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Abstrakt

Diplomova préce je zaméfena na analyzu soucasného pristupu klientt k bance
a jejich vnimani a komunikaci s bankou pomoci riznych kanald. V teoretické
casti jsou popsany trendy v bankovnictvi pro budouci roky a v ¢em spociva
navrh produktu ¢i sluzby zalozené na Human-Centered Design. V praktické
casti je poté provedena analyza nejcastéjsich klientskych scénait pro navstévu
pobocky a pro vyuziti mobilniho a internetového bankovnictvi a také troven
adopce online kanali u vybrané bankovni spolecnosti. Dale jsou zde uvedeny
klicové faktory ovliviiujici rozhodnuti klienta, ktery kanal si zvoli pro interakei
s bankou. Poté je popsan model Virtualni pobocky a jeji hlavni znaky, které
byly definovany na zdkledé Human-Centred metody. Na konec jsou vybrany
tTi scénare, které nejsou vhodné realizovany v soucasnych online kanalech
a navrzeny mozné optimalizace jejich realizace véetné odhadu ekonomického
dopadu implementace zmén.

Klicovaslova Bankovnictvi, bankovni klienti, Human-Centered Design, ino-
vace, online bankovnictvi, internetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi, vir-
tualni pobocka, online sluzby
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Abstract

The master thesis is focused on the analysis of the current approach of clients
to the bank and their perception and communication with the bank through
various channels. The theoretical part describes banking trends for future
years and explains Human-Centered Design approach to design products or
services based on real user requirements. The practical part analyzes the most
frequent client scenarios for visiting bank branches and for using mobile and
internet banking. Moreover, the level of adoption online channels at a selected
bank company is analyzed. In the practical part, there are also key factors
described, that are affecting the client’s decision, which channel they choose
to interact with the bank. Based on the Human-Centered Design, the Virtual
Branch model is defined and its main features are then explained. At the
end, three scenarios are selected that are not appropriately implemented in
current online channels, and their possible optimization is proposed, including
an estimate of the economic impact.

Keywords Banking, Banking clients, Human-Centered Design, Innovation,
Online Banking, Internet Banking, Mobile Banking, Virtual Branch, Online
Services
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Uvod

Ackoliv je banka soucdsti zivota kazdého z nds, ne kazdy ma v souvislosti
s bankou prijemné zkusenosti. Banky byly v minulosti zaméfeny na zvysSeni
jejich zisku, pripadné redukci naklada a klientska spokojenost pro né byla az
na dalsim misté. Nyni, s pfichodem modernich technologii a PSD2, si zacinaji
banky uvédomovat, ze zakomponovani modernich technologii do klientského
servisu muze usnadnit zfizeni a obsluhu bankovnich produkta nejen klienttm,
ale v mnoha ohledech pomoci i bankam samotnym.

Klienti o sobé poskytuji bance, ale i ostatnim subjektim velké mnozstvi
informaci. Na zakladé téchto informaci a jejich spravné interpretaci by banka
mohla klientiim nabidnout personalizované produkty a sluzby. Ne vSechny
spole¢nosti tyto informace dokazi spravné vyuzit a v tomto ohledu nabizi
spravné analyza dat velky potencidl pro zobrazeni spravnych nabidek v tu
pravou chvili. V soucasnosti za¢ind predevsSim v zahrani¢i rust obliba vir-
tudlnich asistentii, jako je naptiklad Siri od Applu. Tito asistenti s umélou
inteligenci by mohli byt v blizké dobé klicovym c¢lankem pro styk s bankou
a jejich prostiednictvim by klienti mohli spravovat své produkty, zfizovat nové
a kontrolovat stav svych ucétu a investic. K realizaci téchto idei ale vede jesté
dlouhd cesta a je dilezité nejprve zjistit, zda by o takové bankovni sluzby
méli zajem predevsim klienti. Banka musi u klientt odhalit, jaké problémy je
trapi, co od online bankovniho prostiedi ocekévaji a teprve na zdkladé téchto
poznatki vytvorit komplexni online bankovni prostredi, ve kterém se budou
klienti citit dobte, bezpecéné a zvladnou v ném zaridit vse potiebné.

Cilem diplomové prace je odhaleni vztahu bankovnich klientd k bance,
analyza vyuzivani rtiznych bankovnich kandlt pro styk s bankou v rtznych
situacich. Prace by také meéla poskytnout odpovéd na otdzku, co si lidé pred-
stavuji pod pojmem Virtualni pobocka a co od online klientského servisu ban-
kovnich produktt lidé ocekavaji. Diky zlepseni klientského servisu v online
prostiedi bude banka klienty vnimana jako partner, ktery dokaze klientovi
zjednodusit spravu jeho bankovnich produktt v kazdodennim zivoté a také
rychle poskytnout kvalitni poradenstvi v dilezitych zivotnich situacich.






KAPITOLA

Cil prace

Cilem prace je analyza potreb klientii tykajicich se klientského servisu v oblasti
online bankovnictvi.

V praci musi byt analyzovana soucasné situace adopce multikanalového
pristupu ve vybrané bankovni organizaci, popsany nejéastéjsi klientské scé-
nare pro navstévu bankovni pobocky a pro vyuziti internetového a mobilniho
bankovnictvi.

Prace se skldada ze dvou casti, z teoretické a praktické. V teoretické c¢asti
je vysvétlena metoda Human-centered design pro tvorbu inovaci reagujicich
na skutecné pozadavky koncovych uzivateltl inovovaného produktu ¢i sluzby
a jsou zde popsany moderni trendy v distribuci bankovnich produkti se za-
mérenim na online kanaly.

V praktické Casti je vyuzito poznatku z teoretické Casti, analyzovana tro-
ven adopce online kanalu ve vybrané bankovni spole¢nosti a provedeno porov-
nani sluzeb dostupnych na pobocce, v internetovém a mobilnim bankovnictvi.
Na zékladé metody Human-centered design jsou analyzovany klientské po-
tfeby v online prostfedi a popsany v kapitole Virtualni pobocka. Na zakladé
poznatkl jsou v praktické ¢asti vybrany tri klientské scénare, které nejsou
vhodné realizovany v soucasnych online kanalech, popsano jejich soucasné re-
Seni, navrh jejich zlepseni s ohledem na jednoduchost, rychlost a klientskou
spokojenost, popsany zplusoby méreni tspésnosti navrzenych zmén a odhad-
nuty potencidlni ekonomické dopady téchto zmén.






Cast I

Teoreticka cast






V teoretické c¢asti nejprve nastinim, jaké jsou moderni trendy v bankov-
nictvi a na jaké vyzvy se bude muset bankovni sektor od roku 2018 pfipravit.
Daéle vysvétlim metodu Human-centred desing pro navrh produktt a sluzeb,
které vychézeji z potieb realnych uzivatell a jsou navrzeny a otestovany spolu
s realnymi uzivateli.






KAPITOLA 2

Moderni trendy v distribuci
bankovnich produktii

V poslednich letech doslo k rychlému rozvoji modernich technologii, mezi které
patii uméla inteligence, Internet véci a obecné digitalizace sluzeb. Roste obliba
a vyuzivani chytrych mobilti, hodinek a ostatnich chytrych véci a naopak ubyva
u klientu ¢as a chut chodit na bankovni pobocky. Pro banky to znamenad, ze
klienta musi umét obslouzit a nabidnout vice pohodli i pomoci téchto novych
technologii. Moderni bankovnictvi by mélo klientovi banky nabidnout sluzby,
které mél dosud dostupné jen na fyzické pobocce i pomoci digitalnich kanala
ve stejné, nebo i lepsi kvalité.

Mezi klicové faktory, které ovlivni budouci vyvoj a trendy bezesporu budou
pattit PSD2, zdkon, ktery umozni nebankovnim institucim pfistupovat k da-
tum klientu a da se ocekavat nastup velkého mnozstvi start-upi, které toto
misto vyuziji. Dalsim zakonem, ktery vejde v blizké dobé v platnost je GDPR
(General Data Protection Regulation, ¢esky obecné nafizeni o ochrané osob-
nich udaju), ktery se zaméruje na ochranu osobnich tidaju. Nize jsou popsany
hlavni trendy, které se ocekavaji v prubéhu roku 2017 a 2018 v bankovnictvi.

2.1 Open API a PSD2

Banky a ostatni poskytovatelé finan¢nich sluzeb se budou béhem roku 2017
pripravovat na vstoupeni v platnost nové smérnice o platebnich sluzbach na
vnitinim trhu (Payment Services Directive version 2, tj. PSD2 ) [4]. Revido-
vand smeérnice nahradi s t¢innost{ od 13. ledna 2018 stavajici smérnici o pla-
tebnich sluzbach na vnitinim trhu z roku 2007 (PSD). Jak piSe Jan Skabrada
ze spole¢nosti Trask Solutions s.r.o. ve svém ¢lanku o PSD2 [5], vSechny fi-
nancni instituce, které poskytuji online piistup k platebnimu iétu, budou mit
povinnost oteviit tento pristup také tretim stranam, pokud jsou radné regis-
trovany a klient k tomu udéli souhlas. Ty pak mohou ptistup vyuzit k iniciaci
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2. MODERN{ TRENDY V DISTRIBUCI BANKOVNICH PRODUKTU

plateb nebo k agregaci informaci o nich (a tedy i o klientovi samotném).

Podle advokéatky Mgr. Jarmily Tornové [6] mé nastaveni podminek pro
provozovani Cinnosti jak stavajicich, tak i novych poskytovateli platebnich
sluzeb prinést vétsi vybér a transparentnost platebnich sluzeb a zefektivnéni
platebniho systému. Smérnice mé podle ni rovnéz vést k vyssi bezpecnosti
elektronickych plateb a posileni ochrany spotiebitele.

Definice otevieného bankovnictvi (Open Banking) podle portalu Investo-
pedia.com [7] je nésledujici: Oteviené bankovnictvi je systém, ktery poskytuje
uzivateli idaje od finanénich instituci prostfednictvim rozhrani pro programo-
vani aplikaci, 1épe zndmym jako API. Open Banking standart definuje, jak by
méla byt finanéni data vytvarena, sdilena a jak by se k nim mélo pristupovat.
Mezi vyhody patii snadnéjsi prevod finan¢nich prostredki, porovnani nabidky
produkti od riznych poskytovateld, pro vybér produktu, ktery nejlépe vyho-
vuje potrebam kazdého uzivatele v zaroven je i pro klienta nejvyhodnéjsi.
Vyuziti Open API povede k moznosti kombinovat produkty a sluzby, které
nesouvisi s tradi¢nim bankovnictvim. Je mozné, ze bankdm tento pristup po-
miuze uvadét produkty na trh rychleji a jednoduseji nez drive.

Diky otevienému bankovnictvi (Open Banking Standart) budou bankovni
udaje sdileny prostfednictvim zabezpecenych aplikac¢nich rozhrani API, aby
mohli uzivatelé, at uz jednotlivci nebo podniky, efektivnéji spravovat své fi-
nance [§]. Oteviené rozhrani API umozni vyvojaitum tfetich stran vytvaret
pro zakazniky uzitecné a zajimavé sluzby a nastroje.

V soucasné dobé podle feditele Fintonicu Sergia Chalbauda [§] vyuziva
mnoho malych a stfednich podnikt pro vedeni tcetnictvi komeréni software,
ale ve vétsiné pripadt musi tyto firmy své transakéni idaje pridavat rucné. Za-
vedeni rozhrani API od poskytovatele bankovnich sluzeb by podle Chalbauda
poskytlo zdkaznikiim i podnikim svobodu pristupu ke vSem bankovnim tda-
jum v redlném case a diky tomu i presnéjsi a aktualnéjsi informace o svych
financich. Diky této iniciativé budou zdkaznici schopni porovnavat a usetrit
pri vybéru vhodného u¢tu a mit pristup k personalizovanéj$im zdrojum pro
rozhodovani o spravném bankovnim produktu ¢i sluzbé.

2.2 Podpora multikanalového pristupu

Vétsina klientd bank i jinych instituci je zvykla na to, ze své potieby spojené
s bankou muze vyftesit riznymi kanaly. Jedna se jak o fyzické pobocky, tak
i call centra, rizné webové a mobilni aplikace, mezi které patii mobilni a inter-
netové bankovnictvi. Podle [9] od téchto online kanala klienti uz ddvno klienti
necekaji jen pasivni zobrazovani informaci, ale aktivni nastroje, jez jsou pro
né alternativou k pobocce. Banky proto musi reagovat na tento vyvoj a za-
mérit se na podporu multikandlového pristupu. Mezi hlavni bankovni kanaly,
které klient pouziva pri komunikaci s bankou patii bankovni pobocky, inter-
netové bankovnictvi, telefonni bankovnictvi, mobilni bankovnictvi, pripadné
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chat. Preference kanald, které klient zvoli, se lisi podle typu tkonu, ktery
chce klient provést, podle psychického rozpolozeni i podle vzorce chovani spo-
tfebitele. V pripadé digitalizace sluzeb se musi finanéni instituce zamérit na
zlepseni multikanalového pristupu, aby klient nebyl odkazany jen na jeden
kanal, kde musi akci inicializovat i dokoncit.

Prestoze se stale vice klientti presouva do digitalnich kanal, nemélo by byt
cilem bank zrusit vSechny pobocky, jelikoz pro urcitou ¢ast populace jsou stale
jedinym komunika¢nim bodem a ¢ast klientu je preferuje predevsim v oblasti
poradenstvi a pri zdjmu o komplikovanéjsi sluzby jakymi je napiiklad hypo-
téka, pripadné reseni krizovych situaci, kde je pro né dulezity lidsky kontakt
a uklidnéni.

Pro finanéni organizace by mélo byt prioritou podle ¢lanku Top 10 re-
tailovych bankovnich trendid a predpovédi pro rok 2017 na serveru Financial
Brand [10] zlepseni pfedevsim zékladnich transakei, které jsou digitalizované,
aby byli co nejjednodussi a nejintuitivnéjsi, ale presto dostatecné zabezpecené.
Jednad se napriklad o tyto zakladni transakce: dotaz na ziistatek, prevod financ-
nich prostredku a vyuctovani plateb. Také by se méla zamérit na pokracovani
produktu, aby bylo mozné je snadnéji dokoncit online nebo na mobilnim za-
fizeni. Cilem bank by mélo byt zajisténi toho, ze kazdy krok v uzivatelovi
cesty je pro klienta maximalné jednoduchy, intuitivni a v kontextu s predcho-
zimi kroky. Klient ocekava jednoduché a bezproblémové digitalni prostiedi. V
pripadé, ze toho banka docili, projevi se to i v lepsi spokojenosti a loajalité
klientt. Pokud spottebitel nema pozitivni zkusenosti s end-to-end digitalnim
procesem je velké riziko, ze jeho nespokojenost ho povede k opusténi banky.

2.3 Mobilni platby

Pocet transakci pomoci mobilnich plateb se za poslednich 12 mésica vyrazné
zvysil. 54 % respondenti pruzkumu Jak vypadd uzivatel mobilnich plateb
v Evropé (v origindle What does the Mobile Payments user in Europe look
like?), ktery vydala Visa v roce 2016 [I1] pravidelné pouziva své mobilni za-
fizeni k placeni za zbozi a sluzby, coz je tiikrat vice nez v roce 2015 (18%),
kdyz byla tato studie poprvé provedena.

V pruzkumu Jak vypada uzivatel mobilnich plateb v Evropé Visa [11]
také udava, ze 87 % dotazovanych pouzilo mobilni zafizeni pro platby nebo
mobilni bankovnictvi. Uzivatel mobilnich plateb je podle jejich definice ten,
kdo pouziva svij telefon, tablet nebo chytré wearable zarizeni pro spravu svych
penéz nebo zadavani plateb online nebo v aplikaci. 59 % respondentu feklo,
ze pouzili mobilni zafizeni pro zadani platby mezi prateli, ¢i rodinou, 53 %
timto zpusobem plati ¢ty za domdacnost, 47 % pouzivd mobilni zafizeni pro
nékup jizdenek a 44 % kupuje drahé véci (dovolend, nabytek).

