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Anotace
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1. Uvod

Jedenadvacité stoleti je dobou novych technologii a predevsim rychlych zmeén. Svét se

jednoduse zmenil a jiz nikdy nebude takovy jako pred sto, padesati Ci deseti lety.

Zmeény se nevyhybaji Zddnému oboru lidské ¢innosti, dokonce ani tak konzervativnimu
oboru jako je bankovnictvi. Klasické bankovni sluzby prestavaji mnoha klientim stacit,
nebot’ nejsou dost pruzné, aby mohly stacit rychlému tempu dne$niho Zivota. Zacind se

objevovat elektronické neboli pifimé bankovnictvi.

Elektronickd komerce (e-commerce) a elektronicky obchod pomoci Internetu je mlady,
nedobie definovany, ale velmi perspektivni a dynamicky se rozvijejici obor. Velké
organizace pouzivaji elektronickou komerci jiZ n€jaky €as 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 pouZivaji

banky specializované sité pro Elektronicky transfer penéz (EFT).

Na vzniku a rozvoji elektronické komerce se nejvetsi mirou podilela velkd popularita
Internetu. Diky tomu, Ze jej stdle vice a vice firem pouziva ke své Cinnosti, se na
Internetu rozSituji moZnosti elektronického obchodovéani mezi firmami a elektronickd

komerce se tak stava zcela bé€znou soucasti obchodu.

Pro mnoho lidi elektronickda komerce znamena nakup ¢i prodej vyrobki a sluzeb pfres
Internet. To je vSak pouze jednim z mnoha aspektu elektronické komerce. Ta se od
svych pocatkt tykala fizeni nakupnich a prodejnich transakci a naslednych prevodu
penéznich prostiedkl s vyuzitim pocitacovych siti. Nyni se vSak rozvinula natolik, Ze

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

Soucasna elektronickd komerce umoziuje provadéni zcela novych typt transakci pres

pocitacové sité, které nemaji svoji obdobu v redlném svéte.

-10 -



Elektronickd komerce puvodné spocivala v transakcich mezi velkymi korporacemi,
bankami a jinymi finan¢nimi institucemi. Pravé vyuZiti Internetu jako prostredku k
pienosu elektronické komerce ke koncovému spotiebiteli, vedlo ke zméné€ pohledu na

v

vec.

Internet rovnéZ zpusobil vzestupny rozvoj prumyslové elektronické komerce, ktera se
rozviji rychleji nez kdy dfive. Malé firmy zjist'uji, Ze své obchody mohou provadét on-
line pravé tak, jako jejich vétSi konkurenti, s vyuZitim Internetu a elektronického

obchodovani Ize vyznamneé sniZit ndklady a ptispét tak k vyssi efektivite.

PoloZime-li si otizku "Co je elektronickd komerce?"”, musime si nejprve uvédomit, z
Ceho se sklddd 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, umist'uji je na trhy,
distribuuji je a poskytuji podporu zdkaznikim. Uspokojovanim potieb trhu dosahuji

piijmu.

Zakaznici vSak musi nejprve rozpoznat potfebu 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 (napf. ceny,
poveést firmy, sluzby,...) Prodejni cyklus vibec nekon¢i pouhym dodanim vyrobku -
mela by ndsledovat podpora zdkaznika, ze které plyne uZitek obéma strandm: zdkaznici

dostanou fungujici vyrobek a dodavatelé se dozvidaji o potfebach trhu.

Mezitim banky a financni instituce provadéji pfevod penéZnich prostiedkii mezi
prodavajicim a kupujicim, at uZ jsou to individudlni spotiebitelé nebo velké

mezindrodni korporace.
Elektronickou komerci pak mizeme chépat systém, ktery obsahuje nejen transakce

realizujici nakup Ci prodej zboZi a sluZeb slouzicich k pifimé tvorbé piijmu, ale i

transakce, které podporuji produkci pfijmi. Typickym piikladem muaze byt vytvareni

-11 -



poptavky po daném zbozi Ci sluzbé nebo podpora prodeje a sluzby zdkaznikim

usnadfiujici komunikaci mezi obchodnimi partnery.

Elektronickd komerce je postavena na vyhodach a struktute tradi¢ni komerce s pfidanim
flexibility, kterou poskytuji elektronické sit€. Usnadriuje riznym skupindm spolupraci,
fesi rychlou vyménu informaci, odstranuje fyzickd omezeni, v disledku ¢ehoZ mohou
napiiklad pocitacové systémy na Internetu poskytovat podporu zdkaznikim 24 hodin

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

Elektronickd komerce zkrdtka umoZfuje vzniknout novym formdm podnikdni.
Umoziuje firmdm uzaviit prodejny, sniZit potiebné zdsoby a distribuovat vyrobky

pomoci Internetu.

Jako ptiklad si uvedme firmu Amazon.com se sidlem v Seattle ve stiat¢ Washington
prodavajici knihy. Tato firma neméd fyzické obchody, proddva vSechny své knihy ptes
Internet a koordinuje doddvky knih pifimo s vydavateli, takZe nemusi udrzovat Zadné

z4asoby.

[ | i .
E-Commerce
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2. Definice problému

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

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

3. Cile

V prici prehledné popisuji a vyhodnocuji situaci elektronického bankovnictvi jak
obecng, tak konkrétn€. Obecnd Cast obsahuje pohled do historie, charakteristiku, vycet
produktt, dale zaméfeni na sluzbu GSM Banking v akciové spolecnosti T-Mobile CZ a

také nabidku zahrani¢i doplnénou o zajimavosti.

Konkrétni text se zabyva vlastnim podrobnym zpracovdnim nabizené sluzby. Uvadim
zde porovndni GSM Bankingu s konkurenci, cenové zhodnoceni jednotlivych bank a
mobilnich operatort.

Zaveére€nou C4st jsem zamefila na analyzu a ndvrh zkvalitnéni a zlepSeni poskytovanych
sluzeb a produkti 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 zdkaznik, n4s pan.”

K pfiblizeni a zptehlednéni 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 pfimé, které vytlacuje tradi€ni pobockové bankovnictvi.

Ptimé bankovnictvi je podstatnym krokem vpted — k pobocce jako jedinému mistu, kde
jste mohli s bankou komunikovat se pfiddvaji dal§i mista, napf. bankomaty,
samoobsluzné zony apod., souCasné se rozsifuje pocet kanalt, které 1ze ke komunikaci s
bankou pouzit. Komunikovat nyni mazete prakticky odkudkoli a kdykoli, s vyuzitim

modernich telekomunikacnich kanal jako telefon, fax ¢i internet.” [3, 5.227]

,Odborniky je pfedpoviddn dal$i rozvoj na trhu piimého bankovnictvi, kde se v
budoucnu ocekava silnd konkurence. Existuji zde daleko menSi bariéry pro vstup do
odvétvi diky tomu, Ze ndklady na budovéni a provoz sit€ poboCek jsou omezeny na
minimum, men$i je i optimdlni velikost banky z pohledu efektivity provozu. Zda se ale,
Ze napt. ndklady na marketing mohou byt v oboru pfimého bankovnictvi vySsi nez v

pobocCkovém bankovnictvi.® [3, s.228]

“V roce 1997 odstartoval i v Ceské republice projekt banky specializujici se na sluzby
pifimého bankovnictvi. Expandia Banka byla prvni a jedinou bankou svého druhu u nés.
Svuj provoz zahdjila 4. kvétna 1998. PrestoZe ostatni domaci bankovni domy poskytu;ji
nejraznéjsi formy homebankingu a phonebankingu, v pfipadé Expandia Banky se

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

o Komplexnost komunikacnich kanald.
o Netradi¢ni bankovni produkty.

a Silnd marketingova orientace.

4.2 Komunikadni kandly Expandia Banky

Komunikace s klientem

Samoobsluzné kandly
Internet, WWW a e-mail
SMS menu

SMS zpravy

Posta

Fax

Call centrum (konverzant)

L.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.

4.3 Bezpecnost

Call centrum (operatorky)

Zakladni pozadavky na provadéni elektronické komerce zahrnuji divérnost, integritu,
autenticnost, autentizaci, zdruky a soukromi. Tyto poZadavky (zejména prvni Ctyii) lze
zabezpecCit s vyuzitim informacnich technologii za pomoci moderni kryptografie a

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

» autentizace,
» zabrdnéni popreni zdvazkit,

» zachovdni soukromi.

Identifikace jako podmnoZina autentizace ovétuje, Ze odesilatel zpravy je skutecné tim,
za koho se vydava. Autentizace jde o krok ddle - ovéfuje nejenom identitu odesilatele,
ale navic zaruCuje, Ze posland zprdva nebyla zménéna. Zabranéni popieni puvodu
zpravy je dilezitym poZadavkem v komer¢nich transakcich. Jeji implementace zabrani
komukoli popfit, Ze poslal nebo pfijal urcity soubor nebo data (obdoba posilini

listovnich zasilek na dorucenku).

,Konecn€ koncept soukromi umoZiuje ochranu komunikace pfed neautorizovanym
pfectenim. Jakdkoli citlivd data v elektronické podobé je nutné chrinit pted zneuZitim.
Ve sféte bankovnictvi, kde jde v prvé fadé€ o penize, to plati o to vice. Ve snaze vyloucit
jakoukoliv moZnost neopridvnéného zdsahu zavadeji banky stidle dokonalejs$i a

dimyslnéjsi bezpecnostni systémy.” [3, s.237]

Obchodovani pomoci pocitaCovych siti a elektronickd komerce se vyznamnym
zpusobem dotykaji oboru bankovnictvi. Diky pfichodu elektronické komerce nabyva na

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

Prvni banky specializujici se na piimé bankovnictvi s vyuZitim Internetu vznikly
pocatkem devadesatych let v USA. Nezakladaly vibec zadné expozitury, nemeély zadné
klasické bankovni prepdzky a dokonce byly schopny zaloZit svému klientovi novy

bankovni tcet 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".
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4.4 Elektronicka versus tradicni “kamenna’ banka

Tabulka 1 — POROVNANI ELEKTRONICKE A TRADICNI BANKY

Rozdily

Odlisny zpusob

komunikace mezi klientem

a bankou

SniZeni ndkladit na provoz

banky

Kvalita a dostupnost sluZeb

Nové typy bankovnich

produktiu a sluZeb

Elektronicka banka

U ptimého bankovnictvi

komunikace probihd pomoci

komunikacnich kanala (pocitac,

Internet, telefon, fax).

Vystaci si s minimalnim poctem
center poskytujici sluzby spiSe

informacniho a podptrného

charakteru.

