malé firmy zjist'uji, Ze své obchody mohou provadét on-
line pravé tak, jako jejich vétsi konkurenti, s vyuZzitim Internetu a elektronického

obchodovani Ize vyznamné sniZit ndklady a ptispét tak k vysSsi efektivite.

Polozime-li si otazku "Co je elektronickd komerce?", musime si nejprve uvédomit, z
¢eho se sklada tradicni komerce. Tradi¢ni komerce zahrnuje vice neZ jen prodej
pfedmétu a ndslednou platbu. Prodejni cyklus bez vyuziti elektronické komerce ma
typicky nékolik sloZek - firmy navrhuji a vyrabé&ji nové vyrobky, umistuji je na trhy,
distribuuji je a poskytuji podporu zdkaznikiim. Uspokojovanim potieb trhu dosahuji

piijma.

Zékaznici vSak musi nejprve rozpoznat potiebu néceho, at’ uz je to fyzicky produkt,
sluzba nebo informace. Predtim, neZ skutecné nakoupi, hledaji informace o tomto
produktu nebo sluzbg, misto prodeje a porovndvaji varianty, které nalezli (napt. ceny,
povést firmy, sluzby,...) Prodejni cyklus viibec nekon¢i pouhym doddnim vyrobku -
m¢éla by nasledovat podpora zédkaznika, ze které plyne uzitek obéma strandm: zdkaznici

dostanou fungujici vyrobek a dodavatelé se dozvidaji o potfebach trhu.

Mezitim banky a financni instituce provad¢ji prevod penéznich prostfedkti mezi
proddvajicim a kupujicim, at’ uz jsou to individudlni spotiebitelé nebo velké

mezinarodni korporace.
Elektronickou komerci pak mizZeme chdpat systém, ktery obsahuje nejen transakce

realizujici ndkup ¢i prodej zbozi a sluzeb slouzicich k piimé tvorbé piijmu, ale i

transakce, které podporuji produkci piijmi. Typickym piikladem miiZe byt vytvareni

-11 -



poptivky po daném zboZi ¢i sluzbé nebo podpora prodeje a sluzby zdkaznikiim

usnadiiujici komunikaci mezi obchodnimi partnery.

Elektronickd komerce je postavena na vyhodach a struktufe tradi¢ni komerce s pfidanim
flexibility, kterou poskytuji elektronické sité. Usnadiiuje riznym skupindm spolupréci,
fe$i rychlou vyménu informaci, odstrafiuje fyzickd omezeni, v diisledku ¢ehoZ mohou
napiiklad pocitacové systémy na Internetu poskytovat podporu zdkaznikiim 24 hodin

denné nebo pfijimat a vyfizovat objednavky na vyrobky ¢i sluzby kdykoli a odkudkoli.

Elektronickd komerce zkriatka umoZiluje vzniknout novym formdm podnikdni.
Umoziuje firmdm uzaviit prodejny, sniZit potfebné zdsoby a distribuovat vyrobky

pomoci Internetu.

Jako piiklad si uved'me firmu Amazon.com se sidlem v Seattle ve stdt¢ Washington
proddvajici knihy. Tato firma nemd fyzické obchody, proddva vSechny své knihy pies
Internet a koordinuje dodavky knih pifimo s vydavateli, takze nemusi udrzovat zZadné

zasoby.

I .
E-Commerce
o F

_12-



2. Definice problému

Pro vypracovéni diplomové prace jsem si vybrala svého zaméstnavatele - spole¢nost T-
Mobile CZ. Veskeré informace, které zde uvadim, jsou pouzity na zdkladé mé praxe ve
firmé. Vybrala jsem si konkrétni sluzbu, kterou dnes nabizi kazdy mobilni operator,
avSak podle mého ndzoru T-Mobile v tomto sméru poskytuje ne zcela dostacujici péci.

Jednd se o ovladani bankovniho tGctu pres mobilni telefon - GSM Banking.

3. Cile

V praci prehledné popisuji a vyhodnocuji situaci elektronického bankovnictvi jak
obecng, tak konkrétné. Obecna Cast obsahuje pohled do historie, charakteristiku, vycet
produktil, ddle zaméteni na sluzbu GSM Banking v akciové spole¢nosti T-Mobile CZ a

také nabidku zahrani¢i doplnénou o zajimavosti.

Konkrétni text se zabyva vlastnim podrobnym zpracovianim nabizené sluzby. Uvadim
zde porovnidni GSM Bankingu s konkurenci, cenové zhodnoceni jednotlivych bank a
mobilnich operatori.

ZavéreCnou ¢4st jsem zamefila na analyzu a ndvrh zkvalitnéni a zlepSeni poskytovanych
sluzeb a produktt pro zdkazniky T-Mobile. Jde o konkrétni doporuceni pro spolecnost,

aby si dokdzala dlouhodobé¢ udrzet své klienty.

Celé zpracovani je z pohledu zdkaznika nikoli zaméstnance. Nebot’ je nutné se stdle

drzet hesla: “nas zakaznik, nas pan.”

K pfibliZeni a zpfehlednéni celé situace slouZi porovnavaci tabulky s grafy.
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4. Historie elektronického bankovnictvi

,,Obchodovani pomoci pocitacovych siti a elektronickd komerce se vyznamné dotykaji
oboru bankovnictvi. Diky pfichodu elektronické komerce nabyvd na vyznamu

bankovnictvi piimé, které vytlacuje tradi¢ni pobockové bankovnictvi.

Ptimé bankovnictvi je podstatnym krokem vpted — k pobocce jako jedinému mistu, kde
jste mohli s bankou komunikovat se piiddvaji dal§i mista, napf. bankomaty,
samoobsluzné zony apod., soucasné se rozsifuje pocet kandla, které 1ze ke komunikaci s
bankou pouZzit. Komunikovat nyni mtzete prakticky odkudkoli a kdykoli, s vyuZitim

modernich telekomunikac¢nich kandll jako telefon, fax ¢i internet.” [3, s.227]

,,Odborniky je ptedpoviddn dal$i rozvoj na trhu pifimého bankovnictvi, kde se v
budoucnu ocekava silnd konkurence. Existuji zde daleko mensi bariéry pro vstup do
odvétvi diky tomu, Ze ndklady na budovani a provoz sit€¢ pobofek jsou omezeny na
minimum, mensSi je i optimdlni velikost banky z pohledu efektivity provozu. Zd4 se ale,
Ze napt. ndklady na marketing mohou byt v oboru piimého bankovnictvi vyssi nez v

pobockovém bankovnictvi.” [3, s.228]

“V roce 1997 odstartoval i v Ceské republice projekt banky specializujici se na sluzby
piimého bankovnictvi. Expandia Banka byla prvni a jedinou bankou svého druhu u nds.
Sviij provoz zahdjila 4. kvétna 1998. PrestoZe ostatni domdci bankovni domy poskytuji
nejruznéjs$i formy homebankingu a phonebankingu, v piipadé Expandia Banky se

jednalo na ¢eském bankovnim trhu o zcela ojedinély a unikétni projekt.” [3, s.231]
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4.1 Hlavni principy Expandia Banky

o Komplexnost komunika¢nich kandli.
o Netradicni bankovni produkty.

o Silnd marketingova orientace.

4.2 Komunikacni kandly Expandia Banky

Komunikace s klientem

Call centrum (konverzant)

1. Samoobsluzné kanély

2. Internet, WWW a e-mail
3. SMS menu

4. SMS zpravy

5. Posta

6. Fax

7.

8.

Call centrum (operatorky)

4.3 Bezpecnost

Zékladni pozadavky na provadéni elektronické komerce zahrnuji divérnost, integritu,
autenti¢nost, autentizaci, zaruky a soukromi. Tyto poZadavky (zejména prvni Ctyfi) lze
zabezpecit s vyuzitim informacnich technologii za pomoci moderni kryptografie a

Sifrovani.
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Kryptografické techniky nabizeji tii hlavni koncepty pro elektronickou komerci:

» autentizace,
» zabrdneéni popreni zdvazkii,

» zachovdni soukromi.

Identifikace jako podmnoZina autentizace ovétuje, Ze odesilatel zpravy je skute¢né tim,
za koho se vydava. Autentizace jde o krok dale - ovéfuje nejenom identitu odesilatele,
ale navic zarucuje, Ze posland zprava nebyla zménéna. Zabranéni popteni ptvodu
zpravy je dulezitym poZadavkem v komercnich transakcich. Jeji implementace zabrani
komukoli popfit, Ze poslal nebo pfijal ur€ity soubor nebo data (obdoba posildni

listovnich zasilek na doruCenku).

,Konecn¢ koncept soukromi umoznuje ochranu komunikace pfed neautorizovanym
piectenim. Jakdkoli citliva data v elektronické podobé je nutné chrénit pred zneuZitim.
Ve sféfe bankovnictvi, kde jde v prvé fad€ o penize, to plati o to vice. Ve snaze vyloucit
jakoukoliv moZnost neopridvnéného zdsahu zavad¢ji banky stdle dokonalejsi a

dimyslng&jsi bezpecnostni systémy.” [3, s.237]

Obchodovéani pomoci pocitacovych siti a elektronickd komerce se vyznamnym
zpisobem dotykaji oboru bankovnictvi. Diky pfichodu elektronické komerce nabyva na

vyznamu bankovnictvi pfimé, které vytlacuje tradi¢ni pobockové bankovnictvi.

Prvni banky specializujici se na pfimé bankovnictvi s vyuZzitim Internetu vznikly
pocatkem devadesatych let v USA. Nezaklddaly viibec Zadné expozitury, nemély zZadné
klasické bankovni pfepazky a dokonce byly schopny zaloZit svému klientovi novy

bankovni ucet bez toho, aby musel opustit svoji pracovnu.

Jak se zvySovalo pouzivani Internetu a jeho nabidka produktd a sluZeb, rostla i poptavka
po novém typu bankovnich sluzeb dostupnych na Internetu. Proto se postupné i klasické
"kamenné" bankovni domy rozhodly vstoupit do svéta internetbankingu a oteviit své

vlastni "virtudlni pobocky".

- 16 -



4.4 Elektronicka versus tradicéni “kamennad’ banka

Tabulka 1 - POROVNANI ELEKTRONICKE A TRADICNI BANKY

Rozdily

Odlisny zpiisob

komunikace mezi klientem

a bankou

SniZeni ndkladit na provoz

banky

Kvalita a dostupnost sluzeb

Nové typy bankovnich

produktii a sluZeb

Elektronicka banka

U ptimého bankovnictvi

komunikace probihd pomoci

komunikac¢nich kandla (pocitac,

Internet, telefon, fax).

Vystaéi si s minimdlnim poctem
center poskytujici sluzby spise

informacéniho a podptrného

charakteru.

Diky moderni technice mohou

byt sluzby pifimého

bankovnictvi klientim k

dispozici 24 hodin denné¢, v

tuzemsku 1 zahrani¢i.

Uzké propojeni bankovnich IS a

komunikacénich kanala

umoznuje bankdm prevadéet na

Internet nejen standardni, ale

vytvafet i zcela nové typy

produktl a sluZeb (TV a bézné

ucty, spofeni a platebni styk,...).
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Tradi¢ni banka

Tradi¢ni banky kladou
ddraz na osobni kontakt
mezi zakaznikem a

bankou.

Potfebuje rozsahlou sit’

obchodnich mist.

Omezena pracovni

doba.

Tradi¢ni kamenné
banky poskytuji jen
standardni nabidky.

Zdroj: vlastni zpracovéni.



4.5 Prvni ¢eskd banka orientovand na piimé bankovnictvi

Dne 4. kvétna 1998 u nds zah§jila svou Cinnost Expandia banka (nyni zndma pod

jménem E-banka). Prvni banka v Ceské republice specializujici se na sluzby piimého

bankovnictvi. Expandia banka je jedine¢nd, vyznaCuje se komfortem i druhem

poskytovanych sluzeb.

Komplexnost komunikacnich

kanalu

Klient neni z4visly
na jednom
komunika¢nim

kandlu, ale ma jich
k dispozici hned
n¢kolik (v soucCasné

dobé lze pro styk s

bankou vyuzivat
Internet, fax,
telefon, postu,

klientskd centra,
samoobsluzné zony
a systém kratkych
textovych zprav

GSM-SMS).

Netradiéni bankovni

produkty

Cinnosti Expandia banky

Tésna " vazba
komunikacnich kandla s
IS (informac¢nimi
systémy) banky umoZiuje
nabidnout  zdkaznikiim
produkty a sluzby, které
by tradi¢ni banka mohla
poskytnout jen obtiZné
(napf. revolvingovy
terminovany  vklad -
piebytecné penéZni
prostiedky jsou z b&Zného

uctu klienta pfevedeny na

1épe uroceny vklad).

Silnd marketingovd
orientace

Expandia banka neni a
nechce byt plosné
zamétfenou bankou, ale je
orientovina na presné
profilovanou Cast
populace (klienti S
aktivnim Zivotnim stylem,
preferujici moderni
zpusoby komunikace, s
mirn€¢ vyS§imi piijmy a

vékem mezi 20-45 lety).
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Zdroj: vlastni zpracovani.




Komunikace s Expandia bankou probihd prostiednictvim klientem zvoleného kandlu.
Zékladni prvek, ktery zabezpeCuje informace klienta proti zneuZiti je tzv. Elektronicky
kli¢. Jedna se o malé hardwarové zatizeni velikosti kapesni kalkulacky, které obdrzi pfi
zaloZeni uctu kazdy klient Expandia banky. Elektronicky kli¢ je chrdnén PINem proti

zneuziti.