Mezi preferovand zatizeni podle oblibenosti pro platby provadéné nékoli-
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krat do tydne patii nasledujici zatfizeni: 35 % smartphony, 32 % chytré nosi-
telné zafizen{ (wearables) a 28 % tablet.

2.4 Chat a instant messaging

Nartisté obliba a vyuzivani chytrych mobilnich telefont a lidé radi pouzivaji
aplikace pro komunikaci v redlném case. Lidé mezi sebou komunikuji prostred-
nictvim instant messaging sluzeb, jakymi jsou WhatsApp, Viber, Messenger
a mnoho dalsich aplikaci pro zasilani zprav a multimedidlniho obsahu v real-
ném case. V bankovnictvi se proto implementuji rizné chatovaci nastroje, at
uz jde o novou chatovaci platformu, tak vyuziti stavajicich aplikaci.

Dalsi krokem po zavedeni chatu je vyuziti tzv. chatbotu - automatickych
a inteligentnich pisateli. Chatbot (neboli chatovaci robot) neni zdaleka no-
vou myslenkou. V padesatych letech 19. stoleti pocitacovi védci Alan Turing
a Joseph Weizenbaum predstavili koncept pocitach komunikujicich jako lidé.
Vytvorili Turingtv test a prvni chatovaci program Elizu [12]. Turinguv test byl
vytvoren Alanem Turingem a mé otestovat schopnost pocitace (programu) na-
podobit inteligentni chovani, které je stejné nebo nerozpoznatelné od chovani
skutecného ¢lovéka [13].

Ve financ¢ni oblasti jsou chatboti skvélym pomocnikem, protoze mohou
zlepsit uzivatelskou zkusSenost a snizit bankovnim poradctim operativu, ¢im
se mohou snizit ndklady na provoz a dojde k automatizaci pfi zpracovavani
pozadavkl. Dulezitym krokem také je, zména komunikace z pasivniho odpo-
vidani na dotazy a pozadavky na proaktivni pfistup a nabizeni rad aktivné
a ruznymi zpusoby.

2.5 Hlasovi asistenti

Hlasovi asistenti s umélou inteligenci, jakymi jsou naptiklad Siri od Apple,
Alexal od Amazonu, |Cortanal od Microsoftu nebo [Vivi od Samsungu, dovoluji
posun bankovnictvi z klasické pobocky do klientova domova.

Definice a vyuziti hlasového asistenta je podle Roba Marvina [pppsdno
v tomto odstavci. Digitalni asistent, virtualni asistent, nebo hlasovy asistent
predstavuje agenta nebo aplikaci, kterd umoznuje uzivatelim klast otazky
nebo zadavat pfikazy pomoci jejich prirozeného jazyka. Virtudlni asistent
muze existovat v riznych formach, at uz je to na smartphonu nebo pracovni
plose, v ramci pripojeného reproduktoru nebo je vyvolan v konkrétnich aplika-
cich, kdyz je zapotiebi jeho pomoc. Asistenti jsou vyuzivani pro vyhledavani
informaci, organizovani planu a poméhaji pfi plnéni vsech druht kazdodennich
tkolil intuitivnéjsimi zptisoby. Piikladem miize byt poslani hands-free textu,
prehravani hudby, k objednani taxi nebo pizzy. Tyto jednoduché tkoly jsou
jen zacatkem. Hodnota tohoto druhu umeélé inteligence spociva ale i v Teseni

vvvvvv
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a doporucenim zamérenym na optimalizaci produktivity spolu s fascinujicimi
inovacemi zahrnujicimi pocéitacové vize a dalsi algoritmy strojového ucéeni jsou
pomocnikem i pro firmy. Poskytuji spolecnostem a vyvojarim nastroje pro
pouziti hlasovych technologii pro rtizné pripady pouziti od e-mailového marke-
tingu a e-commerce az po sledovani nakladi a fizeni vozového parku. Hodnota
virtudlniho asistenta spociva v tom, ze dokaze poskytnout potfebné informace
na miru uzivatele v ten pravy c¢as a tato informace je v kontextu predchozich
pozadavku.

Podle [14] mnoho bank vyviji systémy kompatibilni s témito asistenty nebo
vytvari vlastni hlasové platformy pro spravu plateb a dalsich transakci. Tito
asistenti umoznuji nejen identifikovat hlasovy vzorec uzivatele, aby ovérili je-
jich totoznost, ale diky algoritmtm umélé inteligence dokazi porozumét hla-
sovému projevu uzivateld a Fidit s nimi rozhovory. Tureckd banka Garanti
ziskala cenu za inovace od finanéniho sdruzeni Efma za vyvoj virtudlniho asi-
stenta MIA (Mobile Interactive Assistant), coz je aplikace, kterd umoziiuje
uzivatelim provadét transakce, jako jsou napriklad prevody mezi ucty, platby
nebo dotazy prostfednictvim hlasovych piikazu [14].

Hlasovi asistenti mohou diky umélé inteligenci a strojovému uceni klien-
tovi nabidnout detailni, kontextové a vysoce personalizované odpovédi [15].
Asistenti by podle Jima Marouse [I5] méli poskytovat proaktivni doporuceni
zalozend na uzivatelovych potiebédch a zkusenostech (kalendar, zprévy, osobni
preference, poloha apod.). Existuji t¥i klicové oblasti, na které se musi posky-
tovatelé asistentt zamérit. Prvni oblasti je posileni bezpecnosti. Proaktivni
testovani a integrace alternativnich forem autentizace jako rozpoznavani obli-
ceje, biometrie otiskil prstil, rozpoznavani hlasu apod. Druhou oblasti je zlep-
seni rozpoznavani hlasovych prikazi. Asistent musi byt schopen porozumét
formélnim i neformalnim prikazim a dokazat na né srozumitelné odpovédét.
K tomu bude potreba testovat jak ruzné jazyky, tak i ruzné formulace dotazu.
Treti oblasti je podpora multi-kanalového pristupu, propojeni hlasu s obrazem
pomoci obrazovky nebo mobilniho telefonu pro vizualizaci.

2.6 Uméla inteligence, Big Data, pokrocila
analytika

Definice pojmu Big Data podle Gartneru [16] je: ,Big data predstavuji in-
formacni zdroje s velkym objemem, vysokou rychlosti a / nebo velkou roz-
manitosti, které vyzaduji nakladové efektivni a inovativni formy zpracovani
informaci, které umoznuji lepsi pochopeni, rozhodovani a automatizaci pro-
cesu.

Podle [17] data mohou byt jak strukturovand, tak nestrukturovand. Ob-
vykle jsou jejich soucasti metadata, kterd jsou pro zpracovani stejné dulezitd
jako data samotnd. Rozsah datovych zdroju je také velmi Siroky, od podniko-
vych databéazi po internetové kanaly.
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Definice umélé inteligence podle Johna McCarthyho [I8], ktery poprvé
pouzil tento vyraz, je néasledujici: ,Véda a technika zabyvajici se tvorbou in-
teligentnich stroji, pfedevsim inteligentnich pocitacovych programii. Souvisi
s pouzitim pocitact pro porozuméni lidské inteligence, ale uméla inteligence
neni omezena na metody, které jsou biologicky pozorovatelné.“

Mezi oblasti, ke kterym se uméla inteligence vaze, podle Johna McCarthyho
[18] patri:

Logické programy umeélé inteligence Znalosti, které program o svété ma,
ziskava jen ze specifickych situaci, ve kterych musi jednat a jejich cile
jsou reprezentovany vyroky matematické logiky. Program se rozhoduje,
co mé délat, na zdkladé odvozeni akci, které jsou vhodné pro dosazeni
jeho cila.

Vyhledavaci programy umélé inteligence Casto zkoumaji velké mnozstvi
moznosti, napt. moznosti sachovych tahti. V riznych doménach se neu-
stale objevuji stale efektivnéjsi zptisoby resSeni.

Rozpoznavani vzora Kdyz program provadi néjaky druh pozorovani, je
¢asto naprogramovan tak, aby porovnal to, co vidi, se zadanym vzorem.
Napriklad vizualni program se muze snazit prizptisobit vzhled o¢i a nosu

vvvvvv
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odlisné metody pristupu nez jednoduché modely, které byly doposud
nejvice studovany.

Reprezentace Fakta o svété musi byt néjakym zplsobem reprezentovana.
Obvykle je pouzivan jazyk matematické logiky.

Vyvozovani zavéri Od nékterych skutecnosti 1ze odvodit jiné. Matematickd
logickd dedukce je adekvatnim feSenim pro nékteré ucely, ale jiz v se-
dmdesatych letech byly pridany k logice nové metody monoténniho od-
vozovani. Nejjednodussi druh nemonoténniho odvozovani je vychozi ar-
gument, ve kterém je mozné zavér vyvodit uzavrené, ale zavér muze byt
oznacen za neplatny, pokud existuji dikazy o opaku. Napriklad, kdyz
slySime zpév ptaka, clovék odvodi, ze mize létat, ale tento zavér zmeé-
nime, kdyz uslysime, ze jde o tu¢ndka.

Uceni se na zakladé zkusenosti Na tento zpusob se specializuji programy
umeélé inteligence zalozené na propojeni umélych uzlid, tzv. neuronové
sité. Také se uci zadkony vyjadiené v jazyce vyrokové logiky. Programy
se mohou naucit jen fakta nebo chovani, jejichz vyjadieni umi program
reprezentovat, ale bohuzel témér vsechny systémy uceni jsou zalozeny
na velmi omezenych schopnostech reprezentovat informace.
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Planovani Plénovaci programy zacinaji obecnymi fakty o svété (zejména
fakty o dopadech akei), fakty o konkrétni situaci a definicemi cile. Z nich
vytvareji strategii pro dosazeni cile. V nejbéznéjsich pripadech je stra-
tegie jen sledem ¢innosti.

Gnozeologie Jedna se o studium druht znalosti, které jsou nutné pro reseni
problémt v lidském svéteé.

Ontologie Ontologie je studium o druzich véci, které existuji. V kontextu
umeélé inteligence se programy a véty zabyvaji riznymi druhy predmeéta
a jsou studovany z pohledu jejich podstaty a jaké jsou jejich zakladni
vlastnosti. Diraz na ontologii zacal byt kladen v devadesatych letech.

Heuristika Heuristika je zptsob, jak se pokusit objevit myslenku zabudova-
nou v programu. V umélé inteligenci je tento termin pouzivan v riznych
oblastech. Heuristické funkce se pouzivaji v nékterych pristupech ke zjis-
tovani, v jaké vzdalenosti je uzel ve vyhleddvacim stromu od cile. Heu-
ristické predikaty, které porovnavaji dva uzly ve vyhledavacim stromu,
jsou cCasto vyuzivany v pripadech, aby zjistili, zda je jeden z nich lepsi
nez druhy.

Mezi hlavni oblasti vyuziti umélé inteligence podle Johna McCarthyho
,Carthy AI“ patfii:

e Uméla inteligence souperu pti hrani her

e Rozpoznavani reci

Pochopeni prirozeného jazyka

Pocitacové vidéni

e Expertni systémy
e Heuristicka klasifikace

Podle Jima Marouna [19] jsou data stavebnim kamenem digitalni ekono-
miky a hnaci silou vSech trendd a predikei pro rok 2017. Tvrdi, Ze zatimco
klienti jsou ochotni sdilet informace o sobé s bankami a finanénimi institu-
cemi, financéni instituce nejsou schopny tato data optimalné vyuzit. Vétsina
organizaci totiz nevyuziva takto ziskand data k personalizovangjsim nabid-
kéam, které by mohly klienta zaujmout. Nabidky by mély byt upraveny tak,
aby splnovaly individudlni pfani klientt a jejich potieby.

Ve zpravé IBM The cognitive bank: Decoding data to bolster growth and
transform the enterprise [20], je zdturaznéno, ze shromazdovani nepouzivanych
dat vlastnénych bankou je nezbytné, aby mohla byt naplnéna poptavka za-
kazniku o produkty, které jsou pro né navrzeny na miru.
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Kognitivni vypocetni systémy podle této zpravy vyuzivaji obrovské mnoz-
stvi strukturovanych a nestrukturovanych informaci a zobrazuji je zdkaznikim
a zaméstnanctim banky prostrednictvim jednoduchych uzivatelskych rozhrani.
Jsou navrzeny tak, aby délaly mnohem vic, nez jen poskytovaly odpovéd ur-
¢enou ¢iselnym vyrazem. Misto toho jsou kognitivni systémy definovany jejich
schopnosti porozumét, zduvodriovat a ucit se. Dokézi pracovat s ,,co / kdyz*
scénari pro vytvareni hypotéz, argumenti a doporuceni. To vede k novému
a hlubsimu pochopeni svéta a zavislosti kolem nés.

Kognitivni vipocet umoziuje podle [20] bankdm vyuzivat vyhody dostup-
nych tdaji v téchto smérech:

e Poskytuji hlubsi a osobnéjsi porozumeéni chovani klienta
e Podporuji vice informovana rozhodnuti v ramci celé banky

e Urychluji operac¢ni a organizacni efektivitu

Moznosti vyuziti téchto technologii v bankovnictvi podle ¢lanku ,Big Data
v bankovnictvi: Jak ziskat hodnotu z Big Dat* [I7] jsou stru¢né popsany

v podkapitolach [2.6.1] az [2.6.8]

2.6.1 Analyza sentimentu

Analyza sentimentu je studiem pocitu zékaznika vici néjakému objektu zédjmu.
Analyza se obvykle provadi béhem urcité doby, aby bylo mozné mérit Gspés-
nost kampani dané znacky, nebo jak jsou vnimény konkurencni znacky ve
srovnani s jinou spolec¢nosti. Vétsina tudaji, které mé organizace k dispozici
k méreni sentimentu zdkaznika, jsou k dispozici v podobé textu, naptiklad ze
socialnich siti. Vzhledem k tomu, ze by bylo nemozné nebo velmi nakladné pie-
C¢ist vSechny pripominky zakazniki, jsou k tomuto ucelu vytvoreny algoritmy
textové analyzy, které jsou idedlni pro tento typ problému. Algoritmy mo-
hou analyzovat dokument podle tirovné negativniho a pozitivniho sentimentu
a vygenerovat skore typicky v rozmezi od velmi negativnich (-1) pfes neutralni
(0) az vysoce pozitivnich (1). Toto hodnoceni umoznuje organizaci zobrazit
celkovy sentiment bez nutnosti ¢ist vsechny komentare o svych produktech
nebo znackéach.

Nejvétsim zdrojem dat pro analyzu sentimentu zakaznikil jsou socidlnich
sité, blogy a stranky s recenzemi. Tato data jsou prirozené nestrukturovana
a dynamickd, protoze jsou prubézné vytvarena stdle nova hodnoceni. Tato
data jsou pak vhodné pro analyzu sentimentu v ¢ase (pred a po snaze o zvidi-
telnéni znacky). Interni data, shromazdéna béhem minulych spottebitelskych
pruzkum, jsou také dobrym zdrojem pro méreni sentimentu zakazniku vuci
konkrétnimu produktu.
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2.6.2 Identifikace klicovych zakaznika

Pokud uz organizace znd nékteré své klicové zakazniky, kteri maji nejvétsi
vliv na ostatni zdkazniky (naptiklad podle nejvétsiho poctu odkazi na jejich
osobu), lze pouzit rozhodujici stromy k uréeni nejdulezitéjsich vlastnosti klico-
vého zakaznika. Pokud jsou tyto informace neznamé, mutze byt vliv zdkaznika
na ostatni v socidlni sfére urc¢en kombinaci jejich dosahu a trovné interakce,
kterou maji s jinymi lidmi. Analyza vazeb a teorie grafi mohou poskytnout
presnou hodnotu dosahu tim, zZe zjisti, kteri zdkaznici se chovaji jako uzly
v $irsi socidlni siti. Rozhodovaci stromy pak mohou byt pouzity k vyhodno-
ceni trovné interakce tohoto zdkaznika s ostatnimi. Na zakladé téchto méreni
je kazdému klientovi pridéleno skére miry vlivu. Ziakaznikiim s nejvétsi mi-
rou vlivu jsou nabidnuty moznosti vyzkouset si nové produkty, sluzby nebo
funkce, aby sirili povédomi o produktu.