Diky moderni technice mohou

byt sluzby pifimého

bankovnictvi klientim k

dispozici 24 hodin denng¢, v

tuzemsku 1 zahranici.

Uzké propojeni bankovnich IS a

komunikac¢nich kandla

umoznuje bankdm pfevadet na

Internet nejen standardni, ale

vytvéaret i zcela nové typy

produktt a sluzeb (TV a bézné

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

Tradic¢ni banky kladou
duraz na osobni kontakt
mezi zakaznikem a

bankou.

Potiebuje rozsdhlou sit

obchodnich mist.

Omezend pracovni

doba.

Tradi¢ni kamenné
banky poskytuji jen
standardni nabidky.

Zdroj: vlastni zpracovani.



4.5 Prvni Ceska banka orientovand na primé bankovnictvi

Dne 4. kvétna 1998 u nds zahdjila svou Cinnost Expandia banka (nyni zndmd pod

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

bankovnictvi. Expandia banka je jedineCnd, vyznacuje se komfortem i druhem

poskytovanych sluzeb.

Komplexnost komunikacnich

kandlu

Klient neni zdvisly
na jednom
komunika¢nim

kandlu, ale mé jich
k dispozici hned
nékolik (v soucCasné

dobé lze pro styk s

bankou vyuZivat
Internet, fax,
telefon, postu,

klientska centra,
samoobsluzné zo6ny
a systém kratkych
textovych Zprav

GSM-SMS).

Netradic¢ni bankovni

produkty

Cinnosti Expandia banky

Tesna vazba
komunikacnich kanala s
IS (informac¢nimi
systémy) banky umozZiuje
nabidnout  zdkaznikim
produkty a sluzby, které
by tradi¢ni banka mohla
poskytnout jen obtiZné
(napf. revolvingovy
terminovany  vklad -
piebytecné penézni
prostiedky jsou z béZného
uctu klienta pfevedeny na

1épe droceny vklad).

Silnd marketingovd
orientace

Expandia banka neni a
nechce byt plos$né
zaméfenou bankou, ale je
orientovdna na presné
profilovanou Cast
populace (klienti S
aktivnim Zivotnim stylem,
preferujici moderni
zpusoby komunikace, s

mirné¢ vys§imi pi{jmy a

vékem mezi 20-45 lety).
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Komunikace s Expandia bankou probihd prostfednictvim klientem zvoleného kanalu.
Zakladni prvek, ktery zabezpecuje informace klienta proti zneuZiti je tzv. Elektronicky
kli¢. Jednd se o malé hardwarové zafizeni velikosti kapesni kalkulacky, které obdrzi pfi
zaloZeni uctu kazdy klient Expandia banky. Elektronicky kli¢ je chrdnén PINem proti

zneuziti.

4.5.1 Funkce elektronického klice

o Identifikace - banka identifikuje klienta pomoci jedine¢ného klientského

Cisla.

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

vygeneroval autentiza¢ni kod.

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 Sifrovdnim komunikaéniho kandlu
pomoci protokolu SSL (Secure Socket Layer), ktery je standardné podporovan prohliZeci
webovskych stranek. Expandia Banka obdrZela certifikdt z USA umoZiujici pouZiti

dlouhych 128bitovych Sifrovacich klich.

- 19 -



4.6 Budoucnost elektronicke komerce

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

dostupné v rozsahu vyZadovaném Internetem.

vvvvv

maji velky vliv na rozvoj elektronické komerce a obchodovani na Internetu, napt.:

*  Softwarovi agenti - jedna se o "sebeucici se" programy, kterym mohou uZzivatelé
zadat, aby za né provadeli urCité Cinnosti. Bezprostfedné nejzajimavejSimi typy
agenti pro elektronickou komerci jsou ti, ktefi vyhleddvaji informace o

vyrobcich a dohaduji prodej ¢i ndkup predmétu.

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

kaZzdodenni ndkupy v béZnych obchodech.

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

zprostiedkovateld provozujicich elektronickou komerci on-line.

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

rychlosti vyfizovani transak¢nich pozadavki.

Ptijeti elektronické komerce spotiebiteli by se v budoucnu mohlo zlepSit, pokud nebude
potieba 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.

-20 -



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

vzruSujici a plnd pfileZitosti.

MozZnosti komunikace s bankou

BANKA

. TELEFON . PLATEBNI KARTA,
[OSOBNI NAVSTEVA] [ PEVNA LINKA J[MOBILNITELEFONJ [ PC ] [ §EK ]

"o | Calfn )| Lo
BANKER SIM TOOLKIT

AUTOMATICKY
TELEFONNI SYSTEM

(o) (o) (e ) ()

Zdroj: vlastni zpracovani.
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5. GSM Banking obecné

“Néastup mobilnich telefoni digitalniho standardu GSM znamenal v mnoha smérech
revoluci, ani bankovnictvi nebylo vyjimkou. Mobilni telefon samozfejmé muze slouzit
pro komunikaci s telefonnim bankéfem ¢i automatickym telefonnim systémem. Zde

vSak vyuziti mobilnich telefond v Zddném piipadé nekonci, to je jen zaCatek!

Naprosto kazdy mobilni telefon dnes jiz zvlad4d komunikaci prostfednictvim kratkych

textovych zprav, a to jak jejich pfijiméni, tak odesilani.“ [4, 5.49]

5.1 Zakladni pojmy

I kdyZ v dnes$ni dobé téZko budu hledat n€koho, komu pojmy z oblasti mobilnich
komunikaci vibec nic nefikaji, na dvod pfece jenom nékolik madlo obecnych vét.

Nebudu se pfitom zabyvat technologii digitdlnich mobilnich siti.

»3IM karta (Subscriber Identity Module) aktivuje telefonni pfistroj a umoZnuje tak
vyuzivat vSech sluzeb v siti mobilnich telefonit GSM. Obsahuje vSechny potiebné tidaje

o zékaznikovi sité vCetné prid€léného telefonniho Cisla.

Kartu, kterou vklddate do svého telefonu, obdrZite ve chvili, kdy se stanete zdkaznikem
operatora sit€¢ mobilnich telefont (v pfipad€, Ze kupujete i telefon, byva obvykle jiz
vloZzena). SIM karta m4 velikost bézné kreditni karty nebo dnes mnohem cast&ji malé

karty ve velikosti jeden krat dva centimentry (tzv. Plug-in). Kromé technickych ddaji
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identifikujicich zdkaznika si na SIM kartu sam uZivatel mize uloZit vlastni informace

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

»dpolu se SIM kartou jsou také pfeddna Cisla PIN (Personal Identification Number) a
PUK (Personal Unblocking Key), kterd zabranuji zneuZiti SIM karty cizimi osobami.
Provést odchozi volani (kromé tisnovych linek) tak klient miZze az po zadani osobniho
identifikacniho kédu PIN. Nutnost zaddvani PIN pfi kazdém odchozim volédni 1ze
samoziejme zruSit. MuzZe se stat, ze zdkaznik svij PIN zapomene — v tom piipadé

pouZzije k odblokovani SIM karty kéd PUK.* [4, 5.49]

,Mobilni telefony jiZ ddvno neslouZi jen k pfenosu hlasu. Hojné vyuZivanou sluZbou
jsou SMS neboli kratké textové zpravy. SMS obsahuje maximalné 160 znakti a mobilni
telefony standardu GSM je umi jak pfijimat, tak odesilat. Kazdd nova pfijatd textova
zprava se ohlasi na displeji mobilniho telefonu (napf. obrazkem malé obdlky). Pro
piijem SMS neni potfeba mobilni telefon nijak konfigurovat, sluzba obvykle funguje

zcela automaticky a bezproblémove. [4, 5.49]

»Pouziti jednoduchého prostiedku, jakym jsou kréatké textové zpravy, je v bankovnictvi
piekvapive Siroké. V zdkladni varianté se jednd o provadéni pasivnich operaci, jako je
ziskdvani informaci o aktudlnich drokovych sazbdch, kurzech, stavu a ptipadné
pohybech na tc¢tu. Nic ovSem nebrdni tomu, aby prostfednictvim kritké textové zpravy
klient zadal jednordzovy piikaz k udhrad€, zaloZil terminovy vklad ¢i provedl jinou

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

svém uctu muze byt informovan:

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

* na vyZdddni (klient zasle bance spravné formdtovanou zprdvu, ta ji zpracuje a SMS

zpravou na jeho poZadavek odpovi).

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

potieba chrinit.

Znalost drokovych sazeb a kurzil je sice uZiteCnd, klienta vSak vice zajimd moznost
zjistit zustatek na svém uctu a provadét alespon zdkladni transakce. Zde jiz je
samoziejme potieba dofesit otdzku bezpecnosti, a to bud’ heslem nebo 1épe technologii

zaloZenou na principu elektronického klice.“ [4, 5.52]

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

mobilnich telefont a naopak.* [4, s.53]
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“Komunikace prostrednictvim kratkych textovych zprav je sice relativné rychld avSak
nepiili§ uzivatelsky prijemnd. Nutnost pamatovat si nebo mit stdle pii sob& strukturu
textovych zprav a kliCova slova, miZe byt pro mnohé uzivatlele limitujicim faktorem.
Komunikace s bankou prostfednictvim standardu GSM SIM Toolkit je velice

vyuZzivand.

GSM SIM Toolkit je softwarové rozhrani, které umoZzniuje libovolné obméfiovat menu
mobilniho telefonu. Operétofi podporujici tuto technologii tak mohou vyuZzivat SIM
Toolkit pro personalizaci menu mobilnich telefond, 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 totiz spolu s
Expandia Bankou - penéZnim ustavem specializujicim se na sluzby piimého
bankovnictvi — v roce 1998 jednou z prvnich spoleCnosti na svéte, které bankovni
aplikaci na bazi standardu GSM SIM Toolkit tspésn€ uvedly do komeréniho provozu.
Ptiblizn€ ve stejné dobé se to jesté povedlo spolecCnostem Cellnet ve Velké Britdnii a

Telia ve Svédsku.

O svétovych parametrech Ceského feSeni Paegas SIM Toolkit svéd¢i 1 dvé 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 sité GSM Bankovni systém
D — -«
odpoveéd SMS odpoveéd SMS

Zdroj: vlastni zpracovani.

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

vetejnosti, je WAP (Wireless Application Protocol).