4.5.1 Funkce elektronického klic¢e

o Identifikace - banka identifikuje klienta pomoci jedine¢ného klientského

¢isla.

o Autentizace - jen majitel elektronického klice zna PIN, aby aktivoval kli¢ a

vygeneroval autentizacni kéd.

o Certifikace - pouziva se v piipadech, kdy technicky neni moZzné zabezpecit
pfenosovy kandl proti zdsahu treti osoby a nelze vyloucit naruSeni

pfenasenych dat.

Bezpecnost internetovych transakci je chrdnéna Sifrovanim komunika¢niho kandlu
pomoci protokolu SSL (Secure Socket Layer), ktery je standardn€ podporovan prohlizeci
webovskych stranek. Expandia Banka obdrZela certifikdt z USA umoziujici pouZziti

dlouhych 128bitovych Sifrovacich klicu.
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4.6 Budoucnost elektronické komerce

Elektronickd komerce na Internetu je stile jeSté ve svém raném stiddiu vyvoje. Nékteré
technologie, na kterych je zaloZena, jsou stdle experimentdlni nebo alesponi nejsou

dostupné v rozsahu vyZzadovaném Internetem.

Dynamicky vyvoj IT (informacni technologie) s sebou pfinasi celou fadu zmén, které

maji velky vliv na rozvoj elektronické komerce a obchodovéni na Internetu, napf.:

= Softwarovi agenti - jedna se o "sebeulici se" programy, kterym mohou uZivatelé
zadat, aby za n¢ provadéli urcité ¢innosti. Bezprostiedné nejzajimavéjSimi typy
agentll pro elektronickou komerci jsou ti, ktefi vyhleddvaji informace o

vyrobcich a dohaduji prodej ¢i ndkup predmcétu.

* Smart cards - karty opatfeny mikroprocesorem. Jejich pouZiti je nejen pro
nakupy na Internetu, ale mohou také slouzit jako elektronické penéZenky pro

kazdodenni ndkupy v béZnych obchodech.

» Cyber-zprostiedkovatelé - v budoucnu bude fungovat vice novych typl

zprostiedkovatell provozujicich elektronickou komerci on-line.

S rozvojem IT se bude zvétSovat i propustnost siti a rychlost komunikace se odrazi i v

rychlosti vyfizovani transakénich pozadavk.

Ptijeti elektronické komerce spotiebiteli by se v budoucnu mohlo zlepsit, pokud nebude
potifeba pouzivat osobni pocita¢ a zejména, pokud se elektronickd komerce rozsiti na
nepocitaCova zafizeni jako jsou televize, bankomaty, pokladny v obchodech a ostatni

zafizeni napojend na smart cards.
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Firemni ndkupni karty a dal$i elektronické platebni systémy budou integrovany s
obchodnimi ¢innostmi - bud’ pfimo nebo pomoci zprostfedkovatele. At se vSak vyvoj
bude ubirat jakymkoli smérem, budoucnost elektronické komerce bude nepochybné

vzruSujici a plnd piileZitosti.

MoZnosti komunikace s bankou

BANKA

. TELEFON . PLATEBNi KARTA,
[OSOBNINAVSTEVA] [ PEVNA LINKA HMOBILNITELEFON] [ PC ] [ i ]

W) ) =) Galte)| Do
BANKER SIM TOOLKIT

AUTOMATICKY
TELEFONNi SYSTEM

ERNC R TS

Zdroj: vlastni zpracovani.
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5. GSM Banking obecné

“Nastup mobilnich telefonti digitdlniho standardu GSM znamenal v mnoha smérech
revoluci, ani bankovnictvi nebylo vyjimkou. Mobilni telefon samoziejmé muze slouzit
pro komunikaci s telefonnim bankéfem ¢i automatickym telefonnim systémem. Zde

vSak vyuZiti mobilnich telefonli v Zddném piipad¢ nekonéi, to je jen zacatek!

Naprosto kazdy mobilni telefon dnes jiz zvladd komunikaci prostfednictvim kratkych

textovych zprav, a to jak jejich pfijimdni, tak odesilani.“ [4, s.49]

5.1 Zdkladni pojmy

I kdyZ v dneSni dobé& téZko budu hledat nékoho, komu pojmy z oblasti mobilnich
komunikaci vibec nic nefikaji, na dvod pfece jenom né€kolik méilo obecnych vét.

Nebudu se ptitom zabyvat technologii digitdlnich mobilnich siti.

»SIM karta (Subscriber Identity Module) aktivuje telefonni pfistroj a umoZziuje tak
vyuzivat vSech sluZzeb v siti mobilnich telefont GSM. Obsahuje vSechny potiebné udaje

o zékaznikovi sité vCetné pridéléného telefonniho Cisla.

Kartu, kterou vkladate do svého telefonu, obdrZite ve chvili, kdy se stanete zdkaznikem
operatora sité¢ mobilnich telefond (v ptipadé€, Ze kupujete i telefon, byva obvykle jiz
vloZena). SIM karta md velikost bézné kreditni karty nebo dnes mnohem castéji malé

karty ve velikosti jeden krdt dva centimentry (tzv. Plug-in). Kromé technickych udajii

22 -



identifikujicich zdkaznika si na SIM kartu sdm uzivatel miZe ulozit vlastni informace

(volana Cisla, zkracené volby apod.)“ [4, s.49]

,»dpolu se SIM kartou jsou také preddna Cisla PIN (Personal Identification Number) a
PUK (Personal Unblocking Key), kterd zabraniuji zneuziti SIM karty cizimi osobami.
Provést odchozi volani (kromé tisiovych linek) tak klient miZe aZ po zaddni osobniho
identifikacnitho kédu PIN. Nutnost zaddvéani PIN pii kazdém odchozim voldni lze
samoziejm¢ zrusit. Muze se stat, ze zdakaznik sviij PIN zapomene — v tom piipadé

pouZije k odblokovani SIM karty k6d PUK.* [4, 5.49]

,»Mobilni telefony jiz ddvno neslouzi jen k pfenosu hlasu. Hojné vyuZivanou sluzbou
jsou SMS neboli kratké textové zpravy. SMS obsahuje maximdln¢ 160 znakd a mobilni
telefony standardu GSM je umi jak piijimat, tak odesilat. Kazdd nova pfiijata textova
zprava se ohlédsi na displeji mobilniho telefonu (napf. obrazkem malé obalky). Pro
ptijem SMS neni potfeba mobilni telefon nijak konfigurovat, sluzba obvykle funguje

zcela automaticky a bezproblémove. [4, s.49]

,,Pouziti jednoduchého prostiedku, jakym jsou kratké textové zpravy, je v bankovnictvi
piekvapivé Siroké. V zdkladni variant€ se jednd o provadéni pasivnich operaci, jako je
ziskdvani informaci o aktudlnich drokovych sazbich, kurzech, stavu a piipadné
pohybech na tuctu. Nic ovSem nebrani tomu, aby prostfednictvim kratké textové zpravy
klient zadal jednorazovy piikaz k uhradé€, zalozil terminovy vklad ¢i provedl jinou

aktivni bankovni operaci.” [4, s.50]
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Mobilni telefon je jednou z madla véci, kterou lidé nosi téméft stdle pfi sobé. O déni na

svém uctu muze byt informovan:

* automaticky (SMS je zasldna ihned po provedeni urcité operace),

* na vyZadani (klient zaSle bance spravné formdtovanou zprévu, ta ji zpracuje a SMS

zpravou na jeho poZadavek odpovi).

,,U informacnich sluzeb na vyZzadéani banky vétSinou nejprve spoustéji moznost zjistit
timto zpusobem aktudlni drokové sazby terminovanych vkladl a kurzy mén. Zfizeni
podobné sluzby je snadné, nebot’ se jednd o vefejné piistupné informace, které neni

potieba chranit.

Znalost urokovych sazeb a kurzl je sice uzitecnd, klienta vSak vice zajimd mozZnost
zjistit zustatek na svém uctu a provadét alespon zdkladni transakce. Zde jiz je
samoziejm¢ potieba dofesit otdzku bezpecnosti, a to bud’ heslem nebo 1épe technologii

zaloZenou na principu elektronického klice.“ [4, s.52]

,,Banka, kterd chce se svymi klienty komunikovat prostfednictvim kratkych textovych
zprav, samoziejmé¢ musi vyfesit urcité technické problémy. Jednim z nich je zptsob,
jakym se SMS dostanou z bankovniho informacniho systému do sité operdtora

mobilnich telefonti a naopak.* [4, s.53]
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“Komunikace prostfednictvim kratkych textovych zprav je sice relativné rychld avSak
nepfiili§ uzivatelsky piijemnd. Nutnost pamatovat si nebo mit stdle pfi sob¢ strukturu
textovych zprav a kliCova slova, mize byt pro mnohé uZivatlele limitujicim faktorem.
Komunikace s bankou prostiednictvim standardu GSM SIM Toolkit je velice

vyuZzivana.

GSM SIM Toolkit je softwarové rozhrani, které umoZznuje libovolné obménovat menu
mobilniho telefonu. Operdtofi podporujici tuto technologii tak mohou vyuZzivat SIM
Toolkit pro personalizaci menu mobilnich telefonti, v menu se tak budou uzivatelim
objevovat pouze ty funkce, které maji aktivované (a zaplacené). Sluzbu GSM SIM
Toolkit 1ze vyuzivat pouze z mobilniho telefonu podporujiciho tuto technologii.” [4,

s.54]

“Spolecnost RadioMobil provozujici sit’ mobilnich telefoni Paegas byla totizZ spolu s
Expandia Bankou - penéZnim ustavem specializujicim se na sluzby pitimého
bankovnictvi — v roce 1998 jednou z prvnich spolecnosti na svété, které bankovni
aplikaci na bazi standardu GSM SIM Toolkit dspesné€ uvedly do komeréniho provozu.
Ptiblizn¢ ve stejné dob¢ se to jesté povedlo spolecnostem Cellnet ve Velké Britdnii a

Telia ve Svédsku.

O svétovych parametrech Ceského feSeni Paegas SIM Toolkit svéd¢i i dv€é vyznamna
mezindrodni ocenéni. Prvni na vyro€nim mezinarodnim féru Global Mobile Commerce
Forum (GMCF) pofddaném pifi mezindrodni konferenci zabyvajici se mobilnim
obchodovanim Mobile Commerce 99 v Londyné, druhé ve stejném roce na konferenci

operatort GSM v Cannes.” [4, s.55]
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Schéma komunikace prostiednictvim SMS

pozadavek SMS pozadavek SMS
> >
Mobilni telefon klienta Operator sitée GSM Bankovni systém
<« <«
odpoved SMS odpoved SMS

Zdroj: vlastni zpracovani.

“U technologie GSM SIM Toolkit se vyvoj v oblasti celularnich siti samoziejmé
nezastavil. Technologii, kterd se v poslednich mé&sicich stdle vice dostdva do povédomi

vetejnosti, je WAP (Wireless Application Protocol).

WAP se dd zjednodusené piirovnat k webovym strankdm. Jde totiZ o jakousi branu k
nejriznéjs$im sluzbam, jez ptipravuje operator mobilni sité nebo jind firma. Na rozdil od
webovych stranek, které se zobrazuji na monitoru pocitace, vSak WAP pocita s
vystupem na malé displeje mobilnich telefond, a proto se soustiedi na textové

informace.
Zékaznici mobilni sité, jejiz operator podporuje WAP, tak mohou prohliZet

zpravodajské servery, ovladat svilj e-mailovy ucet pfimo z mobilu, nakupovat, ale také

studovat.” [4, s.59]
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5.2 Budoucnost vyuZiti mobilnich telefonit v bankovnictvi

“Na budoucnost mobilni komunikace se v bankovnictvi klade velky diraz. Hlavnim
divodem je celosvétovy trend posouvajici mobilni telefony smérem k SirSimu vyuZziti
nez k prenostu hlasu. Tento trend je reprezentovan jak technologii GSM SIM Toolkit,

tak nastupujici technologii WAP, od které o¢ekdva komercni zlom v této oblasti.

Predpoklada se, Ze Internet a mobilni komunikace se spolu budou ¢im dal vice prolinat.
Tomuto trendu se budou muset pfizptisobit i banky a jejich sluzby, klientim jiz nebude
stacit kontakt s bankou prostfednictvim Internetu, ktery neni vzdy k dispozici, naopak
oceni, pokud budou mit moznost byt v kontaktu se svymi financemi kdykoli, a to

zpusobem, na ktery jsou zvykli z Internetu.

Lze zéaroven predpokladat, Ze i1 spolecnosti z jinych obori nabidnou své sluzby
prostfednictvim mobilnich telefonli. Bankdm se zde vytvafi prostor pro vybudovéni

platebni infrastruktury pro tento zptisob obchodovani.” [4, s.60]

GSM Banking, tedy sluzba umoZznujici klientim bank pomoci menu fizené aplikace
nahrané na SIM karté jejich mobilniho telefonu provadét operace na jejich uctu, letos
slavi devaté narozeniny. Jeho zrod se datuje k roku 1998, kdy jej zacCala nabizet

Expandia Banka (dneSni eBanka) ve spoluprici s Paegasem (dneSnim T-Mobilem).

Ceska republika byla pfitom jednou z prvnich zemi na svét&, kde se zrodila spoluprice
mezi mobilnimi operatory a bankami. Expandia Banka tehdy byla tfeti bankou na svétg,

ktera sluzbu GSM banking nabidla.