Pro urceni klicovych zakaznikt s velkym vlivem na okoli mohou pomoci
interni profily zdkaznikt a méreni, kdo danému zakaznikovi produkt doporudil.
Interni databaze muze také obsahovat atributy, které lze pouzit k urceni vlivu
zdkaznika, napiiklad demografické informace. Analyza vazeb silné zavisi na
vysoce nestrukturovanych datech v socidlnich sitich, na datech z blogu tretich
stran a recenzich na webu.

2.6.3 Identifikace profilu klienta

Klasifika¢ni algoritmy, jako jsou neuronové sité nebo rozhodovaci stromy, mo-
hou byt pouzity k urceni toho, o jaky obsah zakaznik miize nebo nemusi mit
zdjem. Mohou byt zalozeny na zivotnim stylu klientu (pf. zda zédkaznik cas-
tym cestovatelem), nebo na zivotnim stadiu (pf. zda je zdkaznik student). To
umoznuje pri kampanich selektivné pridavat informace o produktech, které
by mohly byt pro klienta zajimavé. Doporucovaci systémy pouzivajici algo-
ritmy jako linedrni regrese a hledani nejbliz§itho souseda se pouzivaji k do-
poruceni produktti na zédkladé podobnych preferenci jinych zakazniki. To 1ze
také kombinovat s regresi, kterda méri pravdépodobnost, ze zakaznik klikne
na reklamu, pokud bude doporuceny produkt vybran na zdkladé kontextu.
Tyto algoritmy poskytuji informace o tom, jak bude zakaznik reagovat na
marketingovou zpravu.

Profil klienta se primarné pouziva k personalizaci marketingovych zprav.
Mezi data, ktera prispivaji k personalizaci patii demografické tidaje zadkazniki,
napiiklad jejich PSC a jejich jméno. Transakéni data mohou také odhalit za-
jmy zakaznikl, které mohou byt pouzity k pridavani relevantnich informaci
do marketingovych zprav.

2.6.4 Porozuméni zivotniho cyklu produktu z pohledu klienta

Zivotni cyklus produktu lze rozdélit do tif kategorif: akvizice, aktivace a Fizeni
vztahi. Analyza toho, jak casto zdkaznik interaguje se spolecnosti, muze byt
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dobrym ukazatelem kategorie, do které patii. Jedna se o problém klasifikace,
ktery lze Tesit bud pomoci neuronovych siti, nebo rozhodovacich stromi. V
tvahu musi byt brana i interakce zdkaznikl na vice kandlech, protoze se prav-
dépodobné budou pohybovat mezi jednotlivymi kanaly, jak se bude vyvijet
jejich zivotni cyklus. Pochopeni, v jaké fazi zivotniho cyklu produktu se klient
nachdazi, muze mit vyznamny dopad na volbu typu marketingové komunikace.
Napriklad u zdkaznika v akvizi¢ni fazi je vyssi tspésnost ziskani odpovédi
na pruzkumy tykajici se marketingu a nabizenych produktd, nez u ostatnich
skupin. Zékaznik, ktery se chystd odejit, l1épe reaguje na retenéni nabidky nez
loajalni zakaznik. Big data mohou pomoci urcit, ve které fazi zivotniho cyklu
produktu se zakaznik nachazi a pomaha prizpusobit odpovidajicim zplusobem
komunikaci banky s klientem.

2.6.5 Detekce odchazejicich zakaznikt

Schopnost predpovédét, kteri klienti se chystaji odejit od spole¢nosti, by mélo
byt klicovou oblasti u spole¢nosti orientovanych na zakaznika. Naklady na zis-
kani novych zdkaznikt jsou mnohem vyssi nez naklady na udrzeni stévajicich
zakaznikd. Udrzeni stavajicich klient je snadnéjsi, pokud organizace chape
zékaznika holistickym zpusobem. Mezi indikatory, které mohou poukazovat
na odchod, patri: zruseni automatickych plateb, stiznosti zakaznikt pti volani
do call centra nebo na socialnich médiich. Analyzou riznych ukazatell lze véas
identifikovat potencidlni zakazniky, u kterych je vysoka pravdépodobnost, ze
chtéji odejit.

Udaje o zékaznicich a transakcich mohou byt pouZity k analyze, jakym
zpusobem zdkaznik pouziva produkt a mohou byt indikdtorem odchodu. So-
cidlni ddaje z analyz sentimentu mohou také naznacovat, zda jsou nékteré
zakaznické segmenty nespokojené a pravdépodobné budou chtit odejit.

2.6.6 Navrh cilenych marketingovych kampani

Cileni spravnych nabidek na spravnou skupinu zakaznikii miize vyrazné zvysit
efektivitu marketingu. Rozdéleni zadkazniki do skupin zalozenych na zivotnim
stylu, fazi zivota a zvlastnich udélostech umoznuje sestaveni reprezentativnéj-
sich skupin dané zakaznické zakladny, které odhaluji potieby a prani s mnohem
vétsi presnosti. Tyto informace poskytuji marketingovému tymu prilezitost
navrhnout vice personalizované marketingové kampané na ty segmenty zakaz-
nik1, které byly v minulosti opomijeny. Jakmile budou tyto skupiny objeveny,
mohou byt novi zdkaznici zatazovani do prislusné skupiny v fadt milisekund,
coz otevira nové prilezitosti reklamy v redlném case.

Problém cilenych reklamnich kampani se tyka zjisténi podstaty, o co se
zdkaznik opravdu zajiméa. Nejednd se o trividlni problém, protoze vyzaduje
pouziti algoritmil clusterovani pro nalezeni smysluplnych vzora z iidaji o za-
kaznicich, a poté s pomoci lidské intuice propojeni téchto vzoru a zjisténi
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skutecného chovani zakaznika. Pro clusterovou analyzu mohou byt pouzity
veskeré tdaje o zakaznicich, ale lepsich vysledku je dosazeno, pokud jsou data
zredukovana na konkrétni uzivatele podle demografickych tidaji nebo pro-
duktti.

2.6.7 Zvyseni loajality pomoci dalsi nejlepsi nabidky

Dalsi nejlepsi nabidka je doporuceni spravného produktu nebo sluzby, které by
klient mohl chtit, na zdkladé produkti, které jiz vlastni. Spravnym vybérem
nabidky je mozné zvysit loajalitu zakazniku a také zvysit trzby. Pokud je
do nabidky vybran spatny produkt, muze klient nabidku povazovat za spam
a muze dojit ke zhorseni jeho vztahu s organizaci.

K nalezeni vhodné nabidky se casto vyuziva analyza trzniho kose, kterd
doporucuje produkty na zikladé minulych nakupt a historie transakei. Kli-
cové je také casovani, nebotf nékteré produkty jsou Casové citlivé. Napriklad
zakaznici, ktefi maji zdjem o studentské bankovni ¢ty a souvisejici produkty,
tento typ vyhledavaji pouze jednou za zivot a prilis brzké nebo pozdni zamé-
feni marketingovych akci smétujici na tyto zdkazniky, mize zpusobit, ze banky
nedokézi vyuzit tuto svou jedinou prilezitost. V tomto ohledu jsou obzvlasté
uziteéné rozhodovaci stromy, protoze mohou byt pouzity k ziskdni vhodného
nacasovani marketingovych zprav zalozenych na zkuSenostech se zakazniky
z minulosti.

2.6.8 Sdruzovani produktu

Nabizeni produkta, jejichz spojeni je vyhodné pro klienta, mtze odlisit orga-
nizaci od jejich konkurentd. Sdruzeni produktd v bankovnictvi miize zlepsit
upsell a cross-sell produkti. Aby organizace neztracely své klienty, tak musi
nabizet produkty navrzené na miru, nebo jejich vhodna seskupeni.

Pro zjisténi toho, které produkty s sluzby spolu souvisi, se v minulosti
osvédcila analyza vazeb, kterd je mimoradné efektivni metodou pri hledani
produkti, které se prodavaji spolecné, i kdyz se tato vazba zpocatku zda jako
netypickd nebo nejasnd. V maloobchodé tato technika je Siroce pouzivana
k tomu, aby pomohla lidem pfi ndvrhu umisténi produktu. Oblibenym ptistu-
pem k tomuto problému je také hledani nejblizsiho souseda, které odpovida
predpokladu, ze podobni zakaznici budou kupovat podobné produkty.

2.7 Spoluprace s FinTechy

FinTech je spojenim slov finan¢ni technologie, jez popisuje nové vznikajici
sektor financnich sluzeb v 21. stoleti. Puvodné byl termin pouzivany pro tech-
nologie aplikované na back-endu spotiebitele a pii obchodu finanénich insti-
tuci. Od konce prvniho desetileti 21. stoleti se termin rozsitil i na vSechny
technologické inovace ve finan¢nim sektoru, véetné inovaci v oblasti finanéni
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gramotnosti a vzdélavani, retailového bankovnictvi, investic a kryptomeén jako
je Bitcoin [21].

V soucasné dobé vznikd mmnoho start-uph, které se této oblasti vénuji
a s nastupem PSD2 se jejich pocet bude nejspise zvysovat. Podle zpravy IIF
,2How Financial Institutions and Fintechs Are Partnering for Inclusion: Les-
sons from the Frontlines“[22] Banky budou usilovat o spolupraci s FinTech
firmami, které se zaméruji na pozadavky spotfebiteli v oblasti digitdlniho
bankovnictvi a financi. Mezi velké ptrednosti FinTech firem a jejich konku-
ren¢ni vyhodu oproti bankdm patfi, ze reaguji primo na pozadavky spotiebi-
teli, vyviji aplikace na miru uzivatelim, jejich vyvoj reseni je rychly a agilni,
pouzivaji nejmodernéjsi I'T systémy a néstroje a jsou technologickymi odbor-
niky. Mezi hlavni oblasti, na které se zaméruji, patii osobni finanéni poradci,
peer-to-peer platby, pokrocilé analyzy pro lepsi pochopeni zdkaznika a doru-
¢eni personalizovanych reseni.

Oproti tomu mezi hlavni prednosti velkych bankovnich firem patii podle
této zpravy dobré povédomi zakaznikli o znacce, Sirokd zakaznickd zékladna,
sirokd nabidka produkti, velké mnozstvi dat o klientech, robustni infrastruk-
tura, zkusSenosti s fizenim rizik, pristup ke kapitalu a maji licenci pro posky-
tovani regulovanych financ¢nich sluzeb.

Diky smérnici PSD2 budou mit banky spolupracujici s FinTechy moz-
nost vytvaret aplikace, zajistujici vétsi spokojenost klienti a zajisti zvysenou
transparentnost a strukturu poplatki. Narust zajmu o sektor s FinTechy je
zpusoben zvysujicim se nedostatkem naplnéni klientskych pozadavki na di-
gitalni bankovni feseni a digitalni posun v ostatnich oblastech, kterymi jsou
napiiklad cestovani, obchod [20]. Spoluprace mezi FinTech firmami a bankov-
nimi spole¢nostmi muze byt vyhodna pro vsechny strany, jak pro bankovni
instituce, tak i pro FinTech firmy a i pro zdkazniky a klienty bank. Pro banku
je spoluprace vyhodné predevsim kvuli tomu, ze muze vyvoj pro klienty zaji-
mavych aplikaci outsourcovat na specialistu, ktery se postara o to, ze produkt
bude pro klienty zajimavy a pfinosny, jelikoz ho bude vyvijet podle kliento-
vych potteb. Pro FinTech firmy zase spolupriace s bankami prinese zastitu
davéryhodné spole¢nosti a klienti nebudou mit strach aplikaci pouzivat. Kli-
ent bude také spokojeny, protoze dostane produkt, ktery pro né¢j ma pridanou
hodnotu a véfi mu, protoze vi, ze jeho banka ho zastifuje.
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KAPITOLA 3

Metoda Design thinking
a Human centric design

V této kapitole se ¢tenar dozvi, co je podstatou navrhu sluzby metodou Design
thinking a Human-Centered Design. Jelikoz projekt Virtualni pobocky byl ve-
den metodikou Human-centred design a tato metodika je zaloZena na stejnych
principech jako Design Thinking, popisu v této kapitole namisto Design Thin-
kingu metodiku Human-Centered Design. V této kapitole je popsana zakladni
myslenka Human-Centered Designu a faze, kterymi designéfi projdou, pokud
vyuzivaji produkt nebo sluzbu pomoci této sady nastroju. Metodu Human cen-
teric Design vytvorila spolec¢nost Ideo.org a cela tato kapitola vychézi z knihy,
kterou pro tuto metodu vytvorily The Field Guide to Human-Centered Design

.

3.1 Zakladni myslenka

Human-Centered Design (Cesky ndvrh zaméreny na ¢lovéka) je soubor nastroju
a metod, jez popsala spolec¢nost Ideo.org, které jsou jiz nékolik desetileti vyu-
zivany pri hledani novych inovativnich sluzeb, produktt, postupt ¢i prostredi.
Diky tomuto procesu se zrodily napady jako defibrilator HeartStart, prirodni
antibakteridlni produkty CleanWell a systém darcovstvi krve pro Cerveny kifz
— inovace, které prispély ke zlepsSeni kvality Zivota milionu lidi.

Zakladem metody Human-Centered Designu je naslouchani potiebam redl-
nych uzivatelt produktu nebo sluzby. Diky pochopeni téchto potteb je mozné
navrhnout inovativni feseni, které napliuje tyto potieby, objevit nové prilezi-
tosti a realizovat finan¢né udrzitelnd reSeni. Cilem metody je pochopeni toho,
co lidé hledaji a chtéji a na zdkladé téchto poznatkl navrhnout sluzbu, kterd
pro né bude maximalné vhodna. Navrh totiz vychézi ze skuteénych potieb
lidi a reaguje na jejich pozadavky a tim minimalizuje riziko, Ze u uzivateli ne-
bude mit dspéch. Diky tomuto nastroji je mozné vytvaret nova reseni rychleji
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INSPIRATION IDEATION IMPLEMENTATION

Obréazek 3.1: Proces metody Human-Centered Design - Zdroj: [1]

a efektivnéji.

Metoda Human-Centered Designu je souborem nastroji, které neptinasi
presny navod, jak presné krok za krokem vytvorit inovativni produkt ¢i sluzbu,
ale nabizi techniky, metody, tipy a pracovni listy, které vedou k navrhu reseni.
Vybér techniky zalezi na zvazeni pracovniho tymu, ktery zvoli ty nejvhodnéjsi
na zakladé kontextu a situace, kterou prave resi.

P1i nasledovani metody Human-centered designu je vytvoreno reseni, které
splnuje nasledujici tii oblasti:

1. je zddané - odpovidéa potiebam lidi,

2. je proveditelné - existuje technologie, pomoci které je mozné reseni im-
plementovat v praxi a

3. je zivotaschopné - ma fungujici obchodni model.

Proces tvoreni feseni pomoci Human-Centered Designu vychazi z poznani po-
tTeb, prani a chovani lidi, které chceme nasimi fesenimi ovlivnit. Snahou je se
do téchto lidi vcitit diky naslouchani a porozumét tomu, co chtéji a proc¢ to
chtéji a navrhnout feseni, které se zaklada na téchto zjisténich. Dalsim fakto-
rem, ktery ovlivni budouci podobu, je jeho technické proveditelnost. Nakonec
také feseni musi byt finanéné zivotaschopné, tedy mit hodnotu pro business
a byt zalozené na zivotaschopném obchodnim modelu. Vysledné feseni tudiz
prinasi hodnotu jak koncovym uzivatelim, tak poskytovateliim Feseni.