WAP se dd zjednoduSené pfirovnat k webovym strankdm. Jde totiZ o jakousi brénu k
nejraznéjsim sluzbam, jez pripravuje operator mobilni sité nebo jind firma. Na rozdil od
webovych stranek, které se zobrazuji na monitoru pocitace, vSak WAP pocitd s
vystupem na malé displeje mobilnich telefoni, a proto se soustiedi na textové

informace.
Zakaznici mobilni sité, jejiz operdtor podporuje WAP, tak mohou prohliZet

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

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

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

tak nastupujici technologii WAP, od které ocekava komercni zlom v této oblasti.

Predpoklad4 se, Ze Internet a mobilni komunikace se spolu budou ¢im dél vice prolinat.
Tomuto trendu se budou muset pfizptsobit i banky a jejich sluzby, klientim jiZ nebude
stacit kontakt s bankou prostrednictvim 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 zaroven predpoklddat, Ze i spoleCnosti z jinych oborG nabidnou své sluZzby

prostfednictvim mobilnich telefonti. Bankdm se zde vytvaii prostor pro vybudovan{

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

GSM Banking, tedy sluzba umoziujici klientim bank pomoci menu fizené aplikace
nahrané na SIM kart€ jejich mobilniho telefonu provddét operace na jejich dctu, letos
slavi devaté narozeniny. Jeho zrod se datuje k roku 1998, kdy jej zacCala nabizet

Expandia Banka (dne$ni eBanka) ve spoluprici s Paegasem (dneSnim T-Mobilem).

Ceska republika byla pfitom jednou z prvnich zemi na svéts, kde se zrodila spoluprce
mezi mobilnimi operdtory a bankami. Expandia Banka tehdy byla tfeti bankou na svété,

ktera sluzbu GSM banking nabidla.

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

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

spolecnosti O2.

v Telefénica 02 — Cesk4 spofitelna, CSOB, GE Money Bank, eBanka, PoStovni

sporitelna, Zivnostenskd banka, Raiffeisen Bank.

v Vodafone — Cesk4 spotitelna, CSOB, GE Money Bank, eBanka, PoStovni

sporitelna, Zivnostenskd banka.

v' T-Mobile - Cesk4 spotitelna, CSOB, GE Money Bank, eBanka, PoStovni

sporitelna, Zivnostenskd banka, HVB banka.

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

neplénuje. Uvazuje v§ak do budoucna o moznosti zavedeni JAVA Bankingu.

-
I - '?\Iﬂhﬂ{“ vodafone 02

eBanka versus Raiffeisen Bank

24. cervence 2006 eBanku oficidln€ koupila rakouskd skupina Raiffeisen International.
Dle zjisténych informaci banky ptisobi samostatné, nabiz{ stile stejné sluzby. Radikalni
zmeéna nastala v managementu firem. Oba bankovni domy vystupuji sice kazdy sdm za
sebe, ale maji spolecné vedeni.

Sjednoceni je napldnovdno na pfisti 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
pfevazné s dneSni eBankou, jak jiz z ndzvu vyplyva, specializuje se na moderni

s s 2

ovladani uctu pres elektronické prostredky.
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5.3 Operace v GSM Bankingu

Stejné jako pocet operatort nasmlouvanych bankou se 1i§i i mnozstvi funkci
jednotlivych bankovnich aplikaci — zdleZi na operdtorovi i na bance klienta. A jejich
rozsah je opravdu rdzny, ovSem vzhledem k moznostem mobilniho telefonu i znacné
omezeny, takze byvd GSM Banking nékdy pokladan za doplikovy kandl pro zjistovani

zustatku €i provedeni platby, kdyz neni po ruce internet.

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

piikazu k thradé.

S vyjimkou eBanky vSechny banky umoziuji alespon ziizeni trvalého piikazu. Jsou zde
sluzby, které jiZz nabizi jen nekteré banky, pfipadné jen s nékterymi operatory — zfizeni
inkasa, STPO, terminovaného vkladu ¢i dobijeni pfedplacenych karet operatord. Tento

vycet v§ak samoziejme neni dplny.

Nicméné jiz ze zevrubného vyctu je patrné, Ze GSM Banking md svd omezeni — neni
nékoho muZe byt vyznamnym omezenim i nemozZnost zadat piikaz k thrad€ do ciziny —

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

To spolu s relativné nepohodlnym ovlddanim nahrdvd rozvoji nové technologie — Java
bankingu, ktery u nds zatim nabizi Komeréni banka a Zivnostenskd banka. Jde o
sluzbu, kdy ucet ovladate pres mobil on-line pomoci webového prohlizeCe a platite

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

6.1 Bankovni poplatky

Cena za mésiCni pausal byvd obsazena v balicku sluzeb, nékdy spolu s

internetbankingem a telebankingem (CS, CSOB, HVB Bank, Zivnobanka &i eBanka).

Tim vycet nakladli samoziejmé nekonci. Je nutné pocitat s polozkou za uskutecnénou
platbu. S cenou zaplacenou operatorovi za odeslani SMS bance asi vétSina klientt také
pocitd. Mén€ zndmé jsou jiZ poplatky za SMS zpravy pfijaté od banky. Pravé tyto

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

Tabulka 2 — BANKOVNI POPLATKY

Banky Produkty

Ceska spofitelna [Servis 24 0Ke 0 K¢ 25 K¢ 100 K¢

CSOB Mobil 24 0 K¢ 0 K¢ 20 K¢ 40 K&

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

VLG I RS MiniBanka 0Ke 0 K¢ 30 K¢ 50 K¢

banka

eBanka . S0KE | 50Ke 0 K& 0 K&
[telefon

- Max Mobil 0Ke | OKg 0Ke 30 K¢

sporitelna

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

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

M Ceski spofitelna

O CSOB

E HVB Bank

[ Zivnostensk4 banka

M eBanka

O Postovn{ spofitelna

B GE Money Bank

v o

Zalozeni ZruSeni Min. mési¢ni Max. mésiéni

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 Zddné mésicni poplatky. AvSak zaloZeni nebo
zruseni sluzby GSM Banking se nepoc€itd na kazdy mésic, jde o jednordzovou platbu.

Z hlediska meésicnich plateb m4 nejlepsi postaveni.

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

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

6.2.1 Struc¢na fakta o T-Mobile

" Pocet zdkazniku T-Mobile CZ: 4,823 miliona (k 30.9.2006).
»  Pocet zdkaznikit mezindrodni skupiny T-Mobile: 90,2 mil. (ddaj k 30.6.20006).
» Pocet roamingovych partneri: 400 operatort ve 150 zemich.
= Pokryti Ceské republiky v procentech: 99 procent ¢eské populace,

99,98 procent silnic tfidy E.

6.2.2 Akcionari spole¢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 zpracovani.

Graf 2 — AKCIONARI T-MOBILE

O Cmobil B.V HRadiokomunikace a.s.

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.
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bliZ

Vitézem nabidkového fizeni ministerstva hospodéistvi na mezindrodniho partnera
Ceskym radiokomunikacim se stalo dne 14. biezna 1996 konsorcium CMobil. Jedenéct
dnt poté - 25. bfezna 1996 - byla slavnostné piedina Povéfeni k provozovani sité
mobilnich telefond GSM. Priblizné za Ctvrt roku - 23. Cervna 1996 - byla u obchodniho
soudu registrovdna novd spolecnost RadioMobil, kterd zahdjila provoz sit€ mobilnich

telefonti Paegas 30. zari 1996.

V roce 2002 spole¢nost prejmenovala sit na T-Mobile a o rok pozdéji, v roce 2003,

pfijala T-Mobile i jako obchodni ndzev.

Sluzbu mohou vyuZivat nejen uzivatelé standardnich tarifa T-Mobile, ale i uZivatelé

piedplacené sluzby T-Mobile Twist.
Prednosti sluzby GSM Banking:

* bankovni icet pod kontrolou,

» vyuZiti 24 hodin denng, a to i na dovolené, prazdninéch Ci sluZebni cesté&,

* snadny ndkup prostfednictvim Internetu ¢i WAPu,

» veSkeré operace kdekoliv a kdykoliv prostfednictvim mobilniho telefonu,

" bez nutnosti osobni ndvstévy v bance,

» samotné ovlddani je velmi jednoduché zaloZené na technologii SIM Toolkit,

= provadeéni v§ech bankovnich operaci a transakci je pohodlné, rychlé a bezpecné.
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Spolecnost T-Mobile provozuje sluzbu T-Mobile GSM Banking od roku 1998.
Komunikace mezi bankou a zdkaznikem probihd prostfednictvim kédovanych a

Sifrovanych SMS zprav. Tento zptsob komunikace s bankou patii mezi absolutné

Yev s

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

Nejveétsi duraz je kladen na bezpec¢nost.

Bezpecnost prenosu dat

Prenos dat je zabezpecen Sifrovanim. Kazda bankovni SIM karta ma svuj Sifrovaci klic,
prostrednictvim kterého se provadi zabezpeCeni komunikace s bankou. Tento kli¢ je
uloZen v chrdnéné oblasti SIM karty a je dostupny pouze po zadani sprdvného kédu
BPIN. Odeslana zprdva 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 pfti aktivaci
sluzby T-Mobile GSM Banking (plati pro starsi typy karet) ¢i spolu se SIM kartou (plati
pro Universal SIM) specidlni Ciselny kéd - BPUK. Na zdklad€ tohoto kédu si zvoli
osobni pfistupovy kéd BPIN. Spravnym zaddnim kédu BPIN je podminéno provedeni

vSech bankovnich operaci.
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X/
L X4

byt zdkaznikem T-Mobile,
mit aktivni bankovni SIM kartu,

X/
L X4

X/
L X4

pouZzivat mobilni telefon podporujici bankovni sluzby,

X/
L X4

mit zfizen bankovni det u nékteré z uvedenych bank.

Pred 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 prejmenuje polozka Bankovni sluzby podle ndzvu sluzby v bance. Tato
aplikace je ihned aktivni a uzivatel mize zacit provadét veskeré bankovni operace.
Rozsah sluZeb se muze lisit podle zvolené banky. V soucasné dob& podporuji sluzbu T-

Mobile GSM Banking tyto banky:

éESII'(ﬂ. ] . @ mﬂ‘?’ & Irosendcisanka

Yev s

aktivni operace s bankovnim uctem, v€etné€ provadéni bankovnich transakci, napi:

— zjisteéni aktudlniho zlstatku na Gctu,

= historie uctu,
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zadéni jednordzového nebo trvalého platebniho ptikazu,
zfizeni terminovaného vkladu,

informace o urokovych sazbach a mé€novych kurzech,
dobijeni Twist kreditu,

piimé spojeni s infolinkou banky,

L A

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.