GSM banking dnes v Cesku nabizi osm bank a vSichni tii operitofi. T-Mobile a
Telefénica O2 spolupracuji se sedmi bankami, Vodafone se Sesti. Z toho je patrné, Ze
pokud banka GSM Banking nabizi, neznamena to automaticky, Ze ddva svym klientim

na vybér mezi vSemi operatory — u HVB Bank mohou tuto sluzbu vyuzit pouze ti,
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jejichz operatorem je T-Mobile, zatimco u Raiffeisenbank jen zdkaznici se SIM kartou

spolecnosti O2.

v Telefénica 02 — Ceska spoftitelna, CSOB, GE Money Bank, eBanka, Postovni

spofitelna, Zivnostenskd banka, Raiffeisen Bank.

v Vodafone — Ceska sporitelna, CSOB, GE Money Bank, eBanka, PoStovni

spoftitelna, Zivnostenskd banka.

v' T-Mobile - Ceska spofitelna, CSOB, GE Money Bank, eBanka, PosStovni

sporitelna, Zivnostenska banka, HVB banka.

Ovsem zatimco HVB Bank nabidne GSM Banking vSech operitord po obchodnim
spojeni s Zivnostenskou bankou v tomto roce, Raiffeisenbank v souasné dobg rozsiteni

neplanuje. UvaZuje vSak do budoucna o moZnosti zavedeni JAVA Bankingu.

-
T - ‘Mobile: vodafone 02

eBanka versus Raiffeisen Bank

24. cervence 2006 eBanku oficidlné koupila rakouskd skupina Raiffeisen International.
Dle zjisténych informaci banky plisobi samostatné¢, nabizi stile stejné sluzby. Radikalni
zména nastala v managementu firem. Oba bankovni domy vystupuji sice kazdy sam za
sebe, ale maji spole¢né vedeni.

Sjednoceni je napldnovdno na piisSti rok 2008. Dojde ke splynuti ndzvu i sluzeb.
Spolecnost bude mit ve znaku Zlutou barvu, ndzyvat se bude Raiffeisenbank a od kazdé
instituce si vezme to nejlepSi. Napiiklad elektronické bankovnictvi bude ztotoZnéno
pfevdzné s dneSni eBankou, jak jiZ z ndzvu vyplyvd, specializuje se na moderni

s 2w

ovladani uctu pres elektronické prostredky.
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5.3 Operace v GSM Bankingu

Stejn¢ jako pocet operdtori nasmlouvanych bankou se 1iSi 1 mnozstvi funkci
jednotlivych bankovnich aplikaci — zdlezi na operdtorovi i na bance klienta. A jejich
rozsah je opravdu rtizny, ovSem vzhledem k moZnostem mobilniho telefonu i znacné
omezeny, takZze byvda GSM Banking n¢kdy pokldadan za doplnkovy kandl pro zjisStovani

zustatki ¢i provedeni platby, kdyZ neni po ruce internet.

Standardem mezi nabizenymi funkcemi jsou pasivni operace, jako je pravé zjiStovani
zustatku na uctu Ci historie transakci, a ddle z aktivnich zejména zadani tuzemského

pfikazu k uhradé.

S vyjimkou eBanky vSechny banky umoziiuji alespon ziizeni trvalého piikazu. Jsou zde
sluzby, které jiz nabizi jen nékteré banky, pfipadn¢ jen s nékterymi operdtory — ziizeni
inkasa, SIPO, terminovaného vkladu ¢i dobijeni pfedplacenych karet operdtord. Tento

vycet v§ak samoziejmé neni tdplny.

Nicméné jiz ze zevrubného vyctu je patrné, Ze GSM Banking ma svd omezeni — neni
n¢koho miZe byt vyznamnym omezenim i nemoZnost zadat ptikaz k dhradé do ciziny —

jeho podani a zpracovani je totiZ v rdmci GSM Bankingu pfili§ komplikované.

To spolu s relativné nepohodlnym ovladdnim nahrdva rozvoji nové technologie — Java
bankingu, ktery u nds zatim nabizi Komeréni banka a Zivnostenskd banka. Jde o
sluzbu, kdy tucet ovladate pfes mobil on-line pomoci webového prohliZzece a platite

tedy za prenesend data. Dalsi z bank o jejim zavedeni uvazuji.
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6. Analyza soucasného stavu

6.1 Bankovni poplatky

Cena za meésicni pausdl byva obsazena v balicku sluzeb, nc¢kdy spolu s

internetbankingem a telebankingem (CS, CSOB, HVB Bank, Zivnobanka & eB anka).

Tim vycet ndkladi samozifejmé& nekonci. Je nutné pocitat s poloZkou za uskutecnénou
platbu. S cenou zaplacenou operatorovi za odeslani SMS bance asi vétSina klientii také
pocitd. Mén¢ znamé jsou jiz poplatky za SMS zpravy piijaté od banky. Pravé tyto

polozky pak dokézi ndklady na ovlddani uctu pfes mobil pekné zvysit.

Tabulka 2 — BANKOVNI POPLATKY

Banky Produkty

Ceska sporitelna ||Servis 24 0 K¢ 0 K¢ 25 K¢ 100 K¢

CSOB Mobil 24 0 K¢ 0 K¢ 20 K¢ 40 K¢

HVB Bank GSM Banking 0 K¢ 0 K¢ 0 K¢ 35 K¢

VTSRS e 0 K& 0 K& 30 K¢ 50 K¢

banka

eBanka i 50 K& 50 K¢ 0 K& 0 K&
[telefon

I Max Mobil 0 K& 0 K& 0 K& 30 K¢

sporitelna

GE Money Bank|[Mobil Banka 0 Ke 0 Ke 0 K¢ 39 K¢

Zdroj: sazebniky bank, vlastni zpracovani.
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Graf 1 — BANKOVNI POPLATKY

B Ceska4 spofitelna

O CSOB

E HVB Bank

@ Zivnostenskd banka

M eBanka

O Postovni spofitelna

B GE Money Bank

ZalozZeni ZruSeni Min. mésiéni Max. mési¢ni
cena cena

Zdroj: sazebniky bank, vlastni zpracovani.

Z grafického zpracovani je patrné, Ze eBanka vitézi v poplatcich pfi zaloZeni ¢i zruSeni
sluzby, ale na druhou stranu si neictuje Zadné mésicni poplatky. AvSak zaloZeni nebo
zruseni sluzby GSM Banking se nepocitd na kazdy mésic, jde o jednordzovou platbu.

Z hlediska mési¢nich plateb ma nejlepsi postaveni.

Ostatni banky si za zalozeni ¢i zruSeni GSM Bankingu neuctuji ani korunu. Prvni misto
v mésicnich poplatcich zaujimd PoStovni spoftitelna, dile HVB Bank, hned za ni je GE
Money Bank, na patém misté mame CSOB, poté Zivnostenskou banku a nejvy3simi

platbami se miiZe pochlubit Ceska spofitelna.
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6.2 T-Mobile GSM Banking

6.2.1 Struéna fakta o T-Mobile

= Pocet zakaznikii T-Mobile CZ: 4,823 miliont (k 30.9.2006).
= Pocet zdkaznikit mezindrodni skupiny T-Mobile: 90,2 mil. (idaj k 30.6.2006).
= Pocet roamingovych partnerii: 400 operatort ve 150 zemich.
= Pokryti Ceské republiky v procentech: 99 procent ¢eské populace,

99,98 procent silnic tiidy E.

6.2.2 Akcionari spoleé¢nosti T-Mobile Czech Republic a.s.

Tabulka 3 — AKCIONARI T-MOBILE
CMobil B.V. 60, 77 %

RADIOKOMUNIKACE, a.s. 39,23 %

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovéani.

Graf 2 — AKCIONARI T-MOBILE

O Cmobil B.V O Radiokomunikace a.s.

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.
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Vitézem nabidkového fizeni ministerstva hospodéfstvi na mezinarodniho partnera
Ceskym radiokomunikacim se stalo dne 14. bfezna 1996 konsorcium CMobil. Jedendct
dnti poté - 25. bfezna 1996 - byla slavnostn¢ ptredana Povétfeni k provozovani sité
mobilnich telefontt GSM. Piiblizn€ za Etvrt roku - 23. ¢ervna 1996 - byla u obchodniho
soudu registrovdna novd spolecnost RadioMobil, kterd zahdjila provoz sité mobilnich

telefonti Paegas 30. zatri 1996.

V roce 2002 spolecnost pifejmenovala sit’ na T-Mobile a o rok pozdé&ji, v roce 2003,

pfijala T-Mobile 1 jako obchodni nézev.

Sluzbu mohou vyuzivat nejen uZivatelé standardnich tarifd T-Mobile, ale i uZivatelé

predplacené sluzby T-Mobile Twist.
Piednosti sluzby GSM Banking:

= bankovni ticet pod kontrolou,

= vyuziti 24 hodin denné, a to 1 na dovolené, prazdninéch ¢i sluZebni cesté,

* snadny ndkup prostfednictvim Internetu ¢i WAPu,

= veSkeré operace kdekoliv a kdykoliv prostfednictvim mobilniho telefonu,

* bez nutnosti osobni navstévy v bance,

* samotné ovlddani je velmi jednoduché zalozené na technologii SIM Toolkit,

= provadéni vSech bankovnich operaci a transakci je pohodlné, rychlé a bezpe¢né.
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Spolecnost T-Mobile provozuje sluzbu T-Mobile GSM Banking od roku 1998.
Komunikace mezi bankou a zdkaznikem probihd prostiednictvim kdédovanych a
Sifrovanych SMS zprdv. Tento zplUsob komunikace s bankou patii mezi absolutné

nejbezpecngjsi ze viech.

Sluzba T-Mobile GSM Banking je prostfedkem komunikace mezi zdkaznikem a
bankou. Obsahem této komunikace jsou informace podléhajici bankovnimu tajemstvi.

Nejvétsi daraz je kladen na bezpecnost.

Bezpecnost pienosu dat

Prenos dat je zabezpecen Sifrovanim. Kazda bankovni SIM karta ma svij Sifrovaci klic,
prostfednictvim kterého se provadi zabezpeceni komunikace s bankou. Tento kli¢ je
uloZen v chranéné oblasti SIM karty a je dostupny pouze po zadani spravného kédu
BPIN. Odeslana zprava z mobilniho telefonu je pfijata bankou pouze tehdy, pokud je

zaSifrovana spravnym Sifrovacim klicem.

Zamezeni neoprdvnéného pristupu

Uzivatel mobilniho telefonu podporujiciho bankovni sluzby obdrZi v bance pii aktivaci
sluzby T-Mobile GSM Banking (plati pro starsi typy karet) ¢i spolu se SIM kartou (plati
pro Universal SIM) specidlni ¢iselny kéd - BPUK. Na zdklad€ tohoto kédu si zvoli
osobni piistupovy kéd BPIN. Spravnym zaddnim kédu BPIN je podminéno provedeni

vSech bankovnich operaci.
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% byt zdkaznikem T-Mobile,
«» mit aktivni bankovni SIM kartu,

%+ pouzivat mobilni telefon podporujici bankovni sluzby,

X/
£ %4

mit zfizen bankovni ucet u nékteré z uvedenych bank.

Pted koupi telefonu podporujiciho technologii T-Mobile SIM Toolkit (pfistroj oznacen
patficnym logem) je nezbytné, aby se zdkaznik informoval, které ze sluzeb této

technologie kupovany SIM Toolkit telefon podporuje.

Zékaznikovi spliiujicimu vSechny vyse uvedené podminky bude v bance, u které ma
vedeny tucet, nahrdna bankovni aplikace na SIM kartu. Po nahrani bankovni aplikace se
automaticky ptrejmenuje polozka Bankovni sluzby podle ndzvu sluzby v bance. Tato
aplikace je ihned aktivni a uzivatel mize zacit provadét veskeré bankovni operace.
Rozsah sluzeb se mutiZe liSit podle zvolené banky. V soucasné dobé podporuji sluzbu T-

Mobile GSM Banking tyto banky:

f&ESfUié: . @ rﬁiziﬂigf O Broseriaania

Ziskavat kdykoli, snadno, rychle a bezpecné nejriiznéjs$i informace o uctu, provadét

aktivni operace s bankovnim uctem, véetné provadéni bankovnich transakci, napi:

= zjisténi aktudlniho ziistatku na Gctu,

= historie uctu,
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zadani jednordzového nebo trvalého platebniho piikazu,
zfizeni terminovaného vkladu,

informace o urokovych sazbdch a ménovych kurzech,
dobijeni Twist kreditu,

piimé spojeni s infolinkou banky,

L e

platit za sluzby a zboZi na Internetu.

V momenté, kdy se chystdte za vybrané zboZi ¢i sluZby zaplatit,

zvolte jako zpuisob platby T-Mobile GSM Banking.

~~——

Obchod Vam ndsledné zobrazi vSechny potiebné informace pro provedeni platby

(¢islo bankovniho tictu, cdstku, konstantni, variabilni a specificky symbol).

Vy pak v menu Vaseho telefonu zvolite polozku Platebni piikaz a

zaddte tyto udaje a prikaz odeslete do banky.

~~——

Po prevodu penéz Vdam Internetovy obchod zasle objednané zboZi.

Zdroj: vlastni zpracovani.
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6.2.8 Bankovni aplikace

Pro spravné ovladani dctu pies bankovni aplikace v mobilnim telefonu existuji 3

zakladni kroky.
= ZISKANi
= AKTUALIZACE

= VYMAZANI

Ziskdni nové verze bankovni aplikace

zavolat na linku 5610 zvolit druh banky

Zdroj: vlastni zpracovani.

Aplikace bude po objedndni nahrdna v nasledujicich 15ti minutdch (v této dob& musi

zUstat telefon v dosahu signélu a nesmi byt vypnut).

Pted nahrdnim si zdkaznik ovéEii Cislo verze své bankovni aplikace (verze je uvedena
v jejim menu). Pfi vybirdni nabidky na lince nahravéani aplikaci je pak zdkaznikovi
sdélena verze aktudlni a datum jejtho vydéni. Objedndni pak uZivatel potvrdi jen tehdy,

je-li aplikace v jeho telefonu zastarala.