3.2 Priabéh a faze Human-Centred Designu
Néstroje Human-Centred Designu mohou byt vyuzity jak pro ndvrh tplné

nové sluzby nebo produktu, tak mohou byt vyuzity i ke zlepsSeni jiz existujici
sluzby ¢i produktu. Cely proces se déli do t¥{ zdkladnich fazi (viz obr. :

1. Inspirace
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2. Ideace

3. Implementace

Kazda faze se inkrementalné opakuje a je zaloZzena predevsim na komuni-
kaci s koncovymi uzivateli. Prvni fize se nazyva Inspirace. Béhem této faze
dochézi k rozhovortim s cilovou skupinou uzivateld, ziskani inspirace z jejich
pribéhi a zkusSenosti a shromézdéni vsech informaci. Nasleduje faze empatie,
ve které je navrzeno Siroké mnozstvi ndpadu na zdkladé ziskanych poznatku
z predchozi faze. V této fazi se postupné vytvareji prototypy, pomoci nichz
se napady testuji s cilovou skupinou uzivatelii a na zakladé zpétné vazby se
prototypy iterativné vylepsuji. Vyhodou této metody jsou rychlé a levné neu-
spéchy, kdy se do prototypi neinvestuji velké sumy penéz a Casu, ale navrhy,
které se neosveédci, jsou ihned vyfazeny, nebo zménény. V posledni fazi Imple-
mentace dochédzi k samotné realizaci navrzeného reseni, které je ovsem dale
inkrementalné vylepsovano.

3.2.1 Inspirace

Podstatou faze Inspirace je uceni se za pochodu pomoci naslouchani, shromaz-
dovani obrovského mnozstvi poznatkt a otevieni mysli kreativnim moznostem.

Prvnim tkolem je sestaveni pracovniho tymu. Optimélni pro praci tymu
je, pokud jeho jadro tvori 3-8 lidi, pricemz jeden z nich plni roli facilitatora
a vede diskuze. Tym by mél byt slozen z lidi se znalostmi z rtznych obort,
protoze kazdy se diva na véc z jiného dhlu pohledu a je proto snazsi objevit
necekand teseni.

Dalsim bodem je rdmcovy popis zadani problému, pro ktery ma byt vy-
tvoreno Teseni. Idealni je shrnuti na jednu stranku pomoci nékolika kratkych
vét, ¢i hesel. Popis by mél obsahovat odpovédi na otézky:

Jaky problém resime?

Na koho ma feseni dopad?

Jaka jsou mozna resen{ problému?

Jaké prekazky mohou branit realizaci?

Po ramcové definici problému, ktery méa byt vyfesen, je nutné vytvorit
plan projektu. To umozni naplanovat rozpocet, lidské zdroje, schiizky, ¢asovy
ramec a akce. Nez zacne faze rozhovoru s lidmi, pro které je reseni navrho-
vano, je dilezité mit strategii s kym maji rozhovory probihat, na co se ptat
a jaké informace sbirat a zamérit se na né. Diky predem vytvorené strategii
mohou byt k rozhovorim prizvani spravni lidé a to jak experti, tak laikové,
muzi a zeny, lidé z riznych socialnich skupin, s riznym chovanim i navyky
v zévislosti na kontextu hledaného feseni.
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Po téchto organizacnich krocich zacind ve fazi Inspirace shromazdovani
informaci na zdkladé naslouchani lidem. V ramci Human-Centred Designu je
k dispozici mnoho néstroji a metod, jak informace ziskat. Nasleduje prehled
a strucny popis zakladnich nastroju.

Definice okruhu lidi, které jsou projektem ovlivnény

Klicovym bodem je definovani okruhu lidi, na které toto feseni cili a na koho
dalsiho bude mit vliv. Pochopenim potfeb této skupiny, kontextu a histo-
rickych souvislosti je mozné vést prizkum spravnym smérem. Nejdrive jsou
definovany lidé, nebo skupiny, které jsou primo ovlivnény projektem. Déle jsou
pripojeny skupiny, které maji pouto na hlavni uzivatele, nebo se jich projekt
tyka jen okrajové. U kazdé skupiny je urceno, jaky maji vztah k projektu, zda
se jednd o priznivce, skeptiky, a zda je potiebna jejich spoluprace.

Interview

Interview je klicovou metodou Inspira¢ni faze. Human-Centered Design je za-
lozeny na vciténi se do lidi, pro které je produkt navrzen a naslouchani jejich
potiebam. Pokud je to mozné, rozhovor by mél byt veden v prostiedi, které
je pro daného c¢lovéka prirozené. Vyhodou potom je, ze 1ze pozorovat chovani
clovéka a jeho interakci v jemu prijemném prostiedi a sledovat jeho zptisob
premysleni.

Béhem rozhovoru by neméli byt pritomni vice nez tii ¢lenové tymu. Kazdy
¢len tymu mé pfitom jasné pridélenou roli (dotazovatel, zapisovatel, fotograf).
Pred rozhovorem musi byt pripraven scénar rozhovoru a sada otazek, tykaji-
cich se tématu. Dobrou praktikou je za¢it obecnymi otazkami o zivoté, praci
a zvycich a teprve potom se presunout ke konkrétnéjsim otazkam tykajicich
se problému, ktery ma byt vytfesen. Zapisovatel si zapisuje pfesné to, co ¢lovek
iiké a netlumoci obsah vlastnimi slovy. Béhem rozhovoru sleduje a zapisuje si
i Te¢ téla a reakce na okoli.

Interview muze byt vedeno i se skupinou lidi a pomoci toho zjistit chovani
a premysleni komunity. Dalsi dualezitou skupinou, se kterou je vhodné vést
v této fazi interview, jsou experti. Ti prinasi rychly vhled do problematiky,
pochopeni souvislosti a ziskani prehledu o vyvoji v daném tématu.

Vnoreni do problematiky

Inspiracni faze je urcena k naslouchani lidem, pro které je produkt navrzen
a pochopeni jejich chovani, motivaci a uvazovani. Je dobré stravit den jejich
pozorovanim, sledovat jak uvazuji, jak se seznamuji, jak nakupuji, cokoliv co
se tyka projektu.
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Komentovana prohlidka

Pri navrhovani nového produktu je dilezité pochopit, jak se lidé chovaji a jak
uvazuji. K tomuto tucelu je vhodnou metodou komentovansd prohlidka, kde
uzivatel provadi krok za krokem pozorovatele, tim co déla, vysvétluje davody,
proc¢ to déla, o cem pri tom premysli a co zvazuje. Pomoci této metody mohou
byt odhaleny rutiny a navyky cilové skupiny lidi, které je mozné vyuzit pti
navrhovani produktu ¢i sluzby.

Nakresy

Nékresy a obecné vizualni vyjadreni je dalsim zptisobem, jak se ucit od lidi,
pro které je produkt navrzen. Nakresy, grafy, c¢asové osy bori komunikac¢ni
bariéru a pomahaji respondentovi uttidit si myslenky a zamérit se na to pod-
statné. Lidé mohou napriklad nakreslit, za co a jak utraceji, mapu pracovnich
zkusenosti apod. Pri kazdém rozhovoru by proto mél byt k dispozici papir
a tuzka.

3.2.2 Ideace

Béhem Ideacni faze dochazi ke zpracovani poznatki, které byly nacerpany
béhem Inspiracni faze. Hlavnimi dkoly je sdileni téchto informaci s ostatnimi
¢leny tymu, porozuméni zavislosti mezi nasbiranymi daty a identifikace prile-
zitosti pti ndvrhu nového produktu ¢i sluzby. Cilem v této fazi navrhu je vyge-
nerovat velké mnozstvi napadii, z nichz nékteré budou tspésné a smysluplné
a ostatni budou pozdéji vyrazeny. Dojde k postupné konkretizaci produktu
pomoci vytvoreni jednoduchych prototypt. Prototypy budou iterativné vylep-
sovany, na zakladné zpétné vazby ziskané od cilové skupiny lidi, dokud nebu-
dou pripraveny na implementaci. Ndsleduje stru¢ny prehled nastroji a metod,
které muzou byt pouzity ve fazi Ideace.

Stazeni poznani

Béhem Inspira¢ni faze bylo nasbirdno obrovské mnozstvi informaci. Mezi né
patfi poznamky, fotografie, ndkresy, videa a osobni dojmy. Tyto informace je
nutné sdilet s ostatnimi ¢leny tymu, aby je mohli vyuzit. Kazdy ¢len tymu si
na lepici papirky napise, pomoci kratkych hesel, klicové informace, které se do-
zvédél. Jeden po druhém poté chodi lepit své papirky na zed a vypravi pritom
pribéhy, postiehy a zajimavé body z rozhovori v Inspiracni fazi. Ostatni cle-
nové tymu dévaji pozor, naslouchaji, délaji si poznamky a spojuji si informace
dohromady. Tato metoda je klicova pro sdileni individualnich poznatku.

Sdileni inspirativnich pribéhu

Kazdy clen tymu vypravi zajimavé a inspirativni zazitky z Inpirac¢ni faze ostat-
nim ¢lentim tymu. Dulezité je, aby vypravéni bylo jak specifické (popisovat co
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se fakticky délo), tak i popisné (popisovat pocity a dojmy). Dilezité je pri
sdileni pfibéht definovat, s kym byl rozhovor délan (kdo byl pozorovan), kde
a kdy se uskutecnil, jakym zptsobem byl veden a ¢im byl zajimavy. Béhem
vypravéni si ostatni opét délaji poznamky na lepici papirky. Na konci vy-
pravéni své poznamky projdou, vysvétli ostatnim své nazory a nalepi na zed
k ostatnim klicovym informacim, aby byly pro ostatni stale dostupné.

Pét nejlepsich

Vsichni ¢lenové tymu si projdou napady na zdi a kazdy si musi vybrat pét
nédpadi nebo témat, kterd mu pfijdou nejlepsi (nejzajimavéjsi). Poté vsichni
dohromady projdou své preferované napady a dohodnou se na spole¢nych
prioritdch. Diky tomu je mozné vytvorit strategii budouciho postupu, odhalit
klicové nédpady a témata a vyuzit je jako prilezitosti pri ndvrhu reseni. Tato
metoda muze byt vyuzita nékolikrat béhem rtznych iteraci a ukazat, jakym
smérem se navrh ubird a na co se zamérit.

Nalezeni spojujicich témat

Poté, co doslo ke stazeni poznatkt, sdileni inspirativnich pribéht a ostatnich
informaci a vsSichni ¢lenové tymu védi, jaka témata a informace se objevili
v Inspiracni fazi, je mozné zamérit se na to, zda se u nich neopakuje néjaky
vzor, nebo téma. Clenové tymu zkoumaji, zda se néjaks myslenka, problém,
¢i pocity lidi neopakuji stdle dokola ve vétsiné piibéht. Identifikaci téchto
spole¢nych vzori je mozné odhalit smér, jakym se ubirat, pochopit divod
opakovani a odhalit ptilezitost, jak toho pfi navrhu feseni vyuzit.

Vytvareni prohlaseni

Ze ziskanych poznatkl a nalezenych spojujicich témat, dojde k prirozenému
vytvoreni prohlaseni. Prohlaseni jsou kratké véty, zalozené na pochopeni pro-
blému (napf. lidé neradi chodi do banky, protoze se boji, Ze jim budou vnu-
covany produkty, které nepottebuji). Tato prohldseni jsou cennd, protoze jsou
pomocnikem pri nastinéni otazek, jak je mozné problém resit a poméhaji for-
movat témata pro brainstormingy. Neni vzdy jednoduché néjaka prohlaseni
vymyslet, ale je dobré vymyslet alespon tii hlavni, diky kterym hledané reseni
dostane ramec.

Formulace otazek Jak miuzZeme vyuzit ...

Pomoci predchozich metod byly identifikovany problémové oblasti, které pred-
stavuji vyzvy pii ndvrhu feseni. Ukolem je transformovat prohlgeni na otzky,
jak je mozné vyuzit toho, Ze je néco prekazkou. Jedna se tedy o zménu hrozby
(vyzvy) na prileZitost. Divodem je, Ze tato transformace zméni smysleni o pro-
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blému a ukazuje, ze feSeni je mozné nalézt a existuje nékolik cest, jak ho
dosédhnout.

Vytvoreni vizualniho ramce

Ramec je vizudlni reprezentace systému a dobry zptisob, jak dat nasbiranym
informacim smysl. Vyuziva se pro zduraznéni klicovych vztaht a tvorbé stra-
tegie. Umoznuje ziskat lepsi predstavu o provazanosti a navaznosti informaci
pro vSechny ¢leny tymu.

Brainstorming

Brainstormingové schiizky by se méli ticastnit jak ¢lenové tymu, tak i partneti
a lidé, pro které je produkt navrhovan. Tento pristup zvysuje pravdépodobnost
vzniku origindlnich napadi, protoze se tGcastnici brainstormingu mezi sebou
budou navzajem ovliviiovat a inspirovat. Cilem brainstormingu je vymysleni
velkého mnozstvi rozlicnych niapadi na dané téma, ale neni smyslem v této
metodé brat ohled na jejich realizovatelnost. B€hem brainstormingu musi byt
dodrzovana nésleduji pravidla:

e Potladeni posuzovani napadii - Clovék nikdy nevi, z ¢eho vznikne dobry
napad. Klicové je, aby vSichni Gcastnici brainstormingu citili, Ze mohou
fict, co maji na mysli a dovolit ostatnim, na téchto myslenkich dale
stavét. Napady nikdo nehodnoti a neanalyzuje jejich proveditelnost.

e Podpoteni neobvyklych nédpadi - Neobvyklé a originalni napady casto
znamenaji velky skok vpred a hledani rfeseni v jinych thlech pohledu.
Nemad smysl hledat prekazky v podobé technologii nebo materialu.

e Stavéni na napadech ostatnich - Byt pozitivni, nekritizovat napady ostat-
nich a naopak stavét na napadech ostatnich vyzaduje urcitou dovednost.
V diskuzi je lepsi misto slova ,,ale“ pouzit slovo ,ano a ...“ a napad jiného
Clena déle rozvinout.

e Neodchylovat se od tématu - Béhem brainstormingu je dtlezité kori-
govat diskuzi a zasdhnout, pokud se prilis vzdali od zadaného tématu.
Je vhodné, pokud jeden ¢len tymu zapisuje vSechny napady na tabuli
a hlida udrzovani diskuze v mezich tématu.

e Mluvi jen jeden - V jednu chvili je vedena jen jedna konverzace, aby
se tcastnici mohli soustredit na nové myslenky a nebyli ruseni okolni
konverzaci.

e Vyuziti vizualizace - Vsechny napady pise jeden ¢lovék na tabuli, aby
byly viditelné po celou dobu brainstormingu a ostatni se jimi mohli
inspirovat. Je mozné kreslit i grafy, ilustrace nebo nacrty.
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e Cilem je kvantita - Béhem spravného brainstormingu jsou vytvofeny
desitky napadi. Cim vice napadii je vymysleno tim lépe.

Spojeni napada

Béhem brainstormingu a sdileni informaci vznikly individualni koncepty fe-
seni. Cilem metody je propojit nejlepsich ¢asti nékolika napadi a vytvaret tak
komplexnéjsi koncepty. Tym by mél zkusit vytvaret rizné kombinace napadii,
ponechat jen ty nejlepsi a ostatni, které nebudou fungovat, vyradit. Sjedno-
ceni myslenek do nékolika konceptli vede k definici prototypitl, pomoci nichz
je mozné koncept otestovat u cilové skupiny uzivatelu.

Michani napadu

Michéni napadi je zalozeno na dvou existujicich konceptech, které se zkombi-
nuji dohromady. Napriklad pokud ma byt vymyslen novy zdravy skolni obéd,
je zkombinovan koncept farméarskych produkta s konceptem kavarny v otdzku:
»Jak by vypadala farmarska verze kavarny?“. Dalsim prikladem, tykajicim se
tématu jak priblizit lidem financni sluzby, je otdzka: ,Jak by vypadal sporici
ucet od Facebooku?“. Klicem je pouziti prikladi z redlného zivota v navrhu
feseni a hledani inspirace u fungujicich koncepti.