B

Obchod Vdam ndsledné zobrazi vSechny potfebné informace pro provedeni platby

(cislo bankovniho uctu, cdstku, konstantni, variabilni a specificky symbol).

Vy pak v menu Vaseho telefonu zvolite poloZku Platebni pFikaz a

zadadte tyto udaje a prikaz odeslete do banky.

2

Po prevodu penéz Vam Internetovy obchod zasle objednané zboZi.

Zdroj: vlastni zpracovani.
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6.2.8 Bankovni aplikace

Pro spravné ovldddni dcCtu pfes bankovni aplikace v mobilnim telefonu existuji 3

zékladni 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 minutach (v této dobé musi

zustat telefon v dosahu signélu a nesmi byt vypnut).

Pred nahrdnim si zdkaznik ovéfi Cislo verze své bankovni aplikace (verze je uvedena
v jejim menu). Pfi vybirdni nabidky na lince nahrdvani aplikaci je pak zdkaznikovi
sdélena verze aktudlni a datum jejiho vydani. Objedndni pak uzivatel potvrdi jen tehdy,

je-li aplikace v jeho telefonu zastarald.

Tabulka 4 — CENA ZA BANKOVNI APLIKACI

Hovor na linku nahravéni 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 sluzbdm své banky,
aniZ by museli navstivit jeji pobocku.

Vymazdni bankovni aplikace

Vymazéani bankovni aplikace z Universal SIM se provadi zavoldnim na linku nahrdvéani
- telefonni ¢islo 5610. Zde si zdkaznik zvoli bankovni nabidku, kterou chce vymazat a

ta mu bude béhem ndsledujicich minut vymazdna. Hovor na linku 5610 a vymazdni

bankovniho menu je zdarma.

1. velky potencidl zakaznikt 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. bezpoplatkové operace u prijatych plateb.
V momenté¢, kdy zdkaznik chce zaplatit za zboZi, mé¢l by mit moZnost vybéru volby T-
Mobile GSM Banking. Po zvoleni tohoto zpusobu placeni je potieba zobrazit
nésledujici informace:
¢ Cislo cilového bankovniho uctu,

¢ Castku k thradg,

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

¢ specificky symbol (neni povinny).

Pro zavedeni sluzby T-Mobile GSM Banking stai pouze uvést moznost platby
prostiednictvim této sluzby mezi zptsoby plateb na domovské strance a umistit zde jeji

ikonu.

Zdkaznik, ktery chce dobijet pres GSM Banking musi:

1. byt klientem partnerské banky:

* GE Money Bank,

e (Ceskd sporitelna,

e Zivnostenska banka,
e (SOB,

e Postovni spofitelna,

s bankou uzaviit dodatek ke smlouvé o vedeni Gctu pro vyuZziti GSM Bankingu,
byt T-Mobile zdkaznikem,

mit SIM kartu umoZziujici bankingové operace,

AR

nahrit bankovni aplikaci s Twist dobijenim.
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Specifika dobijeni

Tabulka 5 — TWIST DOBIJENI{

GE Money Ceskd Zivnostenskd | Postovni
Nazev Banky CSOB
Bank sporitelna banka sporitelna
Servis 24 GSM CSOB
Nazev sluzby | Mobil Banka MiniBanka Max Mobil PS
banking Mobil 24
Limit v K¢ 200-3000 200-9 999 200-9 999 200-9999 | 200-9 999
Mésicni limit | 3000 K¢ - - - -
Denni limit - 10000 K¢ - - -

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

Postup dobijeni pies GSM Banking - obecné:

zakaznik otevie aplikacni menu na svém mobilnim telefonu

ags

za pouziti kédu BPINu vstoupi do bankovni aplikace své banky
(u nekterych bank mutize byt BPIN pozadovén az po potvrzeni polozky Twist dobijeni)

vybere polozku "TWIST dobijeni"

Zdroj: vlastni zpracovani.
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6.3 Poznatky 7 Ceské republiky

Sluzby internetového bankovnictvi se pomalu stdvaji normou i v Ceské republice - jsou
zadané, protoze umoZznuji predevSim Setfit Cas 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 zabezpeleni i

v poplatcich.

Casopis Bankovnictvi uvadi: ,,Ceskd sporitelna patfi mezi banky s nejvysSSim poctem
klient. Internetové bankovnictvi vyuziva v soucasné dobé vice nez 600 tisic klientd,

coZ je priblizné pétina vSech majiteld sporozirovych Gcta.* [9]

,Internet neuveritelnym tempem meéni 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 nejuzivangj$Sim kandlem pfimého bankovnictvi. Jesté loni a
predloni vévodilo piimym kandlim telefonické ovladani Gctu a o rok dfive vedl

dokonce mobilni telefon (GSM Banking).

Dnes je upfednostiiovdn internet (prudké zvySeni za posledni tfi roky) pred telefonem
(po narastu posledni dva roky stagnace az mirny ustup) a GSM Bankingem (o néco
vetsi pokles). Jednou mésicné nebo Castéji chodi na pobocCky vyfizovat své finan¢ni

zalezitosti jeSté zhruba polovina Ceskych bankovnich klienti. Tato ¢ast se jen velmi
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nepatrné snizila mezi lety 2004 a 2006. Pétina klientd hlasi navstévy na pobockach

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

Procento klientd, ktefi chodi do banky pfes internet vice nez jednou meésicné, sice rok

od roku pomalu narastd, avSak teprve letos prekro¢i hranici 10 % vSech klientu.

Tabulka 6 — VYUZITI BANKOVNICH SLUZEB

Klienti s internetovym, telefonickym ¢i GSM

bankovnictvim B
Klienti s internetovym bankovnictvim 19%
Klienti bez primého bankovnictvi 17%
Klienti s primym bankovnictvim 13%
Klienti s telefonickym a GSM bankovnictvim 8%

Zdroj: Casopis Bankovnictvi, vlastni zpracovani.

Graf 3 — VYUZITI BANKOVNICH SLUZEB

HKlienti s internetovym
bankovnictvim

H Klienti bez primého
bankovnictvi

OKlienti s pfimym
bankovnictvim

Zdroj: Casopis Bankovnictvi, vlastni zpracovani.
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v,

v’ zdaleka nejpocetnéjsi je aktivni klient s kombinaci internetového a telefonického

¢i GSM bankovnictvi (43 %),

v druhd skupina (19 %) je sporadickym uZivatelem piimych kandld, zejména

internetového bankovnictvi,

v’ tfeti skupina viibec nepouzivd Zddné piimé kanély (takovych klientd je 17 %),

v naopak 13 % patii k extrémnim uZivatelim pfimého bankovnictvi,

v’ zbylych 8 % klientli pouZiva pfistup pouze ptes telefon nebo mobilni telefon, ale

ne pres internet.

Nejaktivnéjsimi uzivateli GCti obecné i piimych kanald jsou muZi s vy$$imi pifjmy a

podnikatelé s kladnym vztahem k pfimym kanalam.

vvvvvv

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 piimého bankovnictvi.

Nejcastejsi posun vede smérem od neinternetovych forem k internetové - to znamena od

bankovniho G¢tu ovlddaného pires GSM nebo telefon k ovlddani uctu pfes internet.
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6.4 Poznatky ze zahranic{

Podle Kosiura [2] prvni banky specializujici se na piimé bankovnictvi s vyuZitim
Internetu vznikly pocdtkem devadesatych let v USA. Nezakladaly vibec fyzické
expozitury, nemely zadné klasické bankovni pfepdzky a dokonce byly schopny zaloZit

svému klientovi novy bankovni ti¢et bez toho, aby klient musel opustit svoji pracovnu.

Klicovym faktorem dalSiho rozvoje internetového bankovnictvi zistava 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 nartsta pocet podvodi a kradezi identity s tim, jak roste pocet financnich
transakci po internetu, musi banky vénovat daleko vétsi pozornost ochrané citlivych

informaci.

Raketovy start a rozvoj internetového bankovnictvi 1ze dobfe ilustrovat na vyvoji
internetové velmoci svéta - Spojenych stati americkych. Jesté v roce 1994 vétSina
Americanu o internetu ani neslySela a velka vétSina z nich pro vybéry penéz i platby
ucth stale dochazela na bankovni pobocky (s vyjimkou transakci, které bylo mozné
vyfidit na post€). Ve vyzkumu organizace Pew Center odpovédélo pouze 9 %
Americant, Ze alesponi jednou provedli transakci na svych tuétech prostiednictvim

piimych kandla (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 % dospélych Americant. V roce 2000 jich uz
bylo 17 % a rust se déle zrychloval, az v roce 2004 dosahl 44 %. Loni pak toto Cislo
piekvapive stagnovalo €i spiSe mirné pokleslo na 43 % (v absolutnich Cislech jde o

zhruba 64 miliont lidi, ¢tvrtinu dospélého obyvatelstva USA).
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O néco Castgji internetové bankovnictvi na pocatku pouZzivali muZi, uZivatelé
Sirokopasmového internetového pripojeni a bankovni klienti ve v€kové kategorii pod 50
let. Postupné se vSak vyrovnava pocet online klientt i-bankovnictvi z obou pohlavi i

raznych vékovych kategorii.

V roce 2005 platilo své tcty pres internet 35 % americkych uzivateli globaln{ sité, coz
znamenalo zhruba Ctvrtinovy ndrast oproti predchozimu roku. Zhruba stejny podil byl

placen papirovymi Seky a 27,5 % jinym zpisobem (hotovosti nebo debetn{ kartou).

Tabulka 7 — ELEKTRONICKE BANKOVNICTVI Graf 4 — ELEKTRONICKE BANKOVNICTVI
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.

Dals$im zajimavym zjiSténim je fakt, Ze nartst vyuzivani internetového bankovnictvi je
niz8$i neZ narust pouzivani internetu. To lze pfipsat existujici "mezefe daveéry" - nizsi
divére v online finan¢ni transakce oproti uzZivani internetu obecné. Duvéra je velmi
silnym faktorem, ktery ovliviiuje volbu internetového kandlu pro pfistup do banky a
také to, zda u né&j klient zastane dlouhodobé, i kdyz se setkava v médiich se zpravami o

kradezich identity a tzv. phishingu.

Nekteti analytici dokonce ptedpovidaji, Ze banky budou mit pro své i-bankovni aktivity

problém se ziskdvanim novych klientd, nebot” existuje velky znalostni a zkuSenostni
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rozestup mezi témi, ktefi uZ online bankovnictvi pouzivaji, a t€émi, kdo o ném mnoho

nevedi.

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

o historii kredibility a dvérového chovani klientli a podobné.