Tabulka 4 — CENA ZA BANKOVNI APLIKACI

Hovor na linku nahrdvan{ aplikaci na SIM kartu

Cena za nahréni aplikace

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.
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Aktualizace bankovni aplikace

Zakaznici vyuzivajici sluzby T-Mobile GSM Banking maji moznost aktualizovat svoji
bankovni aplikaci "vzduchem" a mohou tak ziskat pfistup k novym sluzbadm své banky,

aniZ by museli navstivit jeji pobocku.

Vymazdni bankovni aplikace

Vymazani bankovni aplikace z Universal SIM se provadi zavoldnim na linku nahravani
- telefonni ¢islo 5610. Zde si zdkaznik zvoli bankovni nabidku, kterou chce vymazat a
ta mu bude béhem nésledujicich minut vymazana. Hovor na linku 5610 a vymazdini

bankovniho menu je zdarma.

1. velky potencidl zdkaznikid pouZivajicich sluzbu T-Mobile GSM Banking,

2. neni nutnd Zadna dodatecna investice do vybaveni,

3. pro piijimani plateb neni potfeba uzavirat Zddné smlouvy a neni potieba investovat.

do dalSiho technického vybavent,
4. bezpoplatkovd operace u pfijatych plateb.
V momenté, kdy zakaznik chce zaplatit za zboZzi, mél by mit moZnost vybéru volby T-
Mobile GSM Banking. Po zvoleni tohoto zplsobu placeni je potieba zobrazit
ndsledujici informace:
¢ Cislo cilového bankovniho ucétu,

¢ Castku k thradé,

¢ konstantni symbol (neni povinny),
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¢ variabilni symbol (neni povinny),

¢ specificky symbol (neni povinny).

Pro zavedeni sluzby T-Mobile GSM Banking sta¢i pouze uvést moZnost platby
prostiednictvim této sluzby mezi zpiisoby plateb na domovské strance a umistit zde jeji

ikonu.

Zdkaznik, ktery chce dobijet pies GSM Banking musi:

1. byt klientem partnerské banky:

¢ GE Money Bank,

o (Ceskd spofitelna,

e Zivnostenskd banka,
o (SOB,

e PoStovni spofitelna,

s bankou uzavfit dodatek ke smlouvé o vedeni Gc¢tu pro vyuZziti GSM Bankingu,
byt T-Mobile zakaznikem,

mit SIM kartu umoziujici bankingové operace,

Al

nahrat bankovni aplikaci s Twist dobijenim.
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Specifika dobijeni

Tabulka 5 — TWIST DOBIJENI

GE Money Ceskd Zivnostenskd | Postovni
Nazev Banky CSOB
Bank spofitelna banka spoiitelna
Servis 24 GSM CSOB
Nazeyv sluzby | Mobil Banka MiniBanka Max Mobil PS
banking Mobil 24
Limit v K¢ 200-3000 200-9 999 200-9 999 200-9 999 | 200-9 999
Mésicni limit | 3000 K¢ - - - -
Denni limit - 10000 K¢ - - -

Postup dobijeni pies GSM Banking - obecné:

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

zakaznik otevre aplika¢ni menu na svém mobilnim telefonu

ags

za pouziti kédu BPINu vstoupi do bankovni aplikace své banky
(u n€kterych bank mize byt BPIN poZadovan aZ po potvrzeni polozky Twist dobijeni)

vybere polozku "TWIST dobijeni"
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6.3 Poznatky z Ceské republiky

Sluzby internetového bankovnictvi se pomalu stdvaji normou i v Ceské republice - jsou
zadané, protoze umoznuji piedevSim Setfit ¢as a penize. Jsou moderni, pohodlné,
vyhodné pro banky i pro klienty. Proto pfibyva bank, které tuto sluzbu poskytuji. Piesto
ale existuji rozdily ve spektru sluzeb po internetu, ve zpusobech zabezpeceni i

v poplatcich.

Casopis Bankovnictvi uvadi: ,,Ceska spofitelna patii mezi banky s nejvySSim poctem
klientd. Internetové bankovnictvi vyuziva v soucasné dob¢ vice nez 600 tisic klientd,

coZ je pfiblizné pétina vSech majiteld sporoZirovych uctd.” [9]

,Internet neuvetitelnym tempem méni nejenom bankovnictvi samotné, ale 1 ekonomické

a socidlni prostredi, ve kterém banky operuji.“ [7]

A tak internetové bankovnictvi v CR piedbihd ostatni kandly pro piistup do bank.
Internet se teprve letos stal nejuzivané€jSim kanalem pfimého bankovnictvi. Jest€ loni a
predloni vévodilo pfimym kandlim telefonické ovladani Gc¢tu a o rok diive vedl

dokonce mobilni telefon (GSM Banking).

Dnes je upfednostiiovédn internet (prudké zvySeni za posledni tfi roky) pred telefonem
(po ndriistu posledni dva roky stagnace aZz mirny dstup) a GSM Bankingem (o néco

vetsi pokles). Jednou mésicné nebo Castéji chodi na pobocCky vyfizovat své finan¢ni

zalezitosti jest¢ zhruba polovina ¢eskych bankovnich klientii. Tato ¢ast se jen velmi
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nepatrné sniZila mezi lety 2004 a 2006. Pétina klientd hldsi ndvstévy na pobockéich

vicekrdt mésicné. Zatimco v roce 2004 jich bylo nad 20 %, v roce 2006 je to pod 20 %.

Procento klientti, ktefi chodi do banky pies internet vice nez jednou mési¢né, sice rok

od roku pomalu nariistd, avSak teprve letos piekroci hranici 10 % vSech klientd.

Tabulka 6 — VYUZITI BANKOVNICH SLUZEB

Klienti s internetovym, telefonickym ¢i GSM -
bankovnictvim

Klienti s internetovym bankovnictvim 19%
Klienti bez pifimého bankovnictvi 17%
Klienti s pfimym bankovnictvim 13%
Klienti s telefonickym a GSM bankovnictvim 8%

Zdroj: ¢asopis Bankovnictvi, vlastni zpracovani.

Graf 3 — VYUZITI BANKOVNICH SLUZEB

: H Klienti s internetovym
' bankovnictvim

H Klienti bez pfimého
bankovnictvi

OKlienti s pfimym
bankovnictvim

Zdroj: ¢asopis Bankovnictvi, vlastni zpracovani.
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¢1 GSM bankovnictvi (43 %),

v' druhd skupina (19 %) je sporadickym uZivatelem pifmych kanél(, zejména

internetového bankovnictvi,

v’ tieti skupina viibec nepouzivd Zadné piimé kandly (takovych klientd je 17 %),

v naopak 13 % patfi k extrémnim uZivatelim pfimého bankovnictvi,

v' zbylych 8 % klientl pouZiva piistup pouze pies telefon nebo mobilni telefon, ale

ne pies internet.

Nejaktivn€j$imi uzivateli ucth obecné i pfimych kandli jsou muzi s vyS$imi piijmy a

podnikatelé s kladnym vztahem k pfimym kanaliim.

Obecné v oblasti platebnich operaci povazuji klienti za nejdileZzitéjsi piikaz k thradé a
manipulaci s trvalymi piikazy, jako nejméné vyznamné jsou hodnoceny piikazy do

zahranici.

V ramci sluzby historie transakci je pro uZivatele prioritou zobrazeni zistatku a historie

z posledniho tydne a mésice.

Velmi zajimavym zjiSténim je skuteCnost, Ze pouzivani jednoho kandlu piimého

bankovnictvi vede klienty k tomu, aby se zajimali o dalsi kandly pfimého bankovnictvi.

v v s

NejcCastéjsi posun vede smérem od neinternetovych forem k internetové - to znamené od

bankovniho uctu ovladaného pies GSM nebo telefon k ovladani uctu pres internet.
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6.4 Poznatky ze zahranici

Podle Kosiura [2] prvni banky specializujici se na pifimé bankovnictvi s vyuZitim
Internetu vznikly pocitkem devadesitych let v USA. Nezaklddaly vubec fyzické
expozitury, nemély zadné klasické bankovni pfepdzky a dokonce byly schopny zaloZit

svému klientovi novy bankovni ticet bez toho, aby klient musel opustit svoji pracovnu.

Kli¢ovym faktorem dal§itho rozvoje internetového bankovnictvi zlstavd bezpecnost a
zajisténi duvéry, které jdou ruku v ruce. To je celosvétovy problém, ktery se stejnou
naléhavosti vystupuje v USA, Evropé nebo tfeba i v Japonsku. V minulosti bylo

dostate¢né zabezpeceni pomoci jednoduchych hesel.

Dnes, kdy nartistd pocet podvodii a kradezi identity s tim, jak roste pocet finan¢nich
transakci po internetu, musi banky vénovat daleko vétsi pozornost ochrané citlivych

informaci.

Raketovy start a rozvoj internetového bankovnictvi lze dobte ilustrovat na vyvoji
internetové velmoci svéta - Spojenych statd americkych. Jesté¢ v roce 1994 vétSina
Ameri¢anll o internetu ani neslySela a velkd vétSina z nich pro vybéry penéz i platby
uctl stale dochédzela na bankovni pobocky (s vyjimkou transakci, které bylo mozné
vyfidit na post€). Ve vyzkumu organizace Pew Center odpovédélo pouze 9 %
Ameri¢anl, Ze alespon jednou provedli transakci na svych uctech prostfednictvim

piimych kandli (internet, telefon, mobil).

JiZ o rok pozdéji, v roce 1995, se toto ¢islo zvySilo na 13 % a v roce 1998 jen samotné
internetové bankovnictvi pouZivalo jiz 13 % dosp€lych Ameri¢ant. V roce 2000 jich uz
bylo 17 % a rust se déle zrychloval, az v roce 2004 dosahl 44 %. Loni pak toto ¢islo
piekvapivé stagnovalo €i spiSe mirn€ pokleslo na 43 % (v absolutnich cislech jde o

zhruba 64 miliont lidi, ¢tvrtinu dospélého obyvatelstva USA).
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O néco cast€ji internetové bankovnictvi na pocatku pouzivali muzi, uZivatelé
Sirokopasmového internetového piipojeni a bankovni klienti ve v€kové kategorii pod 50
let. Postupné se vSak vyrovndva pocet online klientd i-bankovnictvi z obou pohlavi i

ruznych vékovych kategorii.

V roce 2005 platilo své ucty pies internet 35 % americkych uZivateli globdlnf sité, coz
znamenalo zhruba ¢tvrtinovy nértst oproti predchozimu roku. Zhruba stejny podil byl

placen papirovymi Seky a 27,5 % jinym zptusobem (hotovosti nebo debetni kartou).

Tabulka 7 — ELEKTRONICKE BANKOVNICTVI Graf 4 — ELEKTRONICKE BANKOVNICTV]
Kolik osob vyuZivalo
Rok
elektronické bankovnictvi 2006
1994 9% 2004
1995 13% 2000
1998 13%
1998
2000 17 %
1995
2004 44 %
1994
2006 43 %

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Zdroj: www.mobilmania.cz, vlastni zpracovani.

Dal$im zajimavym zjiSt€nim je fakt, Ze narast vyuZivani internetového bankovnictvi je

“v .

niZsi nez ndrist pouzivani internetu. To Ize pfipsat existujici "mezefe davéry" - nizsi
divéfe v online financni transakce oproti uZivani internetu obecné. Dlvéra je velmi
silnym faktorem, ktery ovliviiuje volbu internetového kandlu pro pfistup do banky a
také to, zda u né&j klient zlistane dlouhodobg, 1 kdyZ se setkdva v médiich se zpravami o

kradezich identity a tzv. phishingu.

Nékteti analytici dokonce piedpovidaji, Ze banky budou mit pro své i-bankovni aktivity

problém se ziskdvdnim novych klientli, nebot’ existuje velky znalostni a zkuSenostni
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rozestup mezi t€mi, ktefi uz online bankovnictvi pouZivaji, a témi, kdo o ném mnoho

nevedi.

Prvni skupina podle vyzkumu Consumer WebWatch internetovému bankovnictvi vice
davéiuje, podobné jako strankdm pro automatickou platbu uctl, strankdm informujicim

o historii kredibility a dvérového chovani klient a podobné.

UZivatelé internetu, ktef{ nakupuji online, maji také obecné vyssi diivéru v internetové
bankovnictvi. Neni také Zadnym ptekvapenim, Ze i-bankovnictvi vyuzivaji Castéji lidé s
vyS§imi nez prumérnymi piijmy. Zatimco online kandl pouZzivalo 55 % uzivatela
internetu z rodin s roénimi pii{jmy nad 75 tis.USD, u doméacnosti s mén¢€ nez 30 tis.USD

to bylo jen 29 %.

Vyzkumy Pew Center nezjiStovaly rozdily mezi pouzivanim Ccisté internetovych a
klasickych bank, které kombinuji pobockové a ptimé bankovnictvi. Z nékterych zprav
vsak lze usuzovat, Ze néktefi klienti minimalné pfed nékolika lety pfesunuli ¢ast zdrojli

do cisté€ internetovych bank.

V této souvislosti bylo zaznamendno jedno zajimavé ¢islo - zatimco primérnd americka
banka m4 aktiva ve vyS$i 1 mld. USD, aktiva primérné Cisté internetové banky dosahuji
prekvapivé aktiva 3,5 mld. USD. Priimér vSak vychyluje nékolik velkych internetovych

penéznich dstavl a mnozstvi malych regiondlnich neinternetovych bank.