Navrhové vzory

Urcité prvky se v pritbéhu navrhu zac¢nou opakovat a provazi cely design pro-
duktu, ¢i sluzby. Témto prvkim se tika ndvrhové vzory. Tyto vzory popisuji
vrhu feseni. Nevyhodou je, ze reflektuji jen témata, kterd byla prozkouméana
v minulosti. Je proto dobré vzory ¢asem revidovat a nedrzet se jich za kazdou
cenu. Navrhové vzory by mély byt formulovany ve formé kratkého, snadno
zapamatovatelného textu.

Tvorba konceptt

Myslenky a navrzené napady, kterych je velké mnozstvi, by mély byt spojeny
vanéjsi a kompletnéjsi objekt nez samotné napady. Jsou to feseni, kterd mohou
byt otestovana s lidmi, pro které je produkt navrzen a zac¢inaji popisovat od-
povéd na designérskou vyzvu. V tomto bodé dochazi k preneseni orientace se
na problém k zaméreni se na FeSeni.

Revize napadi

Béhem Ideacni faze bylo vygenerovano ohromné mnozstvi inovativnich na-
padu bez ohledu na jejich smysluplnost a realizovatelnost. Napady, které jsou
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hodné vzdaleny od domény, které se problém tykd, by mély byt vyrazeny,
stejné tak napady, které neprispivaji k feseni, nebo nejsou v zadném pripadé
realizovatelné.

Rozhodnuti, co prototypovat

Kazdy koncept ma mnoho komponent, které je mozné testovat. Tym definuje
klicové prvky napadu a ke kazdému prvku napise otazky, na které chce zjistit
odpovéd. Na zékladé vytvorenych otézek, je tfeba promyslet, jakd podoba
prototypu nejlépe pomiize zjistit odpovédi na tyto otazky. Cilem neni vytvorit
prototyp, ktery je na prvni pokus spravny a odpovida pozadavkim uzivatelu.
Dilezitou soucasti tvorby prototypil je proces uceni a vylepsovani prototypt
na zakladé zpétné vazby redlnych uzivateld. Je lepsi vytvaret rychle nékolik
verzi prototypu a postupné je vylepsovat, nez stravit prilis mnoho na c¢asu na
vytvareni perfektniho prototypu, ktery ale nemusi vyhovovat vSem skupinam
uzivatelt.

Storyboard

Storyboard je grafické vyjadreni prvka produktu nebo sluzby, které ukazuje
kdo, kde a jak bude produkt (sluzbu) pouzivat. Vizualizace vede k lepsimu po-
chopeni komponent Feseni, jejich princip fungovani a vyuzivani, coz je dulezité
pro sestaveni vhodného obchodniho modelu a vymysleni zptisobu financovani.

Rychlé prototypovani

Rychlé prototypovani je efektivni zptisob, jak v kratkém casovém obdobi
zhmotnit napady, aby mohlY byt otestovany a byla na né ziskdna zpétna
vazba od lidi, pro které je feseni navrzeno. Protoze prototypy slouzi jen k ové-
feni ndpadi, neni nezbytné nad nimi travit hodiny casu, ale je lepsi vytvaret
ruzné verze prototypu v iteracich a ménit je na zakladé zpétné vazby. Rychlé
prototypovani je pretvoreni napadu do takové podoby, ktera je dostatecnd na
to, aby mohla byt otestovdna a vylepSena poté, co je ziskdna zpétna vazba.

Plan obchodniho modelu (Business Model Canvas)

Jakmile se zaCne rysovat feSeni, je potfeba definovat, na jakém obchodnim
modelu bude zalozeno, aby bylo toto feseni zivotaschopné. Plan obchodniho
modelu je jednoduchym shrnutim, které dava odpovédi na tyto klicové otazky:

e Kdo jsou klicovi partneri?
e Jaké jsou klicové aktivity?
e Jaké jsou klicové zdroje?

e Jakou pridanou hodnotu produkt nabizi?
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Kdo jsou klicovi zakaznici?

Jakymi kanély bude sluzba (produkt) nabizen?

Jakym zakaznickym segmentiim bude sluzba nabizena?

Jaka bude struktura naklada?

e Co bude generovat piijmy?

Plan obchodniho modelu se nutné prizptsobovat aktualni podobé reseni,
podle toho, jakym smérem se bude postupem cCasu ubirat ndvrh i naslednd
implementace tohoto reseni.

3.2.3 Implementace

Po dtkladném otestovani a vyladéni prototypi, nastava faze Implementace, ve
které je reseni implementovano a uvedeno na trh. Hlavnimi dkoly v této fazi je
vybudovat obchodni partnerstvi, zlepsovat obchodni model, absolvovat pilotni
provoz Teseni a nakonec vysledek uvést na trh. Pri dodrzeni postupt prvnich
dvou fazich navrhu feseni by vysledna sluzba ¢i produkt mél byt tspésnym.
Dtvodem tspéchu je to, ze béhem navrhu reseni byli pritomni lidé, pro které
je tento produkt ¢i sluzba urcena a podileli se na jeho vyvoji.

Nésleduje prehled a struény popis metod a néstroju, které je mozné vyuzit
ve fazi Implementace.

Zivé prototypovani

Zivé prototypovani je zpusob, jak otestovat feSeni v redlnych podminkach
na realnych pripadech pouziti po nékolik mélo dnii. Jedna se o zatézovy test
s realnymi uzivateli, ktery odhali chyby v navrhu a ukaze, jak se reseni osvédci
v praxi. Cilem je pochopit, zda je ndpad proveditelny a zivotaschopny. Pokud
ne, je tteba prototyp zménit na zakladé poznatkil z testovani a otestovat novou
verzi prototypu.

Roadmapa

Roadmapa je ¢asovy plan akci, které musi byt provedeny, aby bylo navrzené
FeSeni nasazeno v praxi. Roadmapa také pomahd identifikovat klicové sta-
keholdery v projektu a spolu s nimi vytvorit ¢asovy plan, milniky projektu
a rozdélit zodpovédnosti za jednotlivé akce.

Rozdéleni zdrojia

Navrzeni inovativniho feSeni a jeho implementace v praxi jsou dvé rozdilné
véci. Tato metoda pomiize pochopit jaké oblasti realizace projektu budou po-
kryty z vlastnich zdroji a v jakych oblastech bude nutné se obratit na pomoc
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od partnerii. Pii definovani rozdéleni zdroju je nutné pochopeni toho, jak bude
feSeni distribuovano, jaci partnefi budou potieba a jaké kapacity budou po-
tfebné k provedeni implementace. Odpovédi na nékteré z téchto otazek jsou
v jiz vytvoreném planu obchodniho modelu. Pti sestavovani planu rozdéleni
zdroju je postup nasledujici:

1. VytvoTeni seznamu zdroji, které jsou k dispozici a téch které bude po-
tfeba zajistit.

2. Rozhodnuti, jak bude produkt nebo sluzba distribuovana.
3. Definice aktivit nutnych k realizaci, aby produkt nebo sluzba fungovali.

4. Prifazeni odpovédné osoby a zdroje ke kazdé aktivite.

Pokud jsou vSechny aktivity pokryté zdroji, pak je vse v poradku, pokud
néjaka aktivita pokryta neni, je nutné zajistit zdroj, ktery ji pokryje, nezavisle
na to, zda se jedné o vlastni zdroj, nebo externi zdroj.

Budovani partnerstvi

Na zakladé planu obchodniho modelu a metody prifazeni zdroji, doslo k iden-
tifikaci partnerti, se kterymi bude nutné navazat spolupréci, aby bylo mozné
projekt realizovat. Cilem je tyto partnery oslovit a zacit s nimi budouvat ob-
chodni vztah, aby byly zajistény vSechny potrebné zdroje a faze implementace
mohla probéhnout hladce.

Framework zpisobu riastu

Framework zptisobti riistu je rychld vizualni pomucka, kterd pomuze pochopit,
jak bude naro¢né implementovat navrzené feseni. Pomize identifikovat, zda
FeSeni pouze méni soucasné reseni, je evolucni, nebo revolu¢ni. Dava odpoved
na otazku, jak se zméni struktura uzivateli, zda je stejnd, nebo se zaméruje
na nové uzivatele. Také ukazuje, zda zustava ptvodni nabidka, nebo je nabi-
zeno néco nového. Ukazka jednoduché matice, kterd se da pro jednoduchou
vizualizaci pouzit, je na obrdzku [3.:2] Levy spodni kvadrant predstavuje poz-
meénovaci inovaci, pii niz reSeni dale rozpracovavaji stavajici nabidky urcené
stavajicim uzivatelim. Levy horni a pravy dolni kvadrant predstavuji evoluéni
inovaci, kterd spociva v rozsifeni bud na nové nabidky, nebo na nové uziva-
tele, pricemz jedno z nich zustdva neménné. Pravy horni kvadrant reprezentuje
revolucéni inovaci, pri které jsou ziskani jak novi uzivatelé, tak je vytvorena
i nova nabidka.
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Nova nabidka

Stavajici uzivatelé Novi uzivatelé

I
I
I
I
Evoluéni | Revoluéni
I
|
I
I

Ménici Evolucni

Stavajici nabidka

Obrazek 3.2: Framework zptsobu ristu - Zdroj: [1]

Zména c¢lenu projektového tymu

Pro fazi implementace uz nejspis nebude stacit projektovy tym, ktery se icast-
nil prvnich dvou fazi navrhu. Ve fazi implementace je nutné nahradit nékteré
¢leny tymu jinymi, kteri budou schopni inovativni feseni realizovat v praxi. Jde
o to zapojit do projektu lidi se specifickymi védomostmi, technickym know-
how, externi partnery a investory. Neni nutné, aby se vsichni ¢lenové tymu
v této fazi vystridali. Naopak je vhodné, nékteré ¢leny tymu ponechat i ve fazi
Implementace, aby dohlizeli a korigovali realizaci podle predstav a navrhu.

Strategie financovani

Dobre promyslena strategie financovani projektu zajisti, aby navrzené feseni
bylo mozné uvést do zivota. Jednim ze zpusobii vytvoreni strategie financo-
vani je usporadani brainstormingu na toto téma s klicovymi investory a ¢leny
implementa¢niho tymu. Spolu potom hledaji nejlepsi zpusob, jak nastarto-
vat projekt, jde o to promyslet kratkodobé financovani nutné k rozbéhnuti
implementovaného feseni.

Pilotni verze

Zivé prototypy byly ukézkou rychlého a kratkodobého testovani ke zjistént,
jak se navrzené Teseni bude chovat v praxi. Oproti tomu pilotni provoz je

32



3.2. Pribéh a fize Human-Centred Designu

dlouhodobé testovani v fadu mésici, které odhali vsechny sily, které na trhu
pisobi a maji vliv na produkt ¢i sluzbu. V tuto chvili se jiz netestujete jen
izolovany napad, ale cely systém. Idedlni je, pokud pred spusténim pilotniho
provozu dojde k nékolika testovanim pomoci zZivych prototypt, na kterych
se ovéri, zda klicové myslenky funguji. Béhem pilotniho provozu uz se miize
zkoumat jen to podstatné (persondl, prostor a zdroje).

Definice tspéchu

Implementa¢ni tym musi definovat, jak vypada tspéch v kontextu feseni. Sta-
novi si klicové milniky, kterych ma feseni dosdhnout a smér, kterym se ma
ubirat. Uspéch je misto, kde koné{ faze implementace a zaciné ostry provoz
a vyuzivani produktu ¢i sluzby. Projektovy tym musi definovat, jak tento bod
vypada. Tym by mél stanovit i tispéch v kontextu riznych horizont. Co je
uspéch za dva tydny, za rok, za pét let. Body tspéchu by mély byt definovany
jak ze strany organizace, tak ze strany uzivatele.

Komunikace inova¢niho reseni

Kdyz je inovacni feSeni promysleno, bude nutné ho predstavit investortm,
partnerim, zakaznikiim a vsem ostatnim. Tym by mél vytvorit plan, jak bude
feseni komunikovano témto skupinam. Komunikace musi obsahovat zdkladni
popis toho, o jaké feSeni se jednd, jak funguje, proc je zajimavé a jaké jsou jeho
prednosti. Diky planovani komunikace budou ujasnény klicové prvky feseni
a zpusob, jak je predstavit.

Dlouhodobé financovani

Strategie financovani resila to, jak kratkodobé ufinancovat projekt, aby bylo
mozné ho spustit. Poté je nutné jesté vymyslet strategii dlouhodobého finan-
covani, aby byl projekt zivotaschopny. Zakladem je sestaveni jednoduchého
seznamu vSech potfebnych nakladu, které jsou nutné pro fungovani systému
(od zaméstnanct, po marketing a vyrobu) a odhad jejich vyse. Pokud bude
prodavan produkt, je nutné spocitat, jaky objem produktd bude muset byt
prodan, aby byly pokryty naklady, jaka bude cena produktu, jak presvédcit
zdkazniky, aby si vybrali tento produkt a zda bude nutné ¢asem uvadét nové
produkty? Po promysleni téchto bodi je dobré uvazovat i nad delsim ¢asovym
horizontem, zda v budoucnosti dojde k expanzi na zahrani¢ni trhy, k ristu
portfolia produkti ¢i sluzeb a jak je mozné zvysit dlouhodobé plany prijmu
podle zvolené vize.

Monitorovani a vyhodnocovani

Cilem vytvotreného inovativni feseni bylo, aby mélo velky dopad. Ke zjisténi
dopadu je nutné vytvorit pldn monitorovani a vyhodnocoviani dopadu. Exis-
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tuje mnoho zpiisob, jak definovat, co sledovat a jak sledovani vyhodnocovat.
Miuze se jednat o jednoduché sledovani, zda implementace feseni generuje zisk
nebo ne. Slozitéjsi je, pokud bylo cilem ovlivnit chovani komunity nebo zvysit
adopci sluzby. Pro sledovani se v tomto piipadé vyuzivaji jak kvantitativni,
tak kvalitativni méfitka a je nutné mezi nimi najit rovnovahu. Vyuzity mohou
byt opét i prototypy.

Neustaly sbér zpétné vazby

Sbér zpétné vazby na produkt ¢i sluzbu od lidi, pro které je navrzen, je ne-
koncici proces a je klicovy, pokud se mé Teseni i nadale vyvijet a posouvat
vpred.

3.3 Priklad pribéhu HCD na realném projektu

P1i ndvrhu Virtualni bankovni pobocky jsem byla soucasti tymu, ktery tento
problém fesil. Projekt byl veden pomoci metody Human-Centred Designu pro
navrh nového druhu obsluhy klienta banky.

3.3.1 Inspirace

V prvni fazi projektu byl sestaven tym z odbornikt na rtzné oblasti bankov-
nictvi. V tymu byl zastupce z pobockové sité, marketingu, pravniho oddéleni,
telefonniho centra, ptimych kandlt, odbornik na segmenty klientd a dva od-
bornici na metodu Human-centred design. Klicovym faktorem pii vytvareni
projektu bylo vybrani takovych pracovniku, kteri maji dostatek ¢asu se pro-
jektu vénovat, znaji chod a postupy banky, ale zaroven se dokézi na problém
podivat i ze strany klienta.

Poté byly naplanovany pravidelné schizky, které se konaly jednou tydné
a trvaly cely den. Na téchto schiizkach bylo v prvnich tydnech uréeno presnéjsi
zadani projektu, sestaven harmonogram, definovany uzivatelské skupiny, se
kterymi se maji provést rozhovory. Kritérii, podle kterych byly lidé vybirdni
byly: vék, vzdélani, mésiéni piijem, pohlavi, socidlni skupina a bydlisté (viz
obr. . Virtualni pobocka méla byt primarné zamétrena na klienty, kteti
nechodi na klasickou pobocku a na ty, kterym by online pristup k bance ulehéil
zivot. Scénar, podle kterého rozhovory s témito lidmi probihaly, je v ptiloze
a ilustrace toho, jakym zplisobem probihalo definovani okruht je na obrazku
Rozhovory probéhly s dvéma desitkami lidi z Prahy, Teplic a jejich okoli.