Uzivatelé internetu, ktefi nakupuji online, maji také obecné vyssi duvéru v internetové
bankovnictvi. Neni také Zddnym prekvapenim, Ze i-bankovnictvi vyuZivaji Castéji lidé s
vy$§imi neZ primérnymi piijmy. Zatimco online kandl pouzivalo 55 % uzivatelt
internetu z rodin s rocnimi piijmy nad 75 tis.USD, u domdacnosti s méné nez 30 tis.USD

to bylo jen 29 %.

Vyzkumy Pew Center nezjiStovaly rozdily mezi pouzivianim Ccisté internetovych a
klasickych bank, které kombinuji poboCkové a ptimé bankovnictvi. Z n€kterych zprav
vSak lze usuzovat, Ze néktefi klienti minimalné pred nekolika lety pfesunuli ¢ast zdroju

do cisteé internetovych bank.

V této souvislosti bylo zaznamenano jedno zajimavé Cislo - zatimco prumérna americka
banka ma aktiva ve vysi 1 mld. USD, aktiva primérné Cisté internetové banky dosahuji
prekvapivé aktiva 3,5 mld. USD. Pramér vSak vychyluje n€kolik velkych internetovych

penéZnich dstavii a mnozstvi malych regionalnich neinternetovych bank.

I kdyZ procento online klientli bank vii¢i poctu uzivatelli internetu zacalo stagnovat,
zvySuje se poCet online transakci na jednoho online klienta. Nejen do bank, ale 1 na dalsi
finan¢ni stranky "chodi" klienti ¢im dal Castéji. Napiiklad mezi dubnem 2005 a dubnem

2006 vzrostl poet ndvsteév i-bankovnich strdnek 0 9 %.

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

zustatky na uctech a s vyssi loajalitou k bance.
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Podivdme-li se na zobrazujici miru vyuZivani internetového bankovnictvi v Evropé,
uvidime nejvetsi procento vyuZiti v severskych zemich, kde je zdroven 1 nejvice

uzivateld internetu v Evropé vibec.

Co se tyCe nelegdlni Cinnosti v oblasti elektronického bankovnictvi, tak v prvnich
fadich vystupuje Velka Britanie. Zde C(Cinily ztrity zpodvodd v internetovém
bankovnictvi v 1. pololeti 2004 kolem 4 mil. GBP a jiZ v 1. pololeti 2005 se toto Cislo
zvysilo na 14,5 mil. GBP.

Zajimavé je, Ze na Slovensku je penetrace i-bankovnictvi vyssi nez v Ceské republice.

ZabezpeCeni internetového bankovnictvi ¢eskych bank proti vykradeni G¢td je na
pomérneé dobré drovni a srovnatelné se zahrani¢im. Mezi penéZnimi tustavy jsou ale

znacné rozdily.

KdyZ porovname poplatky, které Ceské banky dctuji svym klientim, jiz nékolik let se

vytrvale zdrazuji, velké banky v zahrani¢i si obvykle za zdkladni tikony nezadaji nic.

V Némecku maji zdkaznici nejvyznamnéjSich bank zdarma zakladani béZnych Gcéta a
kont, zakladani obycejnych platebnich karet a vybéry z bankomatt i u prepazek. 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 pfi béZnych mezibankovnich operacich.

RovnéZ v Britanii je snadné najit bankovni ucet, ze kterého se pfi kladném zistatku
neplati Zadné poplatky. I ty banky, které za samotné vedeni uctu poplatky vyZzaduji,
zpravidla nic nedCtuji za vybéry z bankomatt, bézné sluzby na prepdzkach, ani za

internetové bankovnictvi.
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Pokud banky poplatky uctuji, Casto k nim pfidavaji rizné vyhody jako jsou slevy do
vybranych kulturnich podnikti nebo pomoc pfi hledani dovolené. O skute¢né hodnoté

téchto vyhod se vSak obecné pochybuje.

Nad 60 % ob&anll pouZivé i-bankovni piimy kanal ke vstupu do banky ve Svédsku,
Finsku, Norsku, na Islandu, ale pro n€koho piekvapivé také v Estonsku, to je
pravdépodobné nejlépe transformovand zemé celého byvalého vychodniho bloku a také

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

Dalsi zemi s vice nez 60 % obCanil 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 zakladni bankovni sluzby zdarma.
Nejnizsi poplatky za sluzby v EU maji podle studii poradenskych firem rakouské

banky. Z penéz klientd na bé&Zznych tuctech bankovni dstavy pokryvaji pouze 75 %

skute¢nych nakladd, coZ jim dokonce zptsobuje deficity na zirovych kontech.
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6.5 SWOT analyza spolecnosti T-Mobile

K tomu, aby bylo mozné dspe€sSné Celit konkurenci je nutné mit vysokou podnikatelskou
pozici a vysoky trzni podil. MozZna rizika nam odhali analyza, kterd pomuZe odstranit

nedostatky a umozni provést preventivni opatfeni.

"  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 POUZIVANE SLUZBY

®  STEREOTYP BEZ RADIKALNIHO A NOVEHO NAPADU

- 49 -



"  MOZNOST ROZSIRENI O NOVE SLUZBY
* NAKUP NOVYCH PRODUKTU

= RUST POPTAVKY

"  SPOKOJENOST ZAKAZNIKU

= SPOLUPRACE S VYROBCI MOBILN{CH TELEFONU

= SOUCASNA KONKURENCE

= VSTUP NOVEHO OPERATORA NA TRH

Konkurenéni rozdily spocivaji v ruzné nabidce sluzeb, které jednotlivi operatofi
nabizeji. V ramci udrZeni konkurenceschopnosti jednotlivych operatorti se vSak rozdily

v nabizenych sluzbich velmi rychle stiraji a vyvoj v této oblasti jde rychle dopfedu.

UZ nyni by se mé&l T-Mobile spolu s ostatnimi obavat vstupu nového operatora na trh.
Béhem roku 2007 zahdji provoz ¢tvrtd mobilni sit’ na trhu. To by mohlo znamenat
zvySeni konkurencniho boje a z toho plynouci sniZeni cen za telekomunikacni sluzby.
Jméno operdtora zatim nenfi 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 piimym konkurentem tii souCasnych operitoru O2,

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

Tabulka 8 - SWOT ANALYZA

Silné stranky

Vysoké zabezpecenti sluzby.

Podpora vétsiny bank.

Sprdva tictu primo v mobilnim telefonu.
Pohodiné ovildddni bez vétsich 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 umozriuji pouze nové SIM karty.
o NemozZnost zadat prikaz do zahranici.
= Zjednoduseni a zlevnéni sluzby.
= Rozsirent transakct.
Prilezitosti
= Prizpisobent se poZadavkiim zdkaznika.
= Moznost FeSeni problémii 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 operatoru

Celkovy prehled obsahuje pouze standardni tarify nabizené v souCasné dobg.
Neobsahuje varianty tarifa, které zakaznik mlze ziskat. Tato analyza ddva prostor k
vybéru zdkazniktm, ktefi se bud’ nechté&ji vazat smlouvou na dobu urcitou nebo si zvoli

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

Do zhodnoceni jsou zahrnuty i zdkladni balicky, jeZ je mozné zaktivovat k uvedenym
tarifnim programtim. Pro lepsi prehled uvadim vzdy jen jeden, z mého pohledu
nejatraktivngj$i balicek.

Zakazniky, ktefi uzavieli se spoleCnosti smlouvu, nazyvame pauSalnimi nebo tarifnimi
klienty. Ti, co se nechtéji vdzat a rddi vystupuji anonymné¢, oznaCujeme jako zdkaznici
s pfedplacenymi ¢i dobijecimi kartami. Dobiji si dle své potieby, nedostdvaji
vyuctovani sluZzeb a neplati mésicni pausal.

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

Zvetejnény jsou SIM karty, které se daji nyni zakoupit, nejednd se tedy o starSi typy.

Pro pfibliZeni se potfebdm klienta jsou vSechny ceny zapocitiny véetné 19% DPH.
i . ‘
-
- ay N
i i.i k= .""J"
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7.1 T-Mobile

Spolecnost T-Mobile spustila svou sit’ Paegas (dnes T-Mobile) jen o néco pozdéji, nez
02 sit GSM. Snad pfili§ uspechany start zavinil, Ze Paegas byl dlouho chdpan jen "jako

ten druhy". M€l sice lepsi ceny, ale sluzby horsi kvality.

Soucasnd nabidka je vSak pln€ srovnatelnd s O2 a T-Mobile si svym inovativnhim

piistupem vydobyl uznéni.

Spolecnost T-Mobile Czech Republic a.s. pusobi na ¢eském trhu od roku 1996. Od
svého zaloZeni klade ddraz na kvalitu nabizenych sluzeb a vynikajici péci o své
zakazniky. Diky jejich duvére a spokojenosti se v roce 2005 stal T-Mobile nejvetsim

mobilnim operatorem v Ceské republice podle po&tu aktivnich SIM karet.

K 30. ¢ervnu 2005 obsluhovala spolecnost celkem 4,46 milionu zdakaznikd. Operator

dale posilil svou pozici jedni¢ky v segmentu firemnich zdkaznika.

Jako darek a podékovani svym zdkaznikiim za diavéru 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 neZ 100 mil. K¢ a béhem tohoto vikendu doslo ke

100% nartstu poctu zasilanych SMS.

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

velmi vyhodné ceny za voldni."

-53 -



7.1.1 Aktualné nabizené standardni tarify pro pausalni zakazniky

Tabulka 9 — MINUTOVE TARIFY

Nazev tarifu T30

WIS NE b ] 226,10 K&

T-MOBILE

T80

535,50 K&

773,50 K&

1300

1178,10 K&

T600

2130,10 K&

T1500

4462,50 K¢

Cena za SMS

(v i nad m.pausal)

2,02 K¢

2,02 K¢

2,02 K¢

2,02 K¢

2,02 K¢

2,02 K¢

Tabulka 10 — KREDITNI TARIFY

Nadzev tarifu

Mési¢ni poplatek

T-MOBILE

Kredit
450

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

Kredit
700

Kredit
1200

Kredit
2000

Prepocteny pocet
volnych SMS

Cena za SMS

(v i nad mésicni pausal)

297,50 K¢ | 535,50 K& 833 K¢ 1428 K¢ 2380 K¢
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¢

Balicek pro zlevnéni textovych zprdv

Tabulka 11 — SMS BALICEK T-M

Nazev

OBILE

Popis sluzby

balicku

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.

Cena

balicku

Zvyhodnéni nabizi 100 volnych SMS do vSech

mobilnich siti za mesicni poplatek 94,01 K¢.