I kdyZ procento online klientd bank vici poctu uZivatelli internetu zacalo stagnovat,
zvySuje se pocet online transakci na jednoho online klienta. Nejen do bank, ale i na dalsi
finan¢ni stranky "chodi" klienti ¢im dal Castéji. Napiiklad mezi dubnem 2005 a dubnem

2006 vzrostl pocet ndvstév i-bankovnich strdnek 0 9 %.

Internetové bankovnictvi byva ve vétSin¢ vyspélych zemi nadprimérné ziskové, proto
banky do n¢j v posledni dobé hodné investuji a snazi se vylepSit bezpecnostni
charakteristiky. Kromé toho klienti, ktefi ho pouzivaji, patii zpravidla k t€m s vySSimi

zustatky na uctech a s vyssi loajalitou k bance.
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Podivame-li se na zobrazujici miru vyuZivani internetového bankovnictvi v Evropé€,
uvidime nejvétsi procento vyuziti v severskych zemich, kde je zdrovenl i nejvice

uzivateld internetu v Evropé vibec.

Co se tyCe nelegdlni Cinnosti v oblasti elektronického bankovnictvi, tak v prvnich
fadach vystupuje Velka Britanie. Zde C(¢inily ztrity z podvodd v internetovém
bankovnictvi v 1. pololeti 2004 kolem 4 mil. GBP a jiZ v 1. pololeti 2005 se toto ¢islo
zvysilo na 14,5 mil. GBP.

Zajimavé je, Ze na Slovensku je penetrace i-bankovnictvi vy$si neZ v Ceské republice.

Zabezpeceni internetového bankovnictvi cCeskych bank proti vykradeni dcth je na
pomérné dobré drovni a srovnatelné se zahrani¢im. Mezi penéZnimi tUstavy jsou ale

znacné rozdily.

KdyZ porovndme poplatky, které ceské banky uctuji svym klientiim, jiz nékolik let se

vytrvale zdrazuji, velké banky v zahrani¢i si obvykle za zdkladni ikony neZadaji nic.

V Némecku maji zdkaznici nejvyznamnéjSich bank zdarma zakladani béZnych ucti a
kont, zakladani obycejnych platebnich karet a vybéry z bankomati i u pfepazek. Velké
banky Deutsche Bank, Dresdner Bank, Commerzbank a HypoVereinsbank jsou navic
sdruzeny v takzvané skupiné¢ CashGroup. V jejim rdmci neplati soukromé osoby zadné

poplatky ani pii béZnych mezibankovnich operacich.

RovnéZ v Britdnii je snadné najit bankovni ucet, ze kterého se pifi kladném zlstatku
neplati Zadné poplatky. I ty banky, které za samotné vedeni uctu poplatky vyZzaduji,
zpravidla nic nedctuji za vybéry z bankomatl, bézné sluzby na piepazkach, ani za

internetové bankovnictvi.
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Pokud banky poplatky uctuji, ¢asto k nim ptiddvaji razné vyhody jako jsou slevy do
vybranych kulturnich podnikli nebo pomoc pti hleddni dovolené. O skute¢né hodnoté

téchto vyhod se v§ak obecné pochybuje.

Nad 60 % ob&antl pouziva i-bankovni piimy kandl ke vstupu do banky ve Svédsku,
Finsku, Norsku, na Islandu, ale pro nc¢koho piekvapivé také v Estonsku, to je
pravdépodobné nejlépe transformovand zemé celého byvalého vychodniho bloku a také

zemé s vySSim sklonem obyvatelstva k pouzivdni modernich technologii [10].

Dalsi zemi s vice nezZ 60 % obcCanii pouzivajicich internetové bankovnictvi je uz jen
Nizozemsko. O néco méné obyvatel pouZivd internetové bankovnictvi v Irsku,
LotySsku, Litvé, Lucembursku a Spanélsku a dalsi skupiny zemi Evropy maji jesté

niZsi penetraci i-bankovnictvi.
Také francouzské banky zpravidla poskytuji zdkladni bankovni sluzby zdarma.
Nejnizsi poplatky za sluzby v EU maji podle studii poradenskych firem rakouské

banky. Z penéz klientli na béZnych uctech bankovni tustavy pokryvaji pouze 75 %

skute¢nych ndkladii, coZ jim dokonce zplsobuje deficity na Zirovych kontech.
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6.5 SWOT analyza spolecnosti T-Mobile

K tomu, aby bylo mozné uspé&sné celit konkurenci je nutné mit vysokou podnikatelskou
pozici a vysoky trzni podil. MoZnd rizika ndm odhali analyza, kterd pomtiZe odstranit

nedostatky a umozni provést preventivni opatieni.

" JEDNICKA NA TRHU

" KVALITNI VYROBKY A SLUZBY

" DOBRA PLATEBNI SCHOPNOST

® NEUSTALE SE ROZVIJEJICI SPOLECNOST

"  MODERNI REKLAMNI KAMPANE

* PRODEINI KANALY TEMER VE VSECH MESTECH

*  NARUST ZAKAZNIKU

" CALLCENTRA S PROVOZNi DOBOU 24H. DENNE

®  KOMPLEXNOST A VARIABILITA NABIZENYCH PRODUKTU A SLUZEB
"  SPONZORSTVi

= DOBRA KVALIFIKOVANOST ZAMESTNANCU

= CASTECNE RiZENI SPOLECNOSTI Z NEMECKA
= NEDOSTATECNA ORIENTACE NA MENE POUZ{VANE SLUZBY

= STEREOTYP BEZ RADIKALNIHO A NOVEHO NAPADU
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®  MOZNOST ROZSIRENI O NOVE SLUZBY
" NAKUP NOVYCH PRODUKTU

= RUST POPTAVKY

"  SPOKOJENOST ZAKAZNIKU

®  SPOLUPRACE S VYROBCI MOBILNICH TELEFONU

= SOUCASNA KONKURENCE

= VSTUP NOVEHO OPERATORA NA TRH

Konkurenéni rozdily spocivaji v rizné nabidce sluZeb, které jednotlivi operdtofi
nabizeji. V ramci udrZeni konkurenceschopnosti jednotlivych operdtort se vSak rozdily

v nabizenych sluzbach velmi rychle stiraji a vyvoj v této oblasti jde rychle doptfedu.

UZ nyni by se mél T-Mobile spolu s ostatnimi obdvat vstupu nového operatora na trh.
Béhem roku 2007 zahdji provoz c¢tvrtd mobilni sit’ na trhu. To by mohlo znamenat
zvySeni konkurencniho boje a z toho plynouci sniZeni cen za telekomunikacni sluzby.
Jméno operatora zatim nenf jisté, ale majitelem licence je spole¢nost MobilKom.

Bude se jednat o nabidku hlasovych a datovych sluzeb. MobilKom, jestli se tak operator

bude jmenovat, se tak stane pifimym konkurentem tii soucasnych operdtori O2,

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

Tabulka 8 - SWOT ANALYZA

Silné stranky

O/ 7 7 7 7 R/
L4 ° ° ° ° °

O/
L4

Vysoké zabezpeceni sluzby.

Podpora vétsiny bank.

Sprdva tictu primo v mobilnim telefonu.
Pohodiné ovildddni bez vetsich investic.
Casovd nendrocnost.

Rychlost.

Dostupnost.

o Slozitost nahrdni aplikace.
o Maly pocet bankovnich aplikaci na 1 SIM karté.
Slabé stranky o Vysoky poplatek za vyménu SIM karty na bankovni.
o Sluzbu umoznuji pouze nové SIM karty.
o NemoZnost zadat prikaz do zahranici.
= Zjednoduseni a zlevneni sluzby.
= RozSireni transakct.
Prilezitosti
= Prizpiisobenti se poZadavkiim zdkaznika.
= Moznost Fesent problémui v callcentru operdtora.
» Konkurencni vyhody.
»  Vstup nového operdtora na trh.
Hrozby »  Vypadky systému banky.
» Omezeni na strané operdtora.
» Vzrustajici zdjem o internetové bankovnictvi.

Zdroj: vlastni zpracovani.
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7. Analyza a porovnani mobilnich operatori

Celkovy prehled obsahuje pouze standardni tarify nabizené v soucCasné dobg.
Neobsahuje varianty tarifl, které zdkaznik muiZe ziskat. Tato analyza dava prostor k
vybéru zdkaznikim, ktefi se bud’ nechtéji vdzat smlouvou na dobu urcitou nebo si zvoli

jiné zvyhodnéni nez cenové (napf. novy mobilni telefon).

Do zhodnoceni jsou zahrnuty i zdkladni balicky, jeZ je mozné zaktivovat k uvedenym
tarifnim programim. Pro lepsi pfehled uvddim vzdy jen jeden, z mého pohledu
nejatraktivné;si balicek.

Zékazniky, ktefi uzavreli se spolecnosti smlouvu, nazyvame pauSilnimi nebo tarifnimi
klienty. Ti, co se nechtéji vazat a rddi vystupuji anonymné, oznacujeme jako zdkaznici
s pfedplacenymi ¢i dobijecimi kartami. Dobiji si dle své potieby, nedostavaji
vyuctovani sluZzeb a neplati mési¢ni pausal.

Uvadim jen udaje spojené s vyuzivanim odchozich textovych zprav. Odesland SMS
s pozadavkem do banky spadd do ceniku pro odchozi zpravy v rdmci ostatnich siti, tudiz
se netykd vlastni sité.

Zvetejnény jsou SIM Kkarty, které se daji nyni zakoupit, nejednd se tedy o starsi typy.

Pro pfibliZeni se potfebdm klienta jsou vSechny ceny zapocitiny véetné 19% DPH.
-~ .
-~
| iy
ini e .-"H-J"
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7.1 T-Mobile

Spole¢nost T-Mobile spustila svou sit’ Paegas (dnes T-Mobile) jen o néco pozdéji, nez
02 sit GSM. Snad piili§ uspéchany start zavinil, Ze Paegas byl dlouho chdpén jen "jako

ten druhy". M¢I sice lepsi ceny, ale sluzby horsi kvality.

Soucasnd nabidka je vSak plné srovnatelnd s O2 a T-Mobile si svym inovativnim

piistupem vydobyl uzndni.

Spole¢nost T-Mobile Czech Republic a.s. plisobi na ¢eském trhu od roku 1996. Od
svého zaloZeni klade dlraz na kvalitu nabizenych sluzeb a vynikajici péci o své
zdkazniky. Diky jejich duivéfe a spokojenosti se v roce 2005 stal T-Mobile nejvétsim

mobilnim operdtorem v Ceské republice podle poétu aktivnich SIM karet.

K 30. ¢ervnu 2005 obsluhovala spole¢nost celkem 4,46 milionu zdkaznikli. Operétor

déle posilil svou pozici jednicky v segmentu firemnich zdkaznik.

Jako darek a pode€kovani svym zdkazniktim za divéru k T-Mobilu pfipravil na vikend
20 - 21. 8 2005 tzv. ,,vikendové posilani SMSek do jakékoliv sit€¢ domaciho operdtora
zdarma“. Tato akce pfiSla na vice nezZ 100 mil. K¢ a béhem tohoto vikendu doslo ke

100% narustu poctu zasilanych SMS.

Stejn€ jako ostatni Ceské sit€¢ 1 T-Mobile je Clenem mezindrodni telekomunikaéni
skupiny T-Mobile International. Zdkaznici diky mezindrodnimu zdzemi mohou v
zahranici pocitat s dostupnosti sluzeb, na néz jsou zvykli z domova, ¢i vyuZit jednotné a

velmi vyhodné ceny za volani."
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7.1.1 Aktualné nabizené standardni tarify pro pausalni zakazniky

Tabulka 9 —- MINUTOVE TARIFY T-MOBILE

Nazevy tarifu 130 T80 1300 T600 T1500

Lleo et b ) 226,10 K& | 535,50 K& | 773,50 K& | 1178,10 K& | 2130,10 K& | 4462,50 K&

Cena za SMS

(v 1 nad m.pausal)

2,02 K¢ 2,02 K¢ 2,02 K¢ 2,02 K¢ 2,02 K¢ 2,02 K¢

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

Tabulka 10 — KREDITNI TARIFY T-MOBILE

Kredit Kredit Kredit Kredit Kredit

Nazev tarifu
250 450 700 1200 2000

Meési¢ni poplatek 297,50 K¢ | 535,50 K¢ 833 K¢ 1428 K¢ 2380 K¢

Prepocteny pocet
volnych SMS
Cena za SMS

250 ks 450 ks 700 ks 1200 ks 2000 ks

1,19 K¢ 1,19 K¢ 1,19 K¢ 1,19 K¢ 1,19 K¢

(v 1 nad mésicni pausal)

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

Balicek pro zlevnéni textovych zprdv

Tabulka 11 — SMS BALICEK T-MOBILE

Nazev - Cena  Pocet Cenaza
, Popis sluzZby ,
balicku balicku SMS 1SMS
Zvyhodnén{ nabizi 100 volnych SMS do vSech

mobilnich siti za mési¢ni poplatek 94,01 K¢.

SMS 100+ 94,01 K¢

Plati aZ po vycerpani volnych jednotek

obsazenych v mési¢nim pausalu.

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.
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7.1.2 Aktualné nabizené tarify pro predplacené karty

Tabulka 12 — TWIST TARIFY

’ : : Twist -
Nazev tarifu Twist Start Twist Tyden
ProSMS
Zakladni tarif s Tarif pro ty, kdo | Nizka cena za volani do
jednotnou cenou za radi a hodné vlastni i pevné sité i za SMS
volani do vSech siti. SMSkuji. s tydennim poplatkem.
- - 19 K¢
2,90 K¢ 1,90 K¢ 1,90 K¢

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

Balicek pro zlevnéni textovych zprdv

Zakaznici nemaji moZnost zvyhodnit si u Twist karet SMS do ostatnich siti.