Béhem faze Inspirace tym navstivil telefonni centrum banky, kde jsme dé-
lali interview o zkusenostech pracovnika telefonniho centra s klienty. Nakonec
probéhlo i nékolik rozhovoru s bankovnimi poradci na pobockéach.

P1i provadéni interview s klienty banky byla vyuzita metoda Komento-
vané prohlidky, kde klienti popisovali krok za krokem, jak postupovali, kdyz
naposledy komunikovali s bankou. Pro rychlejsi pochopeni chovani klienti byla
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3.3. Priklad prubéhu HCD na redlném projektu

Obrézek 3.3: Definice cilovych skupin hloubkovych rozhovorti u projektu Vir-
tudlni pobocky

vyuzita metoda Ponoreni do problematiky, pii které doslo ke sledovani chovani
klientt na jedné z pobocek banky.

3.3.2 Ideace

Béhem Ideace se sesli vsichni ¢lenové tymu a spolecné probirali, co za data
a zkuSenosti nasbirali béhem fize Inspirace. Stazeni poznani od vSech ¢lent
tymu a Sdileni inspirativnich pfibéhti bylo vyuzito na zacatku této faze pro po-
chopeni kontextu a souvislosti vSemi ¢leny tymu. Na zdkladé téchto pribéhu
byla identifikovana spojujici témata a vytvoren koncept Virtudlni pobocky.
Poté byly vytvoreny jednoduché prototypy, které byly otestovany jak na né-
kolika jednotlivcich, tak i pii dvou skupinovych sezenich. Hlavni zjisténi jsou
popsdna v praktické ¢asti této diplomové prace, zejména v kapitole [6}
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3. METODA DESIGN THINKING A HUMAN CENTRIC DESIGN

Obrazek 3.4: Definice cili hloubkovych rozhovorti u projektu Virtudlni po-
bocky

3.3.3 Implementace

Od bfezna roku 2017 dochézi k fazi implementace. Velkd ¢ast projektového
tymu byla nahrazena odborniky na digitalni kanaly a této faze jsem se jiz
neucastnila.

Shrnuti a poznatky z jednotlivych fazi ndvrhu Virtualni pobocky pomoci
metody Design Thinking je praktické ¢asti diplomové préce, a to predevsim
v kapitole [6}

36



Cast II

Prakticka cast
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N 7

Prakticka cast

V praktické ¢asti provedu analyzu jiz existujicich kanalt, kterymi klient muze
komunikovat s vybranou bankovni spolec¢nosti. Analyzuji jaké typy klientu
si voli jaké kandly pro komunikaci s bankou a v jakych situacich. Vysvétlim
pojem virtudlni pobocka a jaké jsou hlavni principy virtudlni pobocky. Dale
zanalyzuji soucasnou situaci u t¥i vybranych klientskych scénait a navrhnu
jejich mozné zlepseni.
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KAPITOLA 4

Zakladni informace o vybrané
organizaci

Na zakladé dohody s bankovni spolecnosti, které se tato diplomova prace tyka,
neni mozné uvést jeji nazev. Jedna se o bankovni spole¢nost (déle jen ,banka“)
pisobici na tizemi Ceské republiky mnoho let. Banka m4 hustou sit bankovnich
pobocek po celé Ceské republice, v soucasnosti priblizné 400 pobodek.

Pro ucely této diplomové prace budu za klienta banky uvazovat jen indi-
vidualni klienty (dale jen ,klient*). Individudlni klient je fyzicka osoba, které
jsou urceny produkty individualniho bankovnictvi jako jsou naptiklad bézny
ucet, spotrebitelsky uveér, sporici ucet.

Klienti mohou pro komunikaci s bankou vyuzit nékolik nékolik komuni-
kacnich kanalt. Patii mezi né:

e tradicni pristup k bance
— bankovni pobocka
e primé bankovnictvi

— internetové bankovnictvi
— telebanking (bankér na telefonu, infolinka)

— mobilni bankovnictvi
e informacni

— webové stranky

email + sociadlni sité

— wearable aplikace

bankomat, vkladovy bankomat

41



4. ZAKLADNI INFORMACE O VYBRANE ORGANIZACI

Detailnéjsi popis jednotlivych komunikac¢nich kanala je k dispozici v na-
sledujici kapitole

V roce 2015 podle informaci na webovych strankéch banky vice nez 80 %
klientti pouzivalo alespon jeden kanal ptfimého bankovnictvi.
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KAPITOLA 5

Analyza adopce multikanalové
pristupu ve vybrané organizaci

Banky se postupné presouvaji od produktii a sluzeb nabizenych vyhradné
v klasické pobockové siti k digitalizovanym produktim a sluzbam, a to se
tyka jak jejich sjednani, tak i obsluhy. Tento zptsob distribuce produkti je
vyhodny jak pro klienta, tak i pro banku.

Nésleduje analyza jednotlivych kandli, které jsou pro klienty banky k dis-
pozici. Analyza kandli byla provedena na zédkladé specifikace produkti na
webovych strankich banky, tiskovych zpravach banky a demo verzi interneto-
vého bankovnictvi.

5.1 Bankovni pobocka

Banka ma na tizemi Ceské republiky hustou sit bankovnich poboé¢ek. Na po-
bocce ma klient moznost navstivit bankovniho poradce a pouzit bankomat.
V nékterych je klientovi k dispozici vkladovy bankomat, sménarenské sluzby
(ndkup a prodej valut) a pokladna pro hotovostni operace. Bankovni pobocka
plni distribué¢ni funkci pro bankovni produkty, zajistuje poradenstvi a servisni
sluzby. Z historického hlediska se jedna o primarni kandl, pro ktery byly pri-
zpusobovany od zacatku vsechny sluzby a i dnes je mozné na pobocce vyridit
témeér vsechny klientské pozadavky.

Mezi hlavni vyhody komunikace s klientem na bankovni pobocce podle
bankovnich poradct patii, ze je mozné své chovani a nabidky prizpusobovat
chovani klienta a i pro méné zkuseného bankovniho poradce je snadné poznat,
zda je vhodny okamzik nabidnout klientovi néjaky produkt. Také je na po-
bocce snadné ovérit totoznost klienta podle identifika¢niho prikazu, jakym
muze byt ob¢ansky prukaz. Klienti této banky jsou zvykli bankovni pobocku
navstévovat a prijde jim to prirozené, jelikoz vétsinu smluv, které chtéji s ban-
kou uzavrit musi byt uzavieny na pobocce, kde muze byt ovérena totoznost
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5. ANALYZA ADOPCE MULTIKANALOVE PRISTUPU VE VYBRANE
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klienta.

Omezenim bankovnich pobocek je jejich dostupnost pro klienty, a to jak
z pohledu vzdalenosti, tak i z pohledu oteviraci doby pobocce, nebot nevyho-
vuje vsem klienttim.

5.2 Internetové bankovnictvi

Internetové bankovnictvi umoznuje zadédvat bankovni operace a spravovat své
Uty prostrednictvim internetu. Internetové bankovnictvi nabizi po autorizaci
klienta spravu uctu. Avsak ne vSechny funkce a operace jsou pres internetové
bankovnictvi k dispozici. V soucasnosti neni mozné si online zvysit limit den-
nich plateb u bézného uc¢tu, je mozné ho jen snizit. Zvyseni limitu je mozné jen
pobocce, pripadné si jej kratkodobé zvysit pres telebanking. Také neni mozné
zrusit si sjednanou sluzbu, nebo produkt.

Internetové bankovnictvi vybrané banky umoznuje mezi dalsimi nasledujici
akce:

e ziskat aktualni informace o uctech

e ziskat prehled o provedenych transakcich a zustatcich na Gctech

e elektronické vypisy k u¢tiim a platebnim kartam

e Upravu limit, blokovani, obnovovani, spravu udajt platebnich karet

e provadéni jednorazovych platebnich prikazi a SEPA plateb

e spravu trvalych platebnich prikazu a inkas

e spravu platebnich sablon

e dobijeni kreditu mobilnich telefonu

e sjednéni spotrebitelskych avért a kreditnich karet

e zobrazeni nabidky a objedndvky dalsich produkti, sluzeb

Detailnéjsi prehled funkci, které jsou v internetovém bankovnictvi k dis-
pozici, je v piiloze [A]

Internetové bankovnictvi je rozdéleno do sekci, které jsou rozdéleny logicky
podle produktt. Nékteré funkce je i presto tézké nalézt. Prikladem miize byt
zména limitu pro primé bankovnictvi.
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5.3. Telebanking

5.3 Telebanking

Telebanking je formou online bankovnictvi, kdy neni nutné fyzicka pfitomnost
klienta na pobocce. V soucasnosti uz neni tak popularni jako byval v minulosti,
ale stéle je klienty vyuzivan, a to predevsim pro ziskani zakladnich informaci,
klientsky servis a feseni urgentnich problém.

Pomoci telebankingu maji klienti vybrané banky k dispozici:

e aktuilni informace o U¢tech a transakecich

e provadéni jednorazovych plateb, trvalych prikazi k thradé a inkasnich
plateb

e kompletni sprava platebnich a kreditnich karet (zména limitti, povoleni
plateb na internetu, znovu zaslani PIN a dalsi)

e sledovani pohybt a ziistatkd na tctech pomoci SMS, e-mailu nebo faxu
e obchodovani s cennymi papiry

e uzavirani smluv a investice do podilovych fondi

e informace o aktudlnich kurzech a drokovych sazbach

e servis a poradenstvi 24 hodin denné

5.4 Mobilni bankovnictvi

Mobilni bankovnictvi by mélo byt jednoduché, prehledné a mit intuitivni ovla-
déni a jeho funkce by mély byt prizpusobeny vyuzivani na smartphonech
a na tabletech. Tim, Ze ma byt mobilni bankovnictvi jednoduché, nepodpo-
ruje vsechny funkce jako internetové bankovnictvi, nebo pobocka. Dostupné
jsou jen funkce, které klienti nejcastéji vyuzivaji. Jednd se predevsim o pre-
hled zustatku na tctu, historie transakci, provedeni jednorazové platby, sprava
trvalych plateb a inkas, vyhledavani pobocek a bankomatt a zobrazovani kur-
zovnich listkd. Pro slozitéjsi ikoly je nutné pouzit internetové bankovnictvi,
pripadné vse zaridit na pobocce.

Vybrané banka nabizi klientiim vlastni mobilni aplikaci. Tato aplikace je
dostupné na mobilnich zafizenich Android 4.1 a vyssi, iOS a WindowsPhone.
Mobilni bankovnictvi umoznuje naptiklad:

e zadavat platebni prikazy
e vygenerovat QR kéd pro platbu
e spravovat trvalé prikazy, inkasa, SEPA platby

e spravovat Sablony platebnich prikazu
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e zobrazovat zustatek na tctu

e sledovat historii transakei na uctu

e sjednani schizky s vlastnim bankovnim poradcem
e prihlaseni pomoci otisku prstu

e dobiti telefonu

e ziskat informace o pobockach a bankomatech

e zobrazit prehled vsech karet

e zobrazit aktualni hodnotu kreditni karty

e uzavieni Cestovniho pojisténi

Detailngjsi prehled operaci, které jsou v mobilnim bankovnictvi k dispo-
zici jsou v piiloze[Al Aby mohli klienti sluzbu Mobilni banka vyuzivat, musi si
povolit sluzbu Mobilni banka v internetovém bankovnictvi, nebo na pobocce.
Zruseni je mozné také na pobocce a v internetovém bankovnictvi. Pro prihla-
seni do mobilni banky je nutné znat tzv. klientské Id (¢iselny fetézec) a heslo
urc¢ené pro mobilni bankovnictvi, pripadné otisk prstu.

Po analyze funkci mobilni aplikace lze Tici, ze aplikace spliuje pozadavek
na jednoduchost ovlddani a prehlednost rozlozeni prvki na obrazovce. Klient si
miize ve smartphonu nastavit widget pro zobrazeni zlistatku na c¢tu a nastavit
notifikace (pfi platbé kartou, u prichozich/odchozich /neprovedenych plateb).

Jelikoz mezi nejcastéjsi scénare pro pouziti mobilniho bankovnictvi patii
sledovani ziistatku na Uc¢tu a sledovani historie transakci, mohly by tyto dvé
funkce obsahovat naptiklad grafickou vizualizaci ziistatku v zavislosti na case
véetné predikce zustatku v budoucnosti, pripadné priddvani vlastnich poznéa-
mek k provedenym transakcim a moznost jejich kategorizace.

5.5 Webové stranky

Na webovych strankach banky jsou k dispozici zdkladni informace k jednotli-
vym produktim a sluzbam. Stranky jsou rozdéleny do sekci podle produkti

o Utty, platby a karty
e Uvéry a financovani
e Sporeni a financovani
e Pojisténi a zajisténi
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5.6. Bankomat, Vkladovy bankomat

U kazdého produktu je jeho zakladni charakteristika, komu je urcen a jakym
zpusobem je mozné ho sjednat. Klienti zde také mohou v pracovni dobé vyuzit
chat, pokud chtéji ziskat vice informaci. Webové stranky jsou responzivni,
prehledné a obsahuji relevantni informace.

5.6 Bankomat, Vkladovy bankomat

Vkladomaty umoznuji klientovi vkladdat hotovost na tcet, ke kterému vlastni
platebni kartu. Bankomaty umoznuji nasledujici akce:

e Vybéry hotovosti

Vklady hotovosti na vlastni ticet

Dobiti kreditu a platba faktury u vybranych operatort

Zobrazeni zustatku na ucétu

Zménu PIN kédu u platebni karty
e Zobrazeni reklamnich a bezpecnostnich sdéleni

Vyhodou bankomati a vkladovych bankomatt jsou nizsi poplatky nez pfi
provedeni vlozeni hotovosti na tcet na prepazce pobocky a také to, ze jsou
dostupné 24 hodin denné.

5.7 Email a socialni sité

Pro ziskani dalsich informaci je mozné vyuzit emailové komunikace s bankou.
Pro sledovani novinek jsou dostupné stranky na socialnich sitich Facebook,
Twitter a Instagram. Lidé zde mohou vyjadiit svij nazor ke sluzbam, nebo
se sem obratit s dotazem na ziskani vice informaci o produktu. Neni vSak
mozné pres tyto kandaly spravovat své produkty, nebo napriklad ziskat infor-
mace o stavu uc¢tu. To je ale pochopitelné z divodu nemoznosti jednoznacéné
identifikace klienta.

5.8 Aplikace pro wearable zarizeni

Banka nabizi aplikaci pro chytré hodinky Apple Watch s operaénim systémem
watchOS ve verzi 2.0 a vyssi. Zde mohou klienti vyuzivat nasledujici funkce:

e sledovat vysi zustatku na uctu,
e ziskat prehled o platbach debetni kartou,
e zobrazit si detaily poslednich padesati transakci,

e zobrazit mapu s bankomaty.
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5.9 Shrnuti multikanalové pristupu ve vybrané
organizaci

Banka nabizi svym klientim jak tradi¢ni pristup v podobé bankovnich pobo-
cek, tak umoznuje i online komunikaci, a to hned nékolika zptisoby. Pro vyuziti
servisnich sluzeb a spravu produkti je mozné vyuzit internetové bankovnic-
tvi i mobilni aplikaci, ale nékteré produkty musi byt sjednany vyhradné na
pobocce. Pro zdkladni spravu uctu a karet, ziskani prehledu o bankomatech
je vhodné pouzit mobilni aplikaci. V internetové aplikaci je k dispozici po-
krocilejsi sprava produktt a sluzeb, nabidka novych produktt. Ostatni online
kandly jsou spiSe informativniho charakteru.
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KAPITOLA 6

Analyza nejcastejsich
klientskych scénar

Analyza byla provedena na zdkladé rozhovoru s klienty ruznych bank v rdmci
faze Empatie u projektu designu Virtualni pobocky pomoci metody Human-
centred design ve spolupraci s inova¢ni spolec¢nosti IdeaSense a vybranou ban-
kou. Rozhovory probéhly v listopadu 2016 s dvaceti lidmi z rtznych bank.
Jednotlivei byli vybirani tak, aby méli riznou kombinaci trovné vzdélani,
byli z rtiznych vékovych skupin s rozdilnym socidlnim postavenim, pohlavim
a z ruzné velkych mést. Rozsah a scénar otazek, podle kterého byl rozhovor
veden, je v priloze [Bl Témata, kterych se rozhovor tykal, byla:

e vztah k technologiim,

e vztah k bance,

e zpusoby interakce s bankou,

e zkusenosti s bankovni pobockou a
e zkusenosti s bankovnim poradcem.