SMS 100+

Plati aZ po vyCerpani volnych jednotek

obsazenych v mési¢nim pausalu.

94,01 K&

Pocet Cena za

SMS

1 SMS
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7.1.2 Aktualné nabizené tarify pro predplacené karty

Tabulka 12 — TWIST TARIFY

P . . TWiSt . Ve
Nazev tarifu Twist Start Twist Tyden
ProSMS
Zakladni tarif s Tarif pro ty, kdo | Nizkd cena za volani do
jednotnou cenou za radi a hodné vlastni i pevné sit¢ i za SMS
voléani 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 zprdy

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

7.1.3 GSM Banking

Cenik sluzeb

U tarifnich zdkaznikd jsou pocitiny odchozi SMS dle vySe uvedenych tarifd,
nejvyhodné&jsi poplatek ¢ini 1,19 K& za 1 odchozi SMS (s balickem 0,94 K&).
Zakaznikiim s dobijeci kartou spolecnost tctuje 1,90 K¢ za 1 odchozi textovou zpravu

(jiné cenové zvyhodnéni neni soucasti standardni nabidky).

Nevyhody

¢ Pro ziskan{ 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 vyméné karty na polovinu, nabiz{ vybrané banky.

vvvvvv

Tabulka 13 — CELKOVY PREHLED T-MOBILE

Nazev sluzby

Pocet bankovnich domu

Nazev SIM Kkarty

Bezpecnostni kédy

Aktivace bankovni aplikace

Poplatek za bankovni aplikaci

Pocet aplikaci na SIM karté

Dobijeni predplacené karty

Aktivace

Vyména SIM karty

Nejnizsi cena SMS u pausalnich zakaznika
-/l- s pouzitim balicku

NejniZsi cena SMS u predplacenych karet

-/l- s pouzitim balicku
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7

Universal SIM karta

BPIN a BPUK

osobné v bance

23,8 K¢

2

ano

476 K¢, 238 K¢

1,19 K¢

0,94 K¢

1,90 K¢

Zdroj: T-Mobile, vlastni zpracovani.




7.2 Vodafone

Po ziskani licence na provozovéni 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.

Komeréni provoz nejmoderngjsi GSM sité v CR zahdjil pod znatkou Oskar.

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

Béhem necelého roku Oskar vybudoval sit’ srovnatelnou s konkurenci. K 30. zafi 2002
mél Oskar vice nez 1 139 600 zdkaznikt a jeho trzni podil ptfesahl 14%. Oskar rychle
ziskal uzndni i v mezindrodnim méfitku 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 zakladem tuspéchu firmy. Tyto dspéchy odrazeji i odhodlani ménit tvar ceského
mobilntho trhu a jeho zabé&hnuté zvyklosti. V ervnu 2005 se stal Clenem skupiny

Vodafone.

Neni podminkou podepsat smlouvu.

Bez aktiva¢nich poplatka.

Volani do Hlasové schranky je zdarma.

Moznost okamzité kontroly vydaju s tarify Naplno.

MozZnost nastaveni limitu na volani s tarify Naplno.

AN NN N NN

Tticetidenni zdruka 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

Nadzev tarifu

v _sw

Mési¢ni poplatek

Nabito
1000

1190 K¢

Nabito
1800

2142 K¢&

Odepis

11,90 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&

m¢siéni pausal)

1,19 K¢

1,19 K¢

1,79 K¢

Balicek pro zlevnéni textovych zprdy

Tabulka 15 — SMS BALICEK VODAFONE

Nazev

Popis sluzby
balicku

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 mliZze vyuzit jeden BaliCek

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

Nadzev tarifu

Cena za SMS (v i nad mésicni pausal)

Vodafone divokd karta

2,38
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Balicek pro zlevnéni textovych zprdy

Tabulka 17 — SMS BALICEK K DIVOKE KARTE

Nazev Cena Pocet
Popis sluZby
balicku balicku SMS

SMS bali¢ek obsahuje 40 volnych SMS do vsech

S35 < | mobilnich siti v CR. Na vyuziti balitku je 7 dalSich dnt neomezen¢

od aktivace, nevyuZzité 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. Ceska spofitelna

2. CSOB

3. eBanka

4. GE Money Bank

5. Postovni spofitelna vodafone’
6. Zivnostenska banka

SIM karta

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

Bezpecnostni kody

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

SIM plus karty. Pfi zméné ¢i ztrdté MPUKu je nutnd vymeéna karty. Koéd zadany
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zdkaznikem nese ndzev MPIN a je podfazen kédu MPUK, pfi zablokovani sluZzby

Spatnym zaddanim MPINu, zdkaznik pouzije MPUK.

Bankovni aplikace

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

zapnuty, aby mohl aktivacni zpravu pfijmout. Vzhledem k tomu, Ze se zplsob aktivace

Yev s

procedufe u dané banky. Prijeti aktivacni zprdvy je avizovano zprdvou "M-Banka
nastavena". Tim je SIM karta pfipravena pro komunikaci s bankou a zdkaznik ji muze

zacit vyuZivat.

Moznost ziizeni 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 uétovany odchozi SMS dle jednotlivych tarifi, nejnizsi cenu
pro pauSdlni zdkazniky c¢ini 1,19 Ké za 1 odchozi SMS (s balickem 0,95 K&).
Predplacend karta uctuje 2,38 K¢ za 1 odchozi textovou zpravu (s balickem je cena
neurcena a z4visi na poctu odeslanych zprav).

Poplatek za nahrani bankovni aplikace neni Zadny.

Nevyhody

o Aktivacni poplatek.

o Podpora jen 6ti bank.

Vyhody

0 Pfizniva cena pfi vyméneé SIM Kkarty.
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a Moznost zfizeni sluzby bez osobni ndvstévy banky.
o Podpora 10ti bankovnich aplikaci.

Q Z4adnd cena za nahrdni bankovni aplikace.

vvvvvv

Tabulka 18 — CELKOVY PREHLED VODAFONE

Nazev sluzby M-banka

Pocéet bankovnich domu 6

Nazev SIM karty SIM plus karta

Bezpecnostni 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 zakazniku 1,19 K¢

-/l- s pouzitim balicku 0,95 K¢

Nejnizsi cena SMS u predplacenych karet 2,38 K¢

-/l- s pouzitim balicku neurcena

Zdroj: Vodafone, vlastni zpracovani.
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7.3 Telefonica 02

Prvni ... spolehlivy ... nejdrazsi ... to jsou pfivlastky, které se o Telefénice O2 (diive
Eurotel) nejcastéji prohlaSuji. Jeji sluzby jsou az na vyjimky draZ$i neZ srovnatelnd
nabidka u konkurence, coz operator zduvodiiuje kvalitou sluzeb a kvalitnim pfenosem

hlasu.

Yev s

2300 zakladnovych stanic, které zajistuji vysokou kvalitu pokryti i uvnitf vétSiny

budov.

Plsobi na Ceském trhu uz od roku 1992, kdy s vystavbou sit€¢ GSM zacal u nds jako
prvni. Proto bylo mozno s O2 volat mobily GSM uZz od pocéitku roku 1996, s T-
Mobilem o néco mélo pozd¢ji. Do dnesni doby se vSak pokryti velmi rychle srovnalo.

Jen Vodafone jesté nemd pokryto 99 procent populace.

Vev 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 operédtor v
Ceské republice viak O2 nabidl svym zdkaznikim piistup k internetu pomoci sluzby
WAP. Uvedl ji pod ndzvem JUICE. Jde o WAP ( Wireless Application Protocol) —

nejrychlejsi a nejmodernéjsi mobilni prenos dat ze svéta internetu na mobilni telefon.
02 je clenem aliance mobilnich operatort Starmap, ve které je nyni sdruzeno 11
mobilnich operatorti poskytujicich vysoce kvalitni mobilni hlasové a datové sluzby vice

nez 53 miliénum zdkazniku.

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

telekomunikacni sluzby v nejvyS$si kvalit€é, coZ osvédCuje vydany mezindrodni
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certifikat kvality ISO 9001:2000. Spolecnost jako jediny telekomunikacni operitor v

Ceské republice ziskala také certifikity v oblasti ochrany Zivotniho prostiedi,

bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci a bezpe€nosti informaci.

7.3.2 Aktualné nabizené standardni tarify pro pausalni zakazniky

Tabulka 19 — MINUTOVE TARIFY O2

02
SMS

Nadzev tarifu

Mésiéni
214,20 K¢&

poplatek

02

Bronz

214,20 K&

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 mg&s. pausal)

2,26 K&

2,26 K&

2,26 K&

2,26 K&

2,26 K&

Tabulka 20 — KREDITNI TARIFY 02
02
Nadzev tarifu Simple

240

Meési¢ni 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 mésicni pausal)

1,79 K&

1,79 K¢

1,79 K¢

1,79 K&

-63 -

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.




Balicek pro zlevnéni textovych zprdy

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 erpani
balitku ma zakaznik mésic, nevyuZité SMSky 178,50 K¢ | 200ks | 0,89 K¢

pak propadnou. Tento bali¢ek je moZné pouZit

02 Top
SMS

kazdy mésic.

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.

7.3.3 Aktualné nabizené tarify pro dobijeci karty

Tabulka 22 — DOBIJECI TARIFY O2

Nadzev tarifu

Tarif ureny pfevdzné

Tarif spiSe pro posilani Kombinace voldni
Popis sluzby
k voléni. textovych zprv. a SMS.

Cena za SMS
3,20 K¢ 2 K¢ 2,80 K¢

(v 1 nad mésicni pausil)

Zdroj: Telefénica O2, vlastni zpracovani.

Balicek pro zlevnéni textovych zprdy

Telefonica O2 nenabizi u predplacenych tarifi zvyhodnéni odchozich textovych zprav.

Veskeré SMS balicky se vztahuji na vlastni sit’ O2.
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Telefonica O2 vede tuto sluzbu pod ozna¢enim O2 GSM Banking.
Banky, které sluzbu pro O2 poskytuji
¢ Postovni spofitelna

e Ceskd spotitelna

¢ GE Money Bank

e 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 umoziuje pouze SIM karta SMART urcend pro vSechny
zdkazniky Vodafone.

Bezpecnostni kody

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

podporuje SIM Toolkit, mize byt sluzba aktivovdna konkrétni bankou.

Bankovni aplikace

Stali se jen obritit na nékterou z bank poskytujicich tuto sluzbu a banka zasle aktivaéni

SMS. Aplikace je jiz na SIM kart€ od vyrobce.
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Sprava az 15 bankovnich Gé¢ta najednou pomoci sluzby O2 GSM Banking.