7.1.3 GSM Banking

Cenik sluzeb

U tarifnich zdkaznikd jsou pocitdny odchozi SMS dle vySe uvedenych tarifi,
nejvyhodnéjsi poplatek ¢ini 1,19 K& za 1 odchozi SMS (s balickem 0,94 K&).
Zakaznikim s dobijeci kartou spole¢nost tuctuje 1,90 K¢ za 1 odchozi textovou zpravu

(jiné cenové zvyhodnéni neni soucasti standardni nabidky).

Nevyhody

¢ Pro ziskani bankovni aplikace nutna osobni navstéva banky.

¢ Jen 2 bankovni aplikace na 1 Universal SIM kartu.
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+ Poplatek za nahrani bankovni aplikace ¢ini 23,80 K¢.

Vyhody

Mozné sniZeni ceny pii vymeén¢ karty na polovinu, nabizi vybrané banky.

vvvvvv

Tabulka 13 — CELKOVY PREHLED T-MOBILE

Nazev sluzby ‘

GSM Banking

Pocet bankovnich domu ‘

7

Nazev SIM Kkarty ‘

Universal SIM karta

Bezpecnostni kody ‘

BPIN a BPUK

Aktivace bankovni aplikace ‘

osobné v bance

Poplatek za bankovni aplikaci ‘

23,8 K¢

Pocet aplikaci na SIM karté ‘

2

Dobijeni predplacené karty ‘

ano

M

Vyména SIM karty ‘

476 K¢, 238 K¢

Nejnizsi cena SMS u pausalnich zdkaznika ‘

1,19 K¢

-//- s pouzitim balicku ‘

0,94 K¢

Nejnizsi cena SMS u pi‘edplacenych karet ‘

1,90 K¢

-//- s pouzitim balicku ‘
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7.2 Vodafone

Po ziskani licence na provozovani dudlni mobilni sit¢ GSM 900/1800 v f{jnu roku 1999
se tehdy Cesky Mobil a.s. stal prvnim dudlnim mobilnim operatorem v Ceské republice.

Komeré&ni provoz nejmodernéjsi GSM sité v CR zah4jil pod znackou Oskar.

Oskar vstoupil na trh 1. bfezna 2000 jako 3. a nejrychleji se rozvijejici mobilni operétor
v Ceské republice. Oskar se zasadil o radikdlni zmény na &eském mobilnim
komunika¢nim trhu a mobilni telefony cenové zptistupnil kazdému spotiebiteli.

Béhem necelého roku Oskar vybudoval sit” srovnatelnou s konkurenci. K 30. zaii 2002
mél Oskar vice nez 1 139 600 zdkazniki a jeho trzni podil pfesdhl 14%. Oskar rychle
ziskal uzndni i v mezindrodnim mé&fitku a v letech 2001 a 2002 byl nominovan na

prestizni ocenéni World Communication Award jako nejlep$i mobilni operator.

Oskar mél jasn€ vymezenou inovativni strategii piimého styku se zdkaznikem, kterd se
stala zdkladem uspéchii firmy. Tyto uspéchy odraZeji i odhodlani ménit tvar ceského
mobilniho trhu a jeho zabéhnuté zvyklosti. V ¢ervnu 2005 se stal Clenem skupiny

Vodafone.

Neni podminkou podepsat smlouvu.

Bez aktivacnich poplatka.

Volani do Hlasové schranky je zdarma.

Moznost okamzité kontroly vydaju s tarify Naplno.

MozZnost nastaveni limitu na volanf s tarify Naplno.

ISR N N N NN

Tticetidenni zaruka spokojenosti.
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7.2.2 Aktualné nabizené standardni tarify pro pausalni zakazniky

Tabulka 14 — TARIFY VODAFONE

Nabito Nabito Nabito
100 300 600

Ndzev tarifu

v _sw

Mésicéni poplatek

Nabito
1000

1190 K¢

2142 K¢

Pocet volnych SMS 100 ks 300 ks 600 ks

1000 ks

1800 ks

Cena za SMS (v i nad

1,19 K¢& 1,19 K¢& 1,19 K¢&

mésicni pausal)

1,19 K¢

1,19 K¢

1,79 K¢

Balicek pro zlevnéni textovych zprdy

Tabulka 15 — SMS BALICEK VODAFONE

Nazev

Popis sluzby
bali¢ku

Volné SMS plati pro bézné SMS do vsech
mobilnich siti.

> e  Sluzba se vztahuje na Tarify Naplno a
Balicek SMS )

Tarify nové generace.

® Jeden zdkaznik mlzZe vyuzit jeden Bali¢ek

SMS za mésic.

Zdroj: Vodafone, vlastni zpracovani.

Cena

balicku

95,20 K¢

Pocet Cena za

SMS

100 ks

1 SMS

0,952 K¢

7.2.3 Aktualné nabizené tarify pro predplacené karty

Zdroj: Vodafone, vlastni zpracovani.

Tabulka 16 — VODAFONE DIVOKA KARTA

Nazev tarifu

Cena za SMS (v i nad mésicni pausal)

Vodafone divoka karta

2,38
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Balicek pro zlevnéni textovych zprdv

Tabulka 17 — SMS BALICEK K DIVOKE KARTE
Nazev . . Cena Pocet
. Popis sluzby .
balicku balicku SMS

SMS balicek obsahuje 40 volnych SMS do vsech

S\ H TS mobilnich siti v CR. Na vyuZiti balicku je 7 dalsich dni neomezeng

od aktivace, nevyuzité SMSky pak propadnou.

Zdroj: Vodafone, vlastni zpracovani.

7.2.4 GSM Banking jako M-Banka

U spolecnosti Vodafone se sluzba GSM Banking nazyvd M-Banka.

Banky, které sluZbu pro Vodafone poskytuji

1. Ceskd spotitelna

2. CSOB

3. eBanka

4. GE Money Bank

5. Postovni spofitelna vodafone’
6. Zivnostenské banka

SIM karta

Sluzbu GSM Banking umoZziiuje pouze SIM plus karta urcend pro vSechny zdkazniky.

Bezpecnostni kody

Karta obsahuje ochranny bezpecnostni kéd MPUK, jenZ pfidé€luje operator pfi pofizeni

SIM plus karty. Pfi zméné ¢i ztrdt¢ MPUKu je nutnd vyména karty. Kéd zadany
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zékaznikem nese niazev MPIN a je podfazen kédu MPUK, pti zablokovéni sluzby

Spatnym zadanim MPINu, zdkaznik pouzije MPUK.

Bankovni aplikace

Aktivaci bankovnich funkci provede banka odeslanim SMS zpravy - tzv. Aktivaéni
zpravy, na telefon. Po ukonceni registrace na pobocce banky je nutné nechat telefon

zapnuty, aby mohl aktivaéni zpravu pifijmout. Vzhledem k tomu, Ze se zplisob aktivace

wev s

procedufe u dané banky. Pfijeti aktivacni zpravy je avizovano zpravou "M-Banka
nastavena”. Tim je SIM karta pfipravena pro komunikaci s bankou a zdkaznik ji mize

zaclit vyuZzivat.

Moznost zfizeni az 10ti bankovnich aplikaci na 1 SIM kartu.

Cenik sluZeb

Cena aktivace sluZeb na SIM plus kartu je 91,63 K¢, vyména SIM karty 238 K¢.

Za pouzivani sluzby jsou uctovany odchozi SMS dle jednotlivych tarifii, nejniZsi cenu
pro pauSdlni zdkazniky c¢ini 1,19 Ké za 1 odchozi SMS (s balickem 0,95 K&).
Predplacena karta uctuje 2,38 K¢ za 1 odchozi textovou zpravu (s baliCkem je cena

neurcena a zavisi na poctu odeslanych zprav).

Poplatek za nahrani bankovni aplikace neni Zadny.

Nevyhody

o Aktivacni poplatek.
o Podpora jen 6ti bank.

Vyhody

o Pfiznivd cena pii vyméne SIM Kkarty.
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o MozZnost ziizeni sluzby bez osobni ndvstévy banky.
o Podpora 10ti bankovnich aplikaci.

O Zadna cena za nahrdni bankovni aplikace.

vvvvvv

Tabulka 18 — CELKOVY PREHLED VODAFONE

Nazev sluzby ‘ M-banka
Pocet bankovnich domii ‘ 6
Nazev SIM karty ‘ SIM plus karta
Bezpetnostni kody ‘ MPIN a MPUK
Aktivace bankovni aplikace ‘ pies SMS
Pocet aplikaci na SIM karté ‘ 10
Poplatek za nahrani bankovni aplikace ‘ -
Dobijeni Divoké karty Vodafone ‘ ne
Aktivace ‘ 91,63 K&
Vyména SIM Karty ‘ 238 K¢
Nejnizsi cena SMS u pausalnich zékazniki ‘ 1,19 K¢
Nejnizsi cena SMS u predplacenych karet ‘ 2,38 K¢

‘ neurcena

-//- s pouzitim bali¢ku

Zdroj: Vodafone, vlastni zpracovani.
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7.3 Telefonica O2

Prvni ... spolehlivy ... nejdrazsi ... to jsou ptivlastky, které se o Telefénice O2 (diive
Eurotel) nejcastéji prohlasuji. Jeji sluzby jsou az na vyjimky drazsi nez srovnatelna
nabidka u konkurence, coZ operdtor zdiivodiiuje kvalitou sluzeb a kvalitnim pfenosem

hlasu.

Vv s

2300 zdkladnovych stanic, které zajistuji vysokou kvalitu pokryti i uvnité vétSiny

budov.

Piisobi na ¢eském trhu uz od roku 1992, kdy s vystavbou sit¢ GSM zacal u nas jako
prvni. Proto bylo moZzno s O2 volat mobily GSM uz od pocitku roku 1996, s T-
Mobilem o néco mélo pozdéji. Do dnesni doby se vSak pokryti velmi rychle srovnalo.

Jen Vodafone jeSté nema pokryto 99 procent populace.

Vv s

pod obchodnim ndzvem SuperSound, kromé O2 tuto technologii u nds nabizi jen

Vodafone.

Sluzby nabizené O2 jsou srovnatelné s nabidkou T-Mobilu. Jako prvni operdtor v
Ceské republice viak O2 nabidl svym zdkaznikiim pifstup k internetu pomoci sluzby

WAP. Uvedl ji pod ndzvem JUICE. Jde o WAP ( Wireless Application Protocol) —

nejrychlejsi a nejmodernéjs$i mobilni pfenos dat ze svéta internetu na mobilni telefon.
02 je clenem aliance mobilnich operdtort Starmap, ve které je nyni sdruzeno 11
mobilnich operétort poskytujicich vysoce kvalitni mobilni hlasové a datové sluzby vice

nez 53 miliéntm zdkazniku.

02, ktery je vitézem Narodni ceny Ceské republiky za jakost 2004, poskytuje své

telekomunikacni sluzby v nejvySs§i kvalité, coz osvédCuje vydany mezinarodni
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certifikdt kvality ISO 9001:2000. Spolecnost jako jediny telekomunikaéni operator v
Ceské republice ziskala také certifikity v oblasti ochrany Zivotniho prostiedi,

bezpec€nosti a ochrany zdravi pii préci a bezpecnosti informaci.

7.3.2 Aktualné nabizené standardni tarify pro pausalni zakazniky

Tabulka 19 — MINUTOVE TARIFY O2

02
SMS

Nazev tarifu

Mési¢éni
214,20 K¢

poplatek

02

Bronz

214,20 K&

02

Silver

660,45 K¢

02

02

02

Gold Platinum Diamant

1059,10 K¢

1892,10 K¢

3689,20 K¢

Pocet volnych
SMS

150 SMS

Cena za SMS
2,26 K¢
(nad més. pausal)

2,26 K¢

2,26 K¢

2,26 K¢

2,26 K¢

2,26 K¢

Tabulka 20 — KREDITNI TARIFY O2
02
Nazev tarifu Simple

240

Mésicni poplatek 285,60 K¢

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.

02
Simple
980

1166,20 K¢

02
Simple
1350

1606,50 K¢

02
Simple
1980

2356,20 K¢

Pocet volnych SMS 159 ks

398 ks

651 ks

897 ks

1316 ks

Cena za SMS
1,79 K¢

(nad mési¢ni pausal)

1,79 K¢

1,79 K¢

1,79 K¢

1,79 K¢
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Balicek pro zlevnéni textovych zprdv

Tabulka 21 — SMS BALICEK 02

Nazev Cena Pocet Cena za
Popis sluzby

balicku balicku SMS 1SMS

Zvyhodnéni obsahuje 200 SMS do vSech

mobilnich siti v Ceské republice. Na Serpan{
bali¢ku ma zakaznik mésic, nevyuzité SMSky 178,50 K¢ | 200ks | 0,89 K&

pak propadnou. Tento bali¢ek je mozné pouZzit

02 Top
SMS

kaZdy mésic.

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.

7.3.3 Aktualné nabizené tarify pro dobijeci karty

Tabulka 22 — DOBIJECI TARIFY O2

Nazev tarifu

Tarif uréeny pfevazné

SR Tarif spiSe pro posilan{ Kombinace vol4n{
opis sluzby
k voléni. textovych zprav. a SMS.

Cena za SMS
3,20 K¢ 2 K¢ 2,80 K¢

(v 1 nad mésicni pausal)

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.

Balicek pro zlevnéni textovych zprav

Telefonica O2 nenabizi u piedplacenych tarifii zvyhodnéni odchozich textovych zprav.

Veskeré SMS balicky se vztahuji na vlastni sit’ O2.
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Telefénica O2 vede tuto sluZzbu pod oznacenim O2 GSM Banking.