Pojitkem mezi vsemi lidmi (nezévisle na jejich véku ¢i vzdélani) bylo, ze
banku vnimaji jako misto, kde jsou jejich penize bezpecné ulozeny. Az na
jednoho respondenta vsichni uvedli, Ze alespon jednou pouzili jeden z online
kanald, mezi které radi internetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi a te-
lebanking. U starsi generace nad 55 let se jednalo spiSe o vyuzivani teleban-
kingu, u vékové skupiny pod 55 let to bylo internetové bankovnictvi a priblizné
polovina lidi, ktera vlastnila chytry telefon, pouzivala mobilni bankovnictvi.
Ostatni méli obavy z bezpec¢nosti a bylo podle nich snazsi zneuzit mobilni
bankovnictvi nez internetové.

Z rozhovoru s respondenty vyplynulo, Ze vétSinou pouzivaji jen jeden kanél
a pokud nenabizi sluzbu co potiebuji, tak se presouvaji do jiného kanalu. V pti-
padé, ze pouzivali vice kandli, jednalo se zejména o kombinaci internetového
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bankovnictvi a telebankingu, nebo mobilniho bankovnictvi a internetového
bankovnictvi a samoziejmé bankovni pobocku.

6.1 Klienti na pobocce

Spole¢nym bodem, na kterém se vsichni dotazovani shodli, byl, Ze banka pro
klienty neptisobi jako misto, kam radi chodi, ale poboc¢ku navstévuji z nut-
nosti, kdyz maji néjaky problém, nebo jim jind moznost nezbyva. Vétsinu
starsich klientt spojuje presvédceni, ze kdyz prijdou na pobocku, tak jim ban-
kovni poradce bude vnucovat produkty, které ani nepotrebuji a sedm klientt
i potvrdilo, ze se s podobnym jednidnim osobné setkali. Na druhou stranu
vétsina klientl odpovédéla, ze pokud uz se na bankovni pobocku dostavili,
byly vsSechny jejich pozadavky vyfizeny k jejich spokojenosti. Pouze dva se
setkali s nezkusenym bankovnim poradcem, ktery jim nebyl schopen pomoci
a museli se obratit na jiného poradce. To, co klientim u bankovni pobocky
vadi, je jejich oteviraci doba, které neodpovida pozadavkim vsech lidi, a to
se tyka i dojezdové vzdalenosti, coz zminovali predevsim lidé z mensich mést
a venkova.

Lidé chodi na pobocku, pokud pozaduji osobni pristup, to jsou pripady,
kdy tesi néjakou stiznost, uvazuji o komplexnim produktu jako je napriklad
hypotéka a chtéji komplexni poradenstvi a jeden zdroj pravdy.

Z rozhovortu vyplynulo, Ze klienti do banky chodi, jen kdyz musi a pocituji
to spise jako nutnost, nez dobrovolnou ¢innost. V béznych ptipadech jako
je platba z ac¢tu banku nenavstévuji, ale vyuzivaji néktery z online kanald,
jakymi jsou internetové a mobilni bankovnictvi, piipadné telefonni centrum.

Mezi respondenty vétsina klientd uvedla, Ze pobocku navstévuji jen kdyz
opravdu musi a je nutnéa jejich fyzickd pritomnost v bance. Toto tvrzeni plati
predevsim pro mladsi generaci do CtyrTiceti let véku. Naopak zastupci starsi
generace maji radi osobni ujisténi a radu od clovéka, kterého znaji. Radu vy-
hledavaji bud u pribuznych a znamych, nebo pfimo na pobocce u bankovniho
poradce. Jednd se o scénare, kde musi dojit k identifikaci klienta/¢lovéka po-
moci obcanského prikazu. Mezi tyto scénare lze zahrnout zménu trvalé adresy
a zménu piijmeni (tyka se predevsim Zen, kdyz se vdaji). Dalsim typem scé-
nare jsou ty, kde musi klient fyzicky podepsat néjaky dokument, v soucasné
dobé neni mozny jiny zptsob podepisovani dokumentu jako naptiklad elek-
tronicky. Tyka se to tedy vétsiny smluv a uzavirani novych produkti, tprava
podminek stavajicich produktu a sluzeb, apod.
potfebuji radu, vysvétleni. Déle operace tykajici se hotovosti, tzn. vklad ho-
tovosti na 1ucet, vybér hotovosti a vymeéna valut. Spoléhaji se na zkuSenost
a védomosti poradci. Ukony, které nespéchaji, nejsou akutni, potfebuji ¢as na
rozmysleni a dovysvétleni. ReSeni reklamaci nebo stiznosti, aby vidéli, ze se
o jejich problém zajima konkrétni ¢lovék a dokédze ho vytesit.
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6.2. Klienti v internetovém a mobilnim bankovnictvi

Vyvoj procenta jednotlived vyuZivajich internet pro internetové bankovnictvi
v letech 2007-2016

m Ceskarepublika

Procento jednotlived

W Evropska unie

Obréazek 6.1: Graf procenta jednotlivett v CR vyuzivajicich internet pro inter-
netové bankovnictvi v letech 2007-2016 podle dat Eurostatu [2]

Na otazku, jak casto chodite na pobocku banky byly odpovédi v rozsahu
jednou az trikrat za rok. Dalsim scénafem, kdy lidé na pobocku chodi, je
ziskani poradenstvi napriklad pred cestou do zahranic¢ni, co vsechno je dobré
zaridit. Klienti ocekavaji, ze jim s tim banka mize pomoci, protoze maji mnoho
klient11, kteri jsou ve stejné situaci, a proto s tim maji zkusenost.

Pro nékteré klienty funguje bankovni poradce na pobocce, jako ¢lovék, od
které uslysi pravdu, jeden zdroj pravdy na rozdil od informaci na internetu,
které pro né nejsou tolik divéryhodné.

Lidé od néavstévy bankovniho poradce ocekavaji, ze jim poskytne nutné
informace a nazorné ukaze, jak mohou sami vyuzivat online kanaly, aby byli
sobéstacni.

6.2 Klienti v internetovém a mobilnim
bankovnictvi

Klientt, ktefi pouzivaji internetové a mobilni bankovnictvi je kolem 50 %
v Ceské republice a pocet klienttt vyuzivajici internetové bankovnictvi v po-
slednich letech stale roste (viz. Graf procenta jedincu vyuzivajicich internet
pro internetové bankovnictvi v letech 2007 - 2016 . V porovnani s ostat-
nimi zemémi v Evropské unii patiime k prumeéru viz. Mapa poctu jednotlivcu
vyuzivajicich internet k internetovému bankovnictvi v Evropské unii Mezi
nejcastéjsi ukony patii kontrola uctu a plateb, tj. zobrazeni zlistatku na uctu,
historie transakci, kontrola zda byly provedeny platby a prevod penéz.
Klienti vyuzivaji internetové bankovnictvi, aby ziskali prehled o svych pri-
jmech a vydajich. Lidé tu spravuji své ucty, vytvareji Sablony plateb, zadévaji
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Individuals using the internet for internet banking
% of individuals aged 16 to 74 - 2016
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Obréazek 6.2: Mapa procenta jednotlivel vyuzivajicich internet pro internetové
bankovnictvi v roce 2016 prevzatd z Eurostatu[2]

trvalé platby a povoluji inkasa. Jednd se o akce tykajici se servisni spravy
uctu, kde si vystaci sami, pokud je to nékdo nauci.

Nékteri respondenti zminili, Ze v mobilni aplikaci by uvitali moznost spojit
se s osobou, které mohou polozit dotaz napiiklad pomoci chatu a ktera jim
okamzité odpovi, nebranili by se ani moznosti, Zze by se jednalo o umélou
inteligenci, pokud by jim dala spravnou odpovéd a vcas.

Klienti vsak méli obavy z pouzivani mobilnich telefonti k platbam misto
platebni karty a to z davodu, ze mobily maji malou vydrz baterie a snadno
se vybiji.

Klady internetového bankovnictvi jsou, ze nemad oteviraci dobu, je do-
stupné odkudkoliv, klient si zde zaridi nejdulezitéjsi véci sim bez nutnosti
asistence bankovniho poradce. V tabulce je uvedena i ¢etnost vyuzivani slu-
zeb klienty i neklienty této banky a na zadkladé dotazniku na 30 lidech. Jednalo
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6.3. Porovnani klientskych scénait

se o respondenty z ruznych bank, kteri alespon jednou mési¢né vyuzivaji on-
line kanély banky. Z prizkumu vyplyva, ze vétsina respondentti vyuziva online
bankovnictvi pro zobrazeni ziistatku na tctu, historii transakci a zadani jed-
norazové platby. Mezi méné casté tkony patii zména limitt Gc¢tu, tprava ci
zruseni trvalé platby a zména kontaktnich udaja.

6.3 Porovnani klientskych scénaru

Scénare, které se tykaji banky, se daji rozdélit do dvou oblasti. Prvni je ta,
nez klient ziskd néjaky produkt, ¢i sluzbu od banky a druhou je jeho néa-
sledné obsluha, kdyz uz produkt mé. V prvni ¢asti vstupuje na scénu tradicni
pobocka, kde si klient domluvi schiizku s bankovnim poradcem, nebo prijde
rovnou na pobocku, s bankovnim poradcem projdou proces zalozeni produktu,
klient podepise smlouvy, je sezndmen s obsluhou nového produktu a odchazi
z pobocky. Tim jeho interakce s pobockou na dlouhou dobu konéi. Nastupuje
druhd faze, kdy obsluha produktu uz je pomérné dobte digitalizovana a kli-
ent jeji obsluhu zvladne online z internetového bankovnictvi, u jednodussich
ukont i z mobilniho bankovnictvi. To, Ze klient musel jit na pobocku a zridit
si produkt, pro nékteré z nich neprinasi zadnou pridanou hodnotu, protoze
védi, ze produkt chtéji a vSechny informace k nému uz si zjistili sami doptedu
a radéji by prvni krok absolvovali také online. Pro tyto klienty by bylo vhodné
digitalizovat uz proces zalozeni produktu. Neda se ale vse presunout do di-
gitalniho svéta, nebot ¢ast klientt stale vyzaduje lidsky kontakt a zkuSenosti
bankovniho poradce.

Dalsim scénarem je ziskani informaci tykajici se bankovnich produktu, pro
zakladni prehled vyuzivaji lidé predevsim informace, které najdou na webo-
vych strankach banky, socialnich sitich, dilezitym impulsem je i doporuceni
od znamych. Pro detailnéjsi informace ale lidé voli bud telefondt na infolinku,
nebo navstévu pobocky, kde mohou pokladat dotazy a okamzité dostanou
odpovéd od kompetentniho clovéka.

Lidé chtéji zvladnout vice véci online, ale zaroven u urcitych produktu
stale preferuji moznost navstivit bankovni pobocku a prodiskutovat své dotazy

vvvvv

vvvvvv

pobocky. Tento vysledek potvrzuji i provedené rozhovory s klienty bank.

6.4 Persony

Na zékladé uskute¢nénych rozhovor, se spoleéné rysy chovani nékterych re-
spondenti daji predstavit pomoci nasledujicich person. Persony jsou zdstupné
postavy, které maji podobné vlastnosti.
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6.4.1 Rozvedeny manazer Petr
Charakteristika

Petrovi je 38 let, je manazer ve farmaceutické spolecnosti. Je rozvedeny a casto
jezdi na pracovni cesty do zahranic¢i. V soucasnosti splaci hypotéku. Pro praci
vyuziva notebook i smartphone, ¢asto pracuje z domova nebo béhem cesty
na pracovni schiizky. Pri uzavirani smluv peclivé prozkouma vsechny nabidky
a uzavira je radéji osobné, protoze si dokaze vyjednat lepsi podminky. Chce
mit kvalitni informace od zkusenych lidi. Nem4 ¢asu nazbyt a chce ho vyuzit
efektivné.

Chovani vzhledem k bance

Petr méa nékolik uctt u riznych bank, zakladal si je postupné na zakladé do-
poruceni a aktualnich vyhodnych podminek. Ocekava profesionalitu jednani
na pobocce, nechce dlouho ¢ekat ve fronté, radéji si dopredu domluvi schiizku,
ma vse naplanované. Idealni by pro néj bylo, kdyby bylo mozné zaridit vse
online pres internet. Musela by ale existovat moznost spojit se s bankovnim
poradcem a konzultovat s nim nabidky a podminky produkti a sluzeb. Ne-
vyhovuje mu oteviraci doba pobocek. Pro komunikaci s poradcem by vyuzil
chat, nebo videohovor. Od poradce oc¢ekava profesionalitu a od banky vysoce
kvalitni sluzby a ochranu svych dat.

Produkty a sluzby, které by ho zajimaly

e kreditni karty

poradenstvi

investi¢ni fondy

spottebitelské uvéry

pojisténi

6.4.2 Vdania pracuji zena Hana
Charakteristika

Hané je 45 let, je vdana, ma dvé déti a pracuje jako turednice. Je zvykla
pouzivat pocitac¢ v praci, méa chytry telefon, ale moc mu nerozumi. S ovladanim
a instalaci aplikaci ji pomahd jeji syn. Casto pouziva WhatsApp aplikaci pro
komunikaci s détmi a kamaradkami. Syn ji nainstaloval i aplikaci pro mobilni
bankovnictvi, ale Hana ji nepouziva, protoze se boji, ze klikne na néco spatného
a aplikace ji neprijde dostatecné bezpecna.
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6.4. Persony

Chovani vzhledem k bance

Hana mé rada osobni kontakt a na pobocku chodi priblizné trikrat za rok.
Vétsinou chodi fesit problémy s tim, Ze neodesla platba. Pfi jednani s bankov-
nim poradcem nemé rada, kdyz poradce neni prirozeny, pouziva jen naucené
fraze a nema o klienta zdjem. Je radéji, kdyz ma stéle stejnou poradkyni, kte-
rou zné a duveruje ji a nemusi problém fesit s cizim ¢lovékem. Ocenuje na ni
jejl zkusenosti, profesionalitu a to, ze ji vzdy dobre poradila a pomohla vyre-
it problémy. Na pobocce se ji nelibi prilisné papirovani, naptiklad pri zméné
prijmeni musela podepisovat desitky papirt.

Produkty a sluzby, které by ji zajimaly
e hypotec¢ni ivér
e kreditni karty
e poradenstvi
e skoleni na spravu produktu

e spotiebitelské uvéry

6.4.3 Starsi muz z venkova Karel
Charakteristika

Karlovi je 66 let, bydli sém v mensim mésté na Vysociné a je v dichodu. Ma
radéji kamenné obchody nez ty internetové, protoze nevi, jak by fesil rekla-
mace, nebo jiné problémy. U kamenné pobocky ma jistotu, ze si pti reklamaci
bude moci promluvit s ¢lovékem. Kdyz si napiiklad kupuje elektroniku, chce
si zkontrolovat, ze je v poradku, a potrebuju, aby mu nékdo ukézal, jak se
pouziva. Pocituje silny tlak na pouzivani modernich technologii a digitalizaci
a boji se ho. Po prekonani prvotniho strachu z pouzivani internetového ban-
kovnictvi, ale ocenuje moznosti, které nabizi, a Ze mnoho véci zvladne sam,
bez nutnosti navstévy pobocky. U smluv sjednanych na internetu si nenf jisty,
zda jsou pravné zavazné a zda by je mohl pozdéji pouzit. Vic duvéruje podpisu
na papire.