Cenik sluZeb

U tarifnich zdkaznikli jsou pocitany odchozi SMS dle vySe uvedenych tarifd,
nejvyhodné&jsi poplatek ¢ini 1,79 K& za 1 odchozi SMS (s balickem 0,89 K&).
Zakaznikiim s dobijeci kartou spole¢nost tétuje 2 K¢ za 1 odchozi textovou zpravu (jiné
cenové zvyhodnéni neni soucasti standardni nabidky).

Poplatek za vyménu SIM karty SMART ¢ini 453,33 K¢.

Nulova platba za nahrani bankovni aplikace.

Nevyhody

Z4dny SMS baligek pro zakazniky, kteif 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

Pocéet 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

-

Vyména SIM karty 453,33 K¢

NejniZsi cena SMS u pausalnich

1,79 K&
zakazniku

-/[- s pouzitim balicku 0,89 K¢

ovv /s

Nejnizsi cena SMS u predplacenych 5 ke
¢
karet

-/[- s pouzitim balicku -

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

Aby mohl zdkaznik vyuZivat sluzby GSM Banking, potfebuje mit samoziejmée ucet u
dané banky a SIM kartu, kterd tuto sluzbu podporuje. Zatimco O2 a T-Mobile v
soucasné dobé& vyddvaji SIM Kkarty, které podporu sluzby maji v sob& zahrnutou
automaticky (sluzbu nepodporuji jejich star$i typy karet), u Vodafone si musite fict i

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

Poté je dualezité si o GSM Banking zazadat u banky. U O2 a Vodafone je nutnd pouze
aktivace prostfednictvim SMS. U T-Mobile je vZdy potiebné dostavit se do banky a

nechat si aplikaci nahrat.

Pokud si zdkaznik zvoli mobilniho operitora Vodafone ¢i O2, potom je moZné 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 pocCet z pohledu z druhé strany — kolik aplikaci povoli banka, pokud se pouziva
vice SIM karet, navic tfeba riznych operatori. Omezeni existuje v tomto sméru pouze u

GE Money Bank, a to na jednu SIM kartu.

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

domu.
Vodafone vyrovnava platby pfi vymén€ SIM karty, poplatek md témeéf polovicni.
Uzivatelim sit€¢ T-Mobile muZou polovinu Castky za vyménu karty dokreditovat

vybrané banky.

T-Mobile je jednickou v cen€ za odchozi textovou zpravu, nejhufe si vede u pausalnich

tarifd O2 a u predplacenych sit’ Vodafone.
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Tabulka 24 — ZHODNOCENT MOBILNICH OPERATORU

Vybrani ukazatelé

Nazev SIM Kkarty

Bezpecnostni kody -

Aktivace aplikace

Cena za aplikaci
Max. pocet aplikaci

Dobijeni karet

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

V mém osobnim zhodnoceni jsem pouZila jednoduchy prostiedek srovndvani. 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 dulezitosti sluzby GSM Banking z pohledu zakaznika.
Jednotlivé pausilni tarify a tarify dobijecich karet jsou pro zpfehlednéni vepsany do
tabulky, doplnila jsem je o seznam balickl, jez mohou cenu odchozi SMS zlevnit.

Vychdzela jsem z toho, Ze lidé ve svém Zebiicku hodnot ddvaji penize do poptedi.

Pokud tuto otdzku zaméiim na GSM Banking, cena za odchozi textovou zprdvu neni
hlavnim méfitkem pfi rozhodovani zdkaznika, zda-li si tuto sluZzbu u konkrétniho

operatora vybrat ¢i ne.

Dévaji prednost jinym hlediskim. Na zacatek si zjisti, ktery operator nabizi sluzbu
soub&zné s jejich bankou. Ddle, jestli vlastni SIM kartu a mobilni telefon, ktery
umoznuje ovladddni uctu pres mobilni telefon. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze tyto
informace si oveéfi prostiednictvim Zdkaznického centra vcetné¢ bankovnich kédu

pfidélenych k jednotlivym SIM kartam.

Zékazniky také zajim4, zda-l1i si pro potfebny program musi zajit do banky osobn¢, nebo

to mohou vyfidit na délku pfes telefon €i internet.

Dalsim krokem jsou nabizené bankovni sluzby obsahujici rizné druhy piikazt, kontrolu

uctu a dalsi produkty.
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Klienti uvazuji pfi vybéru sluzby, jakym zptusobem se budou fesit piipadné poruchy a
omezeni. V dneSni dobé se dava pfednost jednoduchosti, nendro¢nosti a pokud moZzno,

aby vSe dokdzal vyteSil nékdo jiny a zdkaznik na tom mohl tfeba i vydélat.

T-Mobile ma asi 4,8 miliont zdkaznikt, z toho necelych 18 % vyuziva sluzbu GSM
Banking, tj. 864 tisic osob. Neni to vétSina, ale ani zanedbatelné mnoZstvi, prave tyto
ndvrhy povedou k vétS§imu zdjmu o sluzbu. Pro spolecnost T-Mobile z celkové analyzy
plyne nékolik dulezitych upozornéni. Veskeré zmeény pro zlepseni sluzby GSM Banking

jsem rozc€lenila do téchto kategorii:

o tarify a jejich zvyhodnéni,
o SIM karta,

o bezpecnostni kddy,

o bankovni aplikace,

o Twist dobijenti,

o vyuctovani,

o ostatni,

o cenovd novinka

o marketingova4 strategie

o Call centrum.

9.1 Tarify a tarifni zvyhodnéni

Doporucuji, aby T-Mobilu zavést tarif urceny pouze pro odesildni textovych zprdv.
Takova sluzba tu nyni chybi, v§echny nabizené tarify uptednostiiuji voldni a na SMS se
zapomind. Zmeéna by se tykala jak zakaznik(i se smlouvami, tak i téch, co své karty

dobfji.

Co se tyCe balick, schvaluji provést zménu u pausdlnich zdkaznikd, nabidnout

zvyhodnéni, které predbéhne konkurenci. To, Ze v souCasné dob& si mohou tarifni

_71 -



zakaznici zlevnit SMS o par haléii je sice dobra strategie, ale ostatni operatofi jsou

v tomto smeru pred ndmi.

Graf 5 — ODCHOZI SMS U PAUSALNICH TARIFU

Vodafone
Telefénica 02

Zdroj: vlastni zpracovani.

Graf 6 — ODCHOZI SMS U TWISTU

T-Mobil L
e Vodafone L
Telefénica

02

Zdroj: vlastni zpracovani.
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Pro predplacené Twist karty navrhuji zavést SMS balicek pro zasilani do vSech siti,
nebot’ zprdva posland do banky neni soucésti vlastni sit€. V soucasnosti T-Mobile nabizi
tzv. Twit Bonus, ktery podléhd méesicnimu dobiti urcité Castky (dle stari SIM karty,
minimdlné 200,-) a poté klient odesil4 zpravy do vlastni sité¢ v dopolednich hodinédch za

0,50 K¢ pro 1 ks SMS.

Pro dobijeci zdkazniky povazuji za vhodné nabidnout tarifni zvyhodnéni s mési¢nim
poplatkem 49 K¢, které se bude vzdy k 1. v mésici odecitat z kreditu a cenou odchozi
SMS do jakékoli sité 1 K. Ve veetne 19 % DPH. Zédkaznici, kteti dobijeji, davaji
prednost nezavislosti, radi si jakymkoli zptisobem zleviiuji sazby za mobilni sluzby.
Vidina, Ze nebudou nuceni si pravidelné dobijet a mohou si zaktivovat SMS balicek, je
vice nez ldkav4. Do této kategorie spadaji pfevdzné€ déti, studenti nebo starS$i osoby.

Sluzbu bych nazvala TWIST SMS +.

Ostatnim doporucuji vyhodnéjsi balicek, napt. stejny meésicni poplatek 94 K¢, shodny
ndzev SMS 100+, ale v cené€ by bylo 150 textovych zprav, 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 zprave uSetfit priblizné 1,40 K¢.

Pro zviditelnéni jednotlivych balickl a tarifi doporucuji jednak investovat do
reklamnich kampani a také ptipravit pro nové uZivatele prvni 2 mésice bez mesi¢niho

poplatku. Na jakoukoli slevu a dsporu lidé zareaguji impulsivnéji.

9.2 SIM karta

SIM karta spolecnosti T-Mobile s ndzvem Universal jako jedind umoZiuje nahrani jen 2
bankovnich aplikaci. Parametr ovliviiuje kapacita SIM karty. Doporucuji zvysit
kapacitu karty. Vidyt v dneSni dobé klienti bank vyuZivaji jednak sluZeb vice

bankovnich domu a také vedou vice druha Gcta, napt. pro soukromé a firemni potieby.
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Myslim si, Ze je dobré nahrani minimalné 15ti bankovnich programt na jednu Universal

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

Nejveétsim nedostatkem u sluzby byvé zpoplatnéni. Za vyménu SIM karty si T-Mobile
uctuje Castku 476 K¢, v neékterych ptipadech do poplatku vstupuje banka a polovinu
platby zdkaznikovi vréti. Jednd se bohuZel 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 Zadnému poplatku. Spolecnost tak ptilakd dalsi zdjemce.

Graf 7 — VYMENA SIM KARTY

T-Mobile

Vodafone
Telefonica O2

Zdroj: vlastni zpracovani.
T-Mobile se potykd se stiznostmi ze strany uZivateli na to, Ze novi zdkaznik obdrzi
Universal kartu automaticky, pfitom soucasnd cena nové aktivace je snizena na 1 K¢ a

stdvajici, jenZ ma starS$i typ SIM karty musi za vyménu platit takovou sumu. Proto

doporucuji zopakovat zimni promo akci a tim dala pfileZitost i stavajicim zakaznikam.
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9.3 Bezpecnostni kody

Co spoleCnosti T-Mobile neschvaluji je postup pfi ztrdt¢ BPUKu. Pokud ma zdkaznik

Universal kartu, BPUK je soucésti baleni, tudiZ pokud ho zdkaznik ztrati, musi Zadat o

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

Chapu, Ze je to spojeno s jistym zabezpecenim, lehce muze 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 dal$im ndvrhem je zopakovat si postup pfifazeni a zmé€nu bezpecnostniho
BPUKu pres Asistenta Zdkaznického centra, tato zména musi podléhat velice pfisné
autorizaci. Domnivam se, Ze je lepsi, kdyz kéd eviduje operator Ci banka, neZ klient,
ktery dohledd koéd na karti€ce od SIM karty, toto je podle mého vice zneuZitelné.

v,

Podrobné;jsi informace o bezpecnostnich kédech obsahuje teoretickd ¢ast prace.