Banky, které sluzbu pro O2 poskytuji

e Postovni spoftitelna
o (Ceska spotitelna

* GE Money Bank

e cBanka

e Raiffeisen Bank

e CSOB

e Zivnostenskd banka

Propojeni SIM karty a bankovniho uctu zabezpeCi banka, kterd zdroven zajisti i

zaktivovani bankovnich funkci v menu.

SIM karta

Sluzbu GSM Banking umoznuje pouze SIM karta SMART urcend pro vsechny
zakazniky Vodafone.

Bezpecnostni kody

Se SIM kartou SMART zakaznik ziskd i bankovni PIN a PUK. U telefonu, ktery

podporuje SIM Toolkit, miZe byt sluZzba aktivovana konkrétni bankou.

Bankovni aplikace

Staci se jen obrétit na nékterou z bank poskytujicich tuto sluzbu a banka zasle aktivaéni

SMS. Aplikace je jiz na SIM karté od vyrobce.
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Spréava az 15 bankovnich a¢ti najednou pomoci sluzby O2 GSM Banking.

Cenik sluzeb

U tarifnich zdkazniki jsou pocitiny odchozi SMS dle vySe uvedenych tarift,
nejvyhodnéj$i poplatek ¢ini 1,79 Ké za 1 odchozi SMS (s balickem 0,89 K¢).
Zakaznikim s dobijeci kartou spolecnost uctuje 2 K¢ za 1 odchozi textovou zpravu (jiné

cenové zvyhodnéni neni soucasti standardni nabidky).
Poplatek za vyménu SIM karty SMART cini 453,33 K¢.
Nulova platba za nahran{ bankovni aplikace.

Nevyhody

Z4dny SMS bali¢ek pro zdkazniky, kteff si dobijeji.
Vyhody

% Aktivace sluzby pfes textovou zpravu.

¢ Podpora az 15 bankovnich aplikaci.

¢ Nulova cena za nahrani bankovni aplikace.
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Tabulka 23 — CELKOVY PREHLED O2

Nazev sluzby 02 GSM Banking

Pocet bankovnich domu ‘ 7

Nazev SIM karty ‘ SIM karta SMART

Bezpecnostni kody ‘ bankovni PIN a bankovni PUK

Aktivace bankovni aplikace ‘ pies SMS

Poplatek za nahrani bankovni aplikace ‘ -

Pocet aplikaci na SIM karté ‘ 15

Dobijeni predplacené karty ‘ ano

L — -

Vymena SIM Karty ‘ 453,33 K&

1,79 K¢

zakazniku

Nejnizsi cena SMS u pausalnich

-//- s pouzitim bali¢ku ‘ 0,89 K¢

Nejnizsi cena SMS u piredplacenych .
¢
karet

-/[- s pouZitim bali¢ku ‘ _

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.
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8. Celkové zhodnoceni

Aby mohl zdkaznik vyuZivat sluzby GSM Banking, potfebuje mit samoziejmé tucet u
dané banky a SIM kartu, kterd tuto sluzbu podporuje. Zatimco O2 a T-Mobile v
souasné dobé vyddvaji SIM Kkarty, které podporu sluzby maji v sobé zahrnutou
automaticky (sluzbu nepodporuji jejich starSi typy karet), u Vodafone si musite fict i

SIM plus. Aktivace sluzeb SIM plus pak stoji necelych 92 korun.

Poté je dulezité si o GSM Banking zazddat u banky. U O2 a Vodafone je nutnd pouze
aktivace prostfednictvim SMS. U T-Mobile je vzdy potifebné dostavit se do banky a

nechat si aplikaci nahrat.

Pokud si zdkaznik zvoli mobilniho operdtora Vodafone ¢i O2, potom je mozZné na jeho
kartu nahrat aZ 10 bankovnich aplikaci (u SIM karty SMART od O2 az 15). Pokud vSak

vyuziva sluzeb T-Mobilu, ,,udrzi* jeho SIM karta maximdln¢ aplikace 2.

A co pocet z pohledu z druhé strany — kolik aplikaci povoli banka, pokud se pouziva
vice SIM Kkaret, navic tieba riznych operatorti. Omezeni existuje v tomto sméru pouze u

GE Money Bank, a to na jednu SIM kartu.

Spolu s O2 jsou o krok pred Vodafonem, GSM Banking podporuje sedm bankovnich

domt.
Vodafone vyrovnava platby pii vyméné SIM karty, poplatek ma témét polovicni.
Uzivatelim sit¢ T-Mobile mzou polovinu castky za vyménu karty dokreditovat

vybrané banky.

T-Mobile je jednickou v cené za odchozi textovou zpravu, nejhtife si vede u pausalnich

tarift O2 a u ptedplacenych sit’ Vodafone.

- 68 -



Tabulka 24 — ZHODNOCENI MOBILNICH OPERATORU

Nazev SIM Kkarty

Bezpec¢nostni kody

Zdroj: vlastni zpracovani.
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9. Navrhy pro zkvalitnéni a FeSeni

V mém osobnim zhodnoceni jsem pouzila jednoduchy prostiedek srovnavani. Nejprve
jsem si ujasnila jaké jsou prednosti a nedostatky z pohledu SWOT analyzy a teprve poté

jsem porovnala jednotlivé mobilni operatory, které soucasné ovliviiuji cesky trh.

Analyza obsahuje veSkeré dilezitosti sluzby GSM Banking z pohledu zdkaznika.
Jednotlivé pausilni tarify a tarify dobijecich karet jsou pro zpiehlednéni vepsdny do
tabulky, doplnila jsem je o seznam balickll, jeZ mohou cenu odchozi SMS zlevnit.

Vychézela jsem z toho, Ze lidé ve svém Zebiicku hodnot davaji penize do poptedi.

Pokud tuto otazku zaméfim na GSM Banking, cena za odchozi textovou zpravu neni
hlavnim méfitkem pii rozhodovani zdkaznika, zda-li si tuto sluzbu u konkrétniho

operéatora vybrat ¢i ne.

Dévaji ptrednost jinym hlediskiim. Na zacédtek si zjisti, ktery operdtor nabizi sluZzbu
soub&zn¢ s jejich bankou. Ddle, jestli vlastni SIM kartu a mobilni telefon, ktery
umoznuje ovlddani uctu pfes mobilni telefon. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze tyto

informace si ovéii prostfednictvim Zakaznického centra vcetné¢ bankovnich koédua

pridélenych k jednotlivym SIM kartam.

Zékazniky také zajimd, zda-li si pro potiebny program musi zajit do banky osobn¢, nebo

to mohou vyfidit na dilku pfes telefon Ci internet.

Dals$im krokem jsou nabizené bankovni sluzby obsahujici riizné druhy piikazl, kontrolu

uctu a dalsi produkty.
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Klienti uvazuji pti vybéru sluzby, jakym zptisobem se budou fesit ptipadné poruchy a
omezeni. V dneSni dobé€ se dava pfednost jednoduchosti, nendro¢nosti a pokud moZzno,

aby vSe dokézal vyftesil nékdo jiny a zdkaznik na tom mohl tieba i vydélat.

T-Mobile ma asi 4,8 milionti zdkazniki, z toho necelych 18 % vyuziva sluzbu GSM
Banking, tj. 864 tisic osob. Neni to vétSina, ale ani zanedbatelné mnozstvi, pravé tyto
navrhy povedou k vétSimu zdjmu o sluzbu. Pro spolecnost T-Mobile z celkové analyzy
plyne nékolik diileZitych upozornéni. Veskeré zmény pro zlepSeni sluzby GSM Banking

jsem rozclenila do téchto kategorii:

o tarify a jejich zvyhodnéni,
o SIM karta,

o bezpecnostni kddy,

o bankovni aplikace,

o Twist dobijeni,

o vyuctovani,

o ostatni,
o cenovd novinka
o marketingova strategie

o Call centrum.

9.1 Tarify a tarifni zvyhodnéni

Doporucuji, aby T-Mobilu zavést tarif urceny pouze pro odesildani textovych zprdy.
Takova sluzba tu nyni chybi, vS§echny nabizené tarify upfednostiuji volani a na SMS se
zapomind. Zména by se tykala jak zdkaznikd se smlouvami, tak i téch, co své karty

dobfji.

Co se tyce balicka, schvaluji provést zménu u pauSdlnich zdkaznikii, nabidnout

zvyhodnéni, které pfedbchne konkurenci. To, Ze v soucasné dobé si mohou tarifni
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zakaznici zlevnit SMS o par haléfi je sice dobra strategie, ale ostatni operatoii jsou

v tomto sméru pied ndmi.

Graf 5 — ODCHOZI SMS U PAUSALNICH TARIFU

Vodafone
Telefénica O2

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 6 — ODCHOZI SMS U TWISTU

T —
L —

T-Mobile Vodafone

Telefénica
02

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Pro piedplacené Twist karty navrhuji zavést SMS balicek pro zasilani do vSech siti,
nebot’ zprava posland do banky neni soucdsti vlastni sit€. V soucasnosti T-Mobile nabiz{
tzv. Twit Bonus, ktery podléha mésicnimu dobiti urCité Castky (dle staii SIM karty,
minimdlné 200,-) a poté klient odesil4 zpravy do vlastni sit¢ v dopolednich hodinédch za

0,50 K¢ pro 1 ks SMS.

Pro dobijeci zdkazniky povaZuji za vhodné nabidnout tarifni zvyhodnéni s mésicnim
poplatkem 49 K¢, které se bude vzdy k 1. v mésici odecitat z kreditu a cenou odchozi
SMS do jakékoli sité¢ 1 K¢&. VSe véetné 19 % DPH. Zédkaznici, kteti dobijeji, davaji
prednost nezdvislosti, radi si jakymkoli zplisobem zleviiuji sazby za mobilni sluzby.
Vidina, Ze nebudou nuceni si pravidelné dobijet a mohou si zaktivovat SMS balicek, je
vice nez ldkava. Do této kategorie spadaji pfevdzné déti, studenti nebo star$i osoby.

Sluzbu bych nazvala TWIST SMS +.

Ostatnim doporucuji vyhodnéjsi balicek, napt. stejny mésicni poplatek 94 K¢, shodny
nazev SMS 100+, ale v cené by bylo 150 textovych zprév, tedy 1 SMS za 0,63 K¢&. Coz
je nejlevnéjsi zvyhodnéni pro pausilni zdkazniky mezi vSemi Ceskymi operdtory. Pro

zékazniky to znamend, Ze mohou na 1 zpravé usetfit ptiblizné 1,40 K¢.

Pro zviditelnéni jednotlivych balicki a tarifi doporucuji jednak investovat do
reklamnich kampani a také pripravit pro nové uzivatele prvni 2 mésice bez mési¢niho

poplatku. Na jakoukoli slevu a tsporu lidé zareaguji impulsivnéji.

9.2 SIM karta

SIM karta spole¢nosti T-Mobile s ndzvem Universal jako jedind umoZiuje nahrini jen 2
bankovnich aplikaci. Parametr ovliviiuje kapacita SIM karty. Doporucuji zvysit
kapacitu karty. Vidyt v dne$ni dobé klienti bank vyuZivaji jednak sluZeb vice

bankovnich domu a také vedou vice druhti Gctl, napi. pro soukromé a firemni potieby.
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Myslim si, Ze je dobré nahrani minimaln¢ 15ti bankovnich programti na jednu Universal

SIM kartu, aby se T-Mobile pfiblizil konkurenci O2.

Nejvétsim nedostatkem u sluzby byva zpoplatnéni. Za vyménu SIM karty si T-Mobile
uctuje Castku 476 K¢, v nekterych piipadech do poplatku vstupuje banka a polovinu
platby zdkaznikovi vréti. Jednd se bohuZzel jen o urcité banky a i proto, Ze vétSinou

jejich klienti nemaji o GSM Banking takovy zdjem.
Sluzbu zlepsi sniZeni zdkladni ceny na polovinu, tj. 238 K¢ nebo navrhuji zavést akci,

kterd tu byla uz na konci roku 2006, kdy jakdkoli vyména karty za bankovni

nepodléhala Zddnému poplatku. Spolecnost tak prilaka dalSi zajemce.

Graf 7 — VYMENA SIM KARTY

T-Mobile

Vodafone
Telefénica O2

Zdroj: vlastni zpracovani.
T-Mobile se potykd se stiZznostmi ze strany uZivatell na to, Ze novi zdkaznik obdrZi
Universal kartu automaticky, pfitom soucasna cena nové aktivace je sniZzena na 1 K¢ a

stdvajici, jenz ma starSi typ SIM karty musi za vyménu platit takovou sumu. Proto

doporucuji zopakovat zimni promo akci a tim dala pfilezitost i stivajicim zdkazniktim.
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9.3 Bezpecnostni kody

Co spole¢nosti T-Mobile neschvaluji je postup pfi ztrat¢ BPUKu. Pokud ma zakaznik

Universal kartu, BPUK je soucdsti baleni, tudiZ pokud ho zdkaznik ztrati, musi Zddat o

novou SIM kartu a Gctuje se mu vyse uvedeny poplatek. Jsem proti tomuto postupu.

Chépu, Ze je to spojeno s jistym zabezpecenim, lehce miZe dojit ke znehodnoceni, ale
daleko zajimavéjSi u starSich bankovnich SIM karet bylo, kdyZ bankovni BPUK

pfifadila sama banka a ta mohla pfi ztraté zprostfedkovat novy.