Chovani vzhledem k bance

Pouziva internetové bankovnictvi pro kontrolu ztstatku na Gc¢tu, zménu li-
mith a ocenil by zde naptiklad moznost odsouhlaseni drobné zmény podmi-
nek u kontokorentu. Zasadnéjsi véci, tykajici se vétsi castky penéz radéji vyresi
osobné na pobocce. Napiiklad pti sjednavani dvéru by radéji s bankovnim po-
radcem probral osobné nebo po telefonu vsechny moznosti, a pak se rozhodl
pro tu nejvyhodnéjsi. Na pobocce ho casto rozcéili, ze je zde dlouhd fronta
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a musi dlouho cekat. Velmi pozitivné by vnimal moznost, ze by v takovém
pripadé byl posazen do mistnosti, kam by se k nému na dalku ptes videohovor
pripojil bankovni poradce, napriklad z jiné pobocky.

Produkty a sluzby, které by ho zajimaly

e pojisténi

kreditni karty

e sporeni

spotfebitelské uvéry

investicni fondy

6.4.4 Mlady student Roman
Charakteristika

Romanovi je 22 let a studuje v Praze na Vysoké skole ekonomické. Ma rad
nové technologie, pouziva mobilni telefon, internet, rad se bavi a cestuje, po-
kud si nasetti penize. Nema zadnou trvalou praci, dostava kapesné od rodici
a privydélava si na brigadach. Planuje, Ze se ztcastni zahrani¢ntho vyménného
pobytu ve Spanélsku v rdmci Erasmu.

Vsechny informace, které potfebuje, si nejdiiv najde sdm na internetu,
nebo se zepta kamaradia. Rad nakupuje zbozi na internetu, kde je zbozi levnéjsi
a je doruceno az domu. Také casto vyuziva sluzby Dame jidlo a Rohlik.cz,
pro rozvoz jidla. Platby za tyto sluzby provadi pres internet a obtézuje ho
prepisovani potvrzovacich SMS. Na téchto sluzbach ocenuje, ze se o problém
s nakupem postara nékdo jiny a nemusi nikam jezdit, jako nedostatek u téchto
sluzeb vnima, byt v urc¢itou dobu na urc¢itém misté, aby nakup, jidlo nebo zbozi
prevzal.

Chovani vzhledem k bance

S bankou nemé pi¥ili§ blizky vztah, o déni v bance se nezajima. Ucet si zalozil
pred lety s rodi¢i. Na pobocku nechodi, ale pravidelné pouziva internetové
a mobilni bankovnictvi, platebni kartu. VSechny poplatky, které by klienti
méli bance platit mu ptijdou zbytecné. Uvazuje o tom, ze v blizké dobé zméni
banku, protoze mu to doporucil jeho kamarad a oba za to dostanou od nové
banky odménu.

Produkty a sluzby, které by ho zajimaly

e pojisténi
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6.5. Potieby klientii banky nepokryté stavajicimi kanaly

kreditni karty

poradenstvi pri cestovani do zahranici

studentské uveéry

povoleny debet

6.5 Potreby klientt banky nepokryté stavajicimi
kanaly

Po rozhovorech s klienty, bankovnimi poradci na pobocce i poradci v telefon-
nim centru se jako klicova oblast, kterd neni plné pokryta zaddnym kandlem
piimého bankovnictvi, ukazala oblast uzavirdni produktovych smluv. Jak kli-
enti bank, tak i sami poradci v telefonnim centru by ocenili, pokud by bylo
mozné cely proces ziskani jakéhokoliv produktu v plném rozsahu digitalizovat.
Produkt by tak mohl byt vybran, sjednan, dorucen a spravovan pomoci kanala
primého bankovnictvi, at uz po telefonu nebo pres internetové a mobilni ban-
kovnictvi. Ctyii dotazovani lidé pFipustili, Ze si zkusili sjednat produkt online
(napr. kreditni kartu, Gvér po telefonu nebo pfes internetové bankovnictvi),
ale o produkt béhem sjednavani prestali mit zdjem, protoze podminkou zis-
kéni produktu bylo podepsani smlouvy na domovské bankovni pobocce, nebo
vyzvednuti karty na pobocce, diky ¢emuz se rozhodli ndkup produktu ne-
dokon¢it. Digitalizace uzavirani produktti by byla pfinosem i pro bankovni
poradce v telefonnim centru, kteri cilené nabizeji klientim produkty, o které
by mohli mit zdjem. Podle jejich slov mnoho klientd ztraceji tim, ze pokud
mé klient o produkt zajem, tak jediné, co mohou udélat, je domluvit klien-
tovi na pobocce schiizku, ale smlouvu neni mozné uzavrit ani po telefonu ani
podpisem elektronické smlouvy v internetové bankovnictvi.

Dalsi oblasti, kterd neni plné pokryta stavajicimi kandly, je oblast sko-
leni klientti a jejich seznameni s internetovym nebo mobilnim bankovnictvim.
Mnoho klientth nezna funkce, které jsou zde k dispozici. Seznameni klienta
s funkcemi ve vétsiné pripadu probiha, kdyz klient prijde na pobocku s po-
zadavkem a poradce mu ukaze, ze je mozné pozadavek vyridit i online. V
piipadé dotazii klienti také vyuzivaji telefonni infolinku. Dalsim komunikac-
nim kandlem, ktery by vétsina hlavné mladsich klienti ocenila, je chat, kam
by napsali pozadavek a poradce, nebo uméla inteligence, by pozadavek bud
primo vyridila nebo nasmérovala na stranku, kde by bylo mozné pozadavek
vyridit. Pokud by napftiklad klient chtél snizit limit pro platbu kartou na in-
ternetu, do chatu by mu prisel odkaz na stranku v internetovém bankovnictvi,
kam by jen zadal ¢astku a potvrdil. Nemusel by tuto funkci slozité hledat, vo-
lat na infolinku, nebo kvili tomu navstivit pobocku. Novym klientim by se
libily tutoridly v podobé videi s piehledem pouzivani nejc¢astéjsich funkei (jed-
norézové platby, sprava sablon plateb, sprava trvalych plateb). Starsi klienti
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by vyuzili sluzbu jakéhosi supervizora, ktery by s nimi prosel zadani prikazu
a v pripadé potifeby by jim pomalu krok po kroku ukazal a vysvétlil ovla-
dani internetového a mobilntho bankovnictvi véetné prihlasovani. Sluzba by
mohla byt realizovana pomoci vzdaleného piistupu, nebo sdilenim obrazovky
a nazornymi ukdzkami. Z rozhovori totiz vyplynulo, Ze starsi lidé maji z inter-
netového, mobilniho bankovnictvi, ale napiiklad i z e-shopti respekt a nechtéji
je pouzivat, ackoliv se jim libi moznost vytidit pozadavek pres internet. Ne-
veédi, jak s témito nastroji zachdzet, neuméji je ovladat a obavaji se, aby néco
neudélali Spatné. Po prekonani prvotniho strachu a tspésném zvladnuti prv-
niho ptihlaseni a prvni platby online (vétsinou jim pomadhaji pribuzni), ale
dojde k odbourani strachu, vétsi sebejistoté a tito lidé jiz problém s pouzivim
internetového ¢i mobilniho bankovnictvi nemaji.

Klienti, ktefi pouzivaji mobilni a internetové bankovnictvi, pomoci téchto
néastroju nejcastéji kontroluji zlistatek na uctu a prehled provedenych plateb.
Bylo by proto klientsky zajimavé, pokud by tyto udaje byly i vhodnym zpiso-
bem vizualizované, aby klienti méli lepsi prehled o svych prijmech a vydajich
a mohli 1épe Fidit svij rozpocet. Piijmy a vydaje by mohly byt rozdéleny do
kategorii a graficky vizualizovany podle kategorii, podle obdobi apod.

Vdané zeny také poukazovaly na problém pii zméné osobnich tdaju (v
téchto pripadech prijmeni) a nutnost vyfizeni zmény osobnich idaju na tfa-
dech, a poté jesté v bance podepisovat desitky dokumenti. Ocenily by, pokud
by bylo mozné dokumenty nutné pro zménu osobnich tdaju poslat poradci
elektronicky a ten by zménu zaridil. Tento problém se tyka nejen zmény pri-
jmeni ale napriklad i zmény trvalého bydlisté klienta, které taktéz klient ne-
miize zménit sdm, ani zddnym z online kanali.
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KAPITOLA 7

Virtualni pobocka

Pojem virtudlni pobocka mtze mit pro rtzné lidi rizné vyznamy. Vyznam,
ve kterém virtudlni pobocku chapu jé, je vytvoreni multikandlové pristupu
pro komunikaci mezi bankou a klienty véetné digitalizace produkti a sluzeb,
v celém jejich zivotnim cyklu (od zalozeni, spravu az po zruseni). P¥i tomto
pristupu bude klient obslouzen v ramci jakéhokoliv kanalu, ktery si vybere. At
uz chce zalozit icet, nebo zménit nastaveni tvéru, musi mit moznost vybéru li-
bovolného kanélu, ktery mu vyhovuje, at uz se to tyka pobocky, webu, mobilu
nebo chatu. Klient nesmi byt nucen vyuzivat jen jeden kanél, jako je to v sou-
casnosti u nékterych bank, kde se klient nemtize vyhnout navstévé pobocky
(napriklad pri zaddosti o ivér nebo zalozeni Gcétu), aby mohl byt identifikovan
a podepsal zde papirovou smlouvu. Klient ma mit moznost mezi jednotlivymi
kandly libovolné prechazet, ale ve vSech musi dostat stejné informace, jak
o sobé, tak i o produktech apod.

To, ze jsou klienti nuceni navstivit klasickou pobocku, ma svij davod
v tom, Ze dosud nejsou vsechny procesy pro sjednani a spravu produktu plné
digitalizované, a proto neni technicky mozné, je provést vzdélené mimo po-
bocku. Dalsim divodem je autentizace klienta pres online kanaly. Drive se také
vyuzivalo toho, ze pokud se klient dostavil osobné na pobocku, bylo mozné
mu lépe a cilenéji nabidnout nékteré nové produkty, ¢ sluzby. Cast klientd,
se kterymi jsme délali rozhovory, potvrdila, ze se pobocce vyhyba, protoze
mé negativni zkusenost s tim, Ze se jim poradci na pobocce snazili vnutit
produkty, které viibec nechtéli a s timto chovanim se nechtéji znovu setkat.
Klienti, kter{ z jakéhokoliv divodu nechtéji navstivit pobocku poté nemaji jiné
moznosti, jak s bankou komunikovat a to vede nizsi spokojenosti a loajalité.
Tim ale banka ztraci dilezité klienty a obchodni prilezitosti, které by mohla
vyuzit, kdyby multikanalovy pristup podporovala.

Banka by méla poskytovat své produkty a sluzby prostrednictvim rtznych
kandla (od jejich nabidky, pfes sjednani, po jejich spravu), ale nechat rozhod-
nuti na klientovi, jaky kanal preferuje a v jaké situaci chce pouzit jaky kanal
pro komunikaci s bankou.
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7. VIRTUALNI POBOCKA

7.1 Charakteristika virtualni pobocky

Virtualni pobocka by méla byt komunikac¢ni branou s bankou pro ty, kterym
nevyhovuje navstévovani klasické kamenné pobocky. Virtualni pobocka musi
nabizet stejnou kvalitu sluzeb a profesionalitu poradci jako by byla klientova
poskytnuta na klasické pobocce. Po provedeni desitky hloubkovych rozhovori
s klienty rtznych bank na téma Virtualni pobocky v ramci faze Inspirace
béhem projektu navrhu Virtualni pobocky metodou Human-Centred Designu
jsem identifikovala nasleduji pozadavky na virtualni pobocku.

e Pobocka, kterd nemé oteviraci dobu
e Dostupnd odkudkoliv 24 hodin denné

e Poskytuje stejné kvalitni poradenstvi jako kamenna pobocka - jsou zde
odbornici

e Je bezpecnd, ale bezpecnostni procedury nezatézuji klienta
e V pravou chvili dokéze doporucit spravnou nabidku
e Ovladani je jednoduché a intuitivni

e Poskytuje pristup ke vSem aktivovanym produktiim a sluzbam na jed-
nom misté a umoznuje jejich spravu

e Kontinudlni prechod mezi jednotlivymi kandaly podle preferenci klienta,
moznost pfesunu na jiny kandal v pribéhu komunikace

e Udrzovani kontextu o klientovi, jaké produkty jiz ma, o ¢em v minulosti
s bankou jednal

e Ponechani moznosti navstivit kamennou pobocku

Tyto body jsou blize popsany v dale v textu.

7.1.1 Pobocka, ktera nema oteviraci dobu

Vétsina klientt uvedla, ze souc¢asnd oteviraci doba pobocek je pro né omeze-
nim, kterému se musi prizptisobovat a pro nékteré je oteviraci doba dokonce
prekazkou, kvili které na pobocku neptijdou. Vétsinou se jednalo o pracujici
lidi, ktefi se béhem své pracovni doby nemohou uvolnit z prace a po skon-
¢eni pracovniho dne, jiz nezastihnou pobocku otevienou. Ve zvolené bance je
mozné domluvit si s bankovnim poradcem schizku doptedu (telefonicky, pres
mobilni a internetovou aplikaci, pfipadé pres webové stranky banky) a uvést
i téma, kterého se ma schuzka tykat. Nékterym klientim ale tato forma pie-
dem domluvenych schizek nevyhovuje, protoze nedokéazi dopredu naplanovat,
kdy budou moci bankovniho poradce navstivit. Vétsina dotazovanych lidi od
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Virtualni pobocky ocekava, ze nebude mit oteviraci dobu, ale bude dostupné
24 hodin denné.

7.1.2 Dostupnost odkudkoliv 24 hodin denné

Ackoliv méa zvolena banka kolem étyf set pobocek po celé Ceské republice,
klienti vidi problém v jejich dostupnosti, a to zejména na venkové a mensich
obcich. Nejblizsi pobocka muze byt desitky kilometri vzdalena a to v kom-
binaci s omezenou oteviraci dobou miuze klientiim zptisobovat potize. Dalsi
skupinou lidi, ktefi fesi dostupnost banky, jsou lidé zijici prechodnou dobu
v zahranici, nebo ti ktefi jsou v zahrani¢i na dovolené. Muze se stét, ze i oni
potfebuji resit néjaké udalosti s bankou, ale jediny kanal, ktery je pro né k dis-
pozici je telefon, pripadné email. Virtualni pobocka by méla byt dalsi kanél,
ktery bude pro klienty k dispozici, jak z domova, tak z prace a zaroven i ze
zahranici.

7.1.3 Kvalitni poradenstvi

Zakladnim predpokladem pro Virtualni pobocku je, Zze musi nabizet stejné
kvalitni poradenstvi, jako klasickd kamenna pobocka. Virtualni pobocka by
neméla byt odlehc¢enou verzi klasické pobocky, kde klient ziska jen zakladni
povrchové informace o produktech a sluzbach, které banka nabizi. Naopak by
mélo byt zaruceno, ze klient ziska informace od experta na dany produkt, coz
na klasické poboéce neni zaruceno (pokud na dané pobocce expert na néjakou
oblast neni). Ve Virtudlni pobocce by byli experti dostupni pro vsechny klienty.
To znamena, ze pokud by klient potfeboval védét informace o hypotéce, dostal
by je od hypotecniho poradce. Pokud by se klient rozvadél a potireboval by
konzultaci ohledné tohoto pripadu, obratil by se na specialistu na rozvodové
situace.

Diky vytvotreni Virtudlni pobocky by se bankovni poradci mohli vice spe-
cializovat na jednu oblast a nabizet jesté kvalitnéjsi poradenstvi nez v soucas-
nosti, kdy na malych pobockach, kde je jen jeden