9.4 Bankovni aplikace

K nahréni a aktualizaci bankovni aplikace mdm také pfipominku, T-Mobile jako jediny
operdtor si nechdvd platit za nahrani aplikace 23,8 K¢&. Jde sice o nizkou Céastku, ale
povazuji to za zbyteCnost. Tento poplatek doporuCuji vymazat, umoznit bezplatné
nahrdni ¢ aktualizaci. Vzidyt aplikaci nahraje banka a T-Mobile sluzbu jen

zprostredkuje.
Zkvalitnit pro me znamena pribliZit se bliZe k potfebam a pozadavkim zakaznika. Proto

T-Mobilu schvaluji nésledovat konkurenci a umoznit aktivaci sluzby formou textové

zpravy, nikoli na zdklad€ osobni ndvstévy banky. Lidé nemaji tolik Casu béhat do

-75 -



banky, ddvaji pfednost ovladani na ddlku. Tuto mySlenku upravit také o moZnost ziizeni
pfes internet nebo na zdklade telefonického hovoru na Zdkaznické 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 O2

Zdroj: vlastni zpracovani.
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9.5 Twist dobijeni

Dalsi postieh vychazi opét z hovorti na Zakaznické centrum, kde si klienti stéZuji na
nemoznost storna pii dobijeni. Problém nastavd tehdy, kdyZ si zdkaznik splete telefonni
Cislo. Pokud transakce probé&hne proces nejde stornovat. Navrhuji zavést, podobné jako
u dobijeni pfes termindl Sazka, casovou lhiitu pro mozZnost storna. T-Mobile tu
vystupuje jako prostfednik, tudiZz by pozadavek predal dil na banku, nebo uZivatel

zkontaktuje ptimo svou banku.

Pti zpracovani tohoto ndvrhu zde vstupuji dulezita hlediska:

RY =

F Ly

O technické,
o pravni

o ekonomické.

Technickd zmeéna zajisti specidlni aplikaci pro stornovani dobiti. MoZnost storna
znamend kompletni zménu VSeobecnych podminek spolecnosti T-Mobile, tak aby se
nejednalo o protipravni krok. V tuto chvili v podminkéch stoji informace takové, Ze
spoleCnost neni oprdvnénd odejmout jiZ nabity kredit. S t€mito dpravami je silné
spojena i otdazka pen€z, veSkeré ndvrhy vyzaduji zvySeni nakladd, proto doporucuji

nalézt optimélni Casovy interval pro storno, ktery neohrozi finan¢ni stabilitu podniku.

9.6 Vyuctovani sluzeb

T-Mobilu doporuCuji umoznit pauSdlnim zdkaznikim prostiednictvim mobilniho
telefonu #hradu vyiiétovdni. Jde o zavedeni nové polozky v menu GSM Bankingu s

ndzvem thrada vyuctovani.
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Jednd se v podstaté o jednordzovy piikaz, ktery transakci zjednodu$i vybridnim jen
konkrétni faktury, kterou si pfeje uhradit. Ostatni ndleZitosti (variabilni symbol, ¢éstka,
Cislo bankovniho tGctu) aplikace sama vyplni. SluZzba se podobd Twist dobijeni. Vyhoda

spoc¢ivd v rychlosti a jednoduchosti zadéni.

9.7 Ostatni

Povazuji za dobré sluzbu pfibliZit k internetbankingu, ktery GSM Banking pfedbiha
svou kvalitou. VétSina zdkaznikl potebuje doklad o zadaném piikazu, ktery se zasle

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

9.8 Cenovda novinka

Dale 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 pofizovaci

cenu.

Néklady spojené s touto sluzbou:

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

Bali¢ek navrhuji pojmenovat T-Mobile Banking s jednordzovym poplatek 1000 K¢.

Obsah balicku: poplatek za vymeénu nebo pofizeni SIM karty, nahrdni nebo aktualizaci
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bankovni aplikace a koupé nového mobilniho pfistroje. Nabidka je to pro v§echny

zdkazniky T-Mobile.

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

bankovnictvi, vychdzi pro né€ levnéji a prehledné;ji.

Zhovoru ze Zakaznického centra T-Mobile vyplynulo zjisténi, Ze zdkaznici Casto
nevyuzivaji GSM Banking proto, Ze vlastni starsi typ karty, musf si tedy kartu za 476
K¢ vyménit. Dal$im divodem je ztrata bankovniho PUKu, situace feSitelnd u novych

SIM karet opét vymenou karty za 476 K¢. VSe uvadim v¢etn€ 19% DPH.

9.9 Marketingovd strategie

Také se domnivam, Ze sluzba GSM Banking patii do téch 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 spole€nosti T-Mobile.
Samoziejmé nesmi chybét darek. Co tieba Promo akce 1+1, nabidnout zakazniktim pfi
pofizeni tohoto balicku dalsi balicek s 50% slevou, zdkaznici ho mizou vénovat svym

znamym.

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

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

V soucasné dobé ma T-Mobile minimum zakaznik(, ktefi kontaktuji Zdkaznické

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

Nutno také poznamenat, Ze pii zavedeni ¢i zmené jakékoli sluzby dochazi k pocetn&jSim
hovorim na Zdkaznické 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 sou€asného Zdkaznického centra.

Doporucuji uvazovat o lince v provozu 24 hodin denn€, jelikoZ mnoho lidi fesi
soukromé pozadavky po své pracovni dobé nebo pro to vyuzivaji vikendy. Dobrou
mySslenkou je specidlni Call centrum fungujici pouze omezenou dobu, pravdépodobné

v dobé¢ 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 mozZné
blokovani sluZeb z diivodu vlastniho nastaveni ¢i moznych dluznych ¢astek. Jakmile

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

Kompletné jde o zdlouhavy proces, zdkaznik zbytecné cekd v hudbe po dobu konzultace
a podle mého to nepusobi profesiondln€. Navrhuji pifimé propojeni s technikem, ktery

jedna se zakaznikem a spole¢né problém vyftesi.

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

ndpravu.
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9.11 Prehled 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 alespon na 15.
SIM karta e SniZeni ceny za novou kartu na 238 K¢.
e Akce na bezplatné poftizeni.
BPUK e Ziskéni v bance ¢i u operétora (osobng, telefonicky).
Dobijeni e MoZnost storna transakce.
e Bezplatné nahrani aplikace.
Aplikace e Aktivaéni SMS.
e Aktivace pfes internet nebo telefonicky.
e Reklamni kampané.
Marketing e Promo akce.
e Zmeénandzvu na T-Banking.
; e Zaslani poZzadavku na e-mail, fax.
Ostatni
e Tisk dokladu.
Vyuctovdani e Uhrada faktur.
Novinky e Balicek T-Mobile Banking za 1000 K¢.
e Bezplatnd specializovand nonstop linka.
Call centrum
¢ Piimd technickd podpora.

Zdroj: vlastni zpracovani.
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10. Zavér

Moznost spravovat vzdalené bankovni tcet je uziteCna pomucka, kterd ndim v§em muze
nejednou velice usnadnit Zivot. S pouZivanim GSM bankovnictvi se pro nds stavaji
otviraci hodiny na dvefich banky bezpfedmétné a banka je tak s vétSinou svych bé€znych

sluZeb k dispozici nepretrzité.

I kdyZ pfedchozi tvrzeni neplati ipln€ doslova a nékteré operace je pifesto nutné
provadét osobné¢, 1ze ptes mobilni telefon zvlddnout ty nejcastéjsi bankovni operace. To

uSetii mnoho drahocenného Casu.

S vyhledem do budoucnosti tu banky budou mit mnohem kvalifikovangjsi zaméstnance;
velky duraz se bude kladst na spokojenost zdkaznikt a elektronické bankovnictvi. Do
pobocek, které budou mensi nezZ dnes, budou chodit lidé hlavné feSit problémy a pro

nové sluzby.

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

Britanii. Tak je bankovnictvi mnohem jednodussi.

Rok 2006 prinesl do povédomi ceské vefejnosti to, co uz v poslednich letech
prosakovalo i v jinych zemich. Zabezpeceni internetovych financnich strdnek na obou

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

Tentokrat se technologii znali pachatelé pokusili vykrast Gcty nékterych klientd v
Komeréni bance a Ceské spofitelng, zfejm& nasli slabé misto "na klientském konci"
tohoto pfimého kandlu. Banky reagovaly promptn€ zvySenim autentizaCni ochrany

pristupu k actim.

Podobny proces probihd i v mnoha vyspélych zemich na zdpad od naSich hranic - pravé

i tam se v poslednich nékolika letech aktivizovali i-bankovni pirati.
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V GSM Bankingu se snad ni¢eho podobného nedoCkdme. Na pofadu dne i tak je v
Ceské republice zvySovdni 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 umoZfiuji vSem svym
zakaznikim. A proto je pro zprostiedkovatele velmi dilezité snazit se o neustalé

zdokonalovani nejen ku prospéchu operatora, ale zejména pro své zdkazniky.

Obecné se da fici, Ze nabidka vSech operatord se postupné vyrovnava, vzdjemné se
snazi dohonit jeden druhého, jedna nabidka pifedbihd druhou, v néfem trochu

pokulhdvaji, ale v dal$sim jsou zase jednickou.

T-Mobile ma vesSkeré podstatné informace perfektné¢ zpracované a k dispozici na
internetovych strankach, u konkurence je nutné si pro detailn€jsi data zajit bud’ na

znackovou prodejnu nebo kontaktovat zakaznické centrum.

Povazuji pro T-Mobilu za velmi dobré dokonalou informovanost a odbornost svych
zaméstnancu, spoleCnost investuje do Skolicich programt nemalé castky a to se ji

mnohdy vraci.

Doporucuji spolec¢nosti T-Mobile ucinit co nejdiive navrzené kroky, nebot nejsou jen
zbrani proti konkurenci, ale také ndstrojem pro udrzeni zdkaznika. Timto daji najevo, Ze

se o své klienty dokazi postarat v kazdém sméru.

Je jasné, Ze T-Mobile nemuze uskuteCnit veskeré zmeény, které jsem v praci uvedla.
Managementu navrhuji zamyslet se nad strategii, provést alespon nekteré ndvrhy,
ukdzat okoli, Ze se dokdZe zabyvat i sluzbou, u niZ vystupuje jen jako zprostredkovatel a

pomoci GSM Bankingu k zviditelnéni.
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