Proto mym dalSim ndvrhem je zopakovat si postup pfifazeni a zménu bezpecnostniho
BPUKu pres Asistenta Zdkaznického centra, tato zména musi podléhat velice ptisné
autorizaci. Domnivam se, Ze je lepsi, kdyZ kéd eviduje operator ¢i banka, nez klient,

ktery dohledé kod na karti¢ce od SIM karty, toto je podle mého vice zneuZitelné.

vvvvv

9.4 Bankovni aplikace

K nahréni a aktualizaci bankovni aplikace mam také pfipominku, T-Mobile jako jediny
operator si nechavd platit za nahrani aplikace 23,8 K¢. Jde sice o nizkou céastku, ale
povazuji to za zbyteCnost. Tento poplatek doporucuji vymazat, umoZznit bezplatné
nahrdni ¢ aktualizaci. Vidyt aplikaci nahraje banka a T-Mobile sluzbu jen

zprostiedkuje.
Zkvalitnit pro m¢ znamend pfibliZit se bliZe k potfebam a poZadavklim zdkaznika. Proto

T-Mobilu schvaluji ndsledovat konkurenci a umoZznit aktivaci sluzby formou textové

zpravy, nikoli na zdkladé¢ osobni ndvstévy banky. Lidé nemaji tolik ¢asu béhat do
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banky, ddvaji pfednost ovlddani na ddlku. Tuto mySlenku upravit také o moznost ztizen{
pfes internet nebo na zdkladé telefonického hovoru na Zakaznické centrum operatora ¢i

banky.

Graf 8 — AKTIVACE GSM BANKINGU

Vodafone

Telefénica O2

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 9 — POCET BANKOVNICH APLIKACI

15

10

T-Mobile Vodafone Telefénica 02

Zdroj: vlastni zpracovani.
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9.5 Twist dobijeni

Dalsi postfeh vychdzi opét z hovorti na Zikaznické centrum, kde si klienti stéZuji na
nemoznost storna pii dobijeni. Problém nastdva tehdy, kdyz si zdkaznik splete telefonni
¢islo. Pokud transakce prob&hne proces nejde stornovat. Navrhuji zavést, podobné jako
u dobijeni pfes terminal Sazka, casovou lhiitu pro moZnost storna. T-Mobile tu
vystupuje jako prostfednik, tudiz by pozadavek piedal dil na banku, nebo uZzivatel

zkontaktuje pfimo svou banku.
Pti zpracovani tohoto ndvrhu zde vstupuji dulezita hlediska:
o technické,

o pravni

o ekonomické.

Technickd zména zajisti specidlni aplikaci pro stornovéani dobiti. MoZnost storna
znamend kompletni zménu VSeobecnych podminek spole¢nosti T-Mobile, tak aby se
nejednalo o protipravni krok. V tuto chvili v podminkéch stoji informace takova, Ze
spolecnost neni oprdvnénd odejmout jiz nabity kredit. S témito dpravami je silné
spojena i otdzka pené¢Zz, veSkeré ndvrhy vyZaduji zvySeni ndkladl, proto doporucuji

nalézt optimdlni asovy interval pro storno, ktery neohrozi finan¢nf stabilitu podniku.

9.6 Vyuctovani sluZeb

T-Mobilu doporucuji umoznit pausdlnim zdkaznikiim prostfednictvim mobilniho
telefonu @#thradu vyictovani. Jde o zavedeni nové polozky v menu GSM Bankingu s

ndzvem uhrada vyuctovani.

=77 -



Jednd se v podstaté o jednorazovy piikaz, ktery transakci zjednodusi vybranim jen
konkrétni faktury, kterou si pieje uhradit. Ostatni ndleZitosti (variabilni symbol, ¢astka,
¢islo bankovniho uctu) aplikace sama vyplni. Sluzba se podobd Twist dobijeni. Vyhoda

spoc¢iva v rychlosti a jednoduchosti zadéni.

9.7 Ostatni

Povazuji za dobré sluzbu pi#ibliZit k internetbankingu, ktery GSM Banking ptedbiha
svou kvalitou. Vétsina zdkaznikli potfebuje doklad o zadaném piikazu, ktery se zasle

bud’ na e-mailovou adresu, poté vytiskne, ¢i odesle na fax.

9.8 Cenova novinka

Dile navrhuji specidlni balicek pro sluzbu GSM Banking zahrnujici kompletné vSechno,
od poplatku za bankovni SIM kartu, cenu za bankovni aplikaci, platbu za odchozi SMS
a navic potizeni mobilniho pfistroje podporujici GSM Banking za sniZenou potizovaci

cenu.

Néklady spojené s touto sluzbou:

vymeéna karty 476 K¢
nahréni aplikace 23, 8 K¢
nejlevnéjsi piistroj 1399 K¢
celkem 1898, 8 K¢

Balicek navrhuji pojmenovat T-Mobile Banking s jednorizovym poplatek 1000 K¢.

Obsah balicku: poplatek za vyménu nebo potizeni SIM karty, nahrdni nebo aktualizaci
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bankovni aplikace a koupé nového mobilniho piistroje. Nabidka je to pro vSechny

zdkazniky T-Mobile.

Takové zvyhodnéni nenabizi zatim Zadny operdtor a moznd to pfispiva i k tomu, Ze o
GSM Banking zdkaznici nejevi takovy zdjem, mnohdy tihnou spiSe k internetovému

bankovnictvi, vychazi pro né levnégji a piehlednéji.

Zhovort ze Zékaznického centra T-Mobile vyplynulo zjisténi, Ze zdkaznici Casto
nevyuZzivaji GSM Banking proto, Ze vlastni starSi typ karty, musi si tedy kartu za 476
K¢ vymeénit. Dalsim diivodem je ztrata bankovniho PUKu, situace feSitelna u novych

SIM karet opét vyménou karty za 476 K¢. VSe uvadim vcetné 19% DPH.

9.9 Marketingovd strategie

Také se domnivam, Ze sluzba GSM Banking patfi do té€ch zapomenutych. Schvaluji
zpracovat zajimavou reklamni kampan spojenou s navrzenym balickem, zdkaznici na
sluzbu rychleji zareaguji. Pfi marketingové strategii bych provedla zménu ndzvu na T-

banking, pro originalitu a pfibliZeni sluzby ke spolecnosti T-Mobile.
Samoziejmé nesmi chybét darek. Co tfeba Promo akce 1+1, nabidnout zakaznikim pfi
pofizeni tohoto balicku dalsi balicek s 50% slevou, zdkaznici ho miZou vénovat svym

znamym.

Ja osobné ddvam v osobnim i pracovnim Zivoté¢ piednost mySlence, kterd vystihuje

jednoduchost a srozumitelnost. A to si myslim, Ze mtj navrh spliuje.
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9.10 Call centrum

V soucasné dobé¢ ma T-Mobile minimum zdkaznikl, ktefi kontaktuji Zakaznické

centrum ohledné sluzby GSM Banking. V pruméru je to 1 hovor tydné na 1 Asistenta.

Nutno také poznamenat, zZe pii zavedeni ¢i zmén¢ jakékoli sluzby dochdzi k pocetnéjSim
hovortim na Zakaznické centrum, proto navrhuji ziidit bezplatnou samostatnou linku,
kterd se bude vénovat jen problematice GSM Banking, slouzit také jako prodejni kanal,

jenZz obsluhuji jen vySkoleni zaméstnanci ze soucasného Zdkaznického centra.

Doporucuji uvazovat o lince v provozu 24 hodin denné, jelikoZz mnoho lidi feSi
soukromé poZzadavky po své pracovni dobé nebo pro to vyuzivaji vikendy. Dobrou
myslenkou je specidlni Call centrum fungujici pouze omezenou dobu, pravdépodobné

v dob¢ zavedeni a promo akce.

Z vlastni zkuSenosti vim, Ze pfi feSeni jakéhokoli problému se sluzbou GSM Banking,
Asistent Zakaznického centra pfesné nevi, jak zdkaznikovi pomoci, vétSinou zkontroluje
parametry odchozich zprdv, bankovni SIM kartu, sprdvny mobilni telefon a mozné
blokovani sluzeb z divodu vlastniho nastaveni ¢i moznych dluznych castek. Jakmile

vycerpa tuto kontrolu, jde na fadu konzultace na technickém odd¢€leni.

Kompletné jde o zdlouhavy proces, zdkaznik zbyte¢né c¢eka v hudbé po dobu konzultace
a podle mého to neptsobi profesiondlné. Navrhuji piimé propojeni s technikem, ktery

jedna se zakaznikem a spolecné problém vyfesi.

Pokud se jednd o chybu na stran¢ poskytovatele a jeho nastaveni, je uZitecné zavést
moznou kontrolu u banky. Pro pfibliZzeni se k zakaznikovi doporucuji pfenést konzultaci
s bankou na technického pracovnika, ten se s bankou spoji a zprostiedkuje zdkaznikovi

ndpravu.
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9.11 Piehled zmén

Tabulka 25 — NAVRHOVANE ZMENY

. e Pro Twisty SMS balicek.
Tarify
® Pro pauSaly SMS tarif a snizeni ceny u SMS 100+.
e ZvySeni poctu bankovnich aplikaci alesponi na 15.
SIM karta e SniZeni ceny za novou kartu na 238 K¢&.
e Akce na bezplatné potizeni.
BPUK e Ziskani v bance ¢i u operdtora (osobné, telefonicky).
Dobijeni e MozZnost storna transakce.
e Bezplatné nahrani aplikace.
Aplikace e Aktivaéni SMS.
e Aktivace pfes internet nebo telefonicky.
e Reklamni kampané.
Marketing e Promo akce.
® Zména nazvu na T-Banking.
) e Zaslani pozadavku na e-mail, fax.
Ostatni
e Tisk dokladu.
Vyuctovdani e Uhrada faktur.
Novinky e Balicek T-Mobile Banking za 1000 K¢.
e Bezplatna specializovand nonstop linka.
Call centrum
e Piima4 technickd podpora.

Zdroj: vlastni zpracovani.
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10. Zavér

Moznost spravovat vzdalené bankovni tcet je uzite¢nd pomucka, kterd nim vSem miiZe
nejednou velice usnadnit zivot. S pouzivianim GSM bankovnictvi se pro nds stavaji
otviraci hodiny na dvefich banky bezpfedmétné a banka je tak s vétSinou svych béznych

sluzeb k dispozici nepretrzité.

I kdyZz ptedchozi tvrzeni neplati ipln¢ doslova a nékteré operace je presto nutné
provadét osobné, 1ze pies mobilni telefon zvladnout ty nejcastéjsi bankovni operace. To
useti{ mnoho drahocenného Casu.

S vyhledem do budoucnosti tu banky budou mit mnohem kvalifikovanéj$i zaméstnance;
velky diraz se bude kldst na spokojenost zdkaznikli a elektronické bankovnictvi. Do
pobocek, které budou mensi nez dnes, budou chodit lidé hlavné feSit problémy a pro

nové sluzby.

Bankovni byznys bude snad méné byrokraticky neZ je v soucasnosti. Vysoky dlraz na
papirovani maji ale evropské banky spolecné a 1isi se tim od bank v USA nebo ve Velké

Britdnii. Tak je bankovnictvi mnohem jednodussi.

Rok 2006 piinesl do povédomi cCeské vefejnosti to, co uz v poslednich letech
prosakovalo 1 v jinych zemich. Zabezpeceni internetovych finan¢nich strdnek na obou

strandch vztahu banka-klient neni nikdy dost a potfad je co zlepSovat.

Tentokrat se technologii znali pachatelé pokusili vykrast Gcty nékterych klientl v
Komeréni bance a Ceské spofitelné, zfejmé nasli slabé misto "na klientském konci"
tohoto pfimého kandlu. Banky reagovaly promptn€ zvySenim autentizacni ochrany

pfistupu k dctim.

Podobny proces probiha 1 v mnoha vyspélych zemich na zapad od naSich hranic - pravé

1 tam se v poslednich nékolika letech aktivizovali i-bankovni piréti.
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V GSM Bankingu se snad ni¢eho podobného nedockdame. Na potradu dne i tak je v
Ceské republice zvySovani trovn& bezpelnosti autentizace a nabadani klientd k

dostate¢né ochrané.

I kdyz je GSM Banking ve vlastnictvi bank, které patii mezi poskytovatele a
provozovatele sluzby, vSichni mobilni operdtofi sluzbu umozZiuji vSem svym
zdkaznikim. A proto je pro zprostiedkovatele velmi dulezité snaZzit se o neustdlé
zdokonalovani nejen ku prospéchu operatora, ale zejména pro své zdkazniky.

Obecn¢ se da fici, ze nabidka vSech operdtorti se postupné vyrovndva, vzdjemné se
snazi dohonit jeden druhého, jedna nabidka ptedbihd druhou, v néfem trochu

pokulhavaji, ale v dal$im jsou zase jednickou.

T-Mobile méd vesSkeré podstatné informace perfektné¢ zpracované a k dispozici na

internetovych strankdch, u konkurence je nutné si pro detailngj$i data zajit bud’ na

znackovou prodejnu nebo kontaktovat zdkaznické centrum.

Povazuji pro T-Mobilu za velmi dobré dokonalou informovanost a odbornost svych
zaméstnancl, spolecnost investuje do Skolicich programi nemalé ¢astky a to se ji

mnohdy vraci.

Doporucuji spolecnosti T-Mobile ucinit co nejdiive navrzené kroky, nebot’ nejsou jen
zbrani proti konkurenci, ale také ndstrojem pro udrzeni zdkaznika. Timto daji najevo, Ze

2N s

se o své klienty dokaZzi postarat v kazdém sméru.

Je jasné, Ze T-Mobile nemuze uskutecCnit veskeré zmény, které jsem v praci uvedla.
Managementu navrhuji zamyslet se nad strategii, provést alesponn nckteré ndvrhy,
ukdzat okoli, Ze se dokdZe zabyvat i sluZbou, u niZ vystupuje jen jako zprostfedkovatel a

pomoci GSM Bankingu k zviditelnéni.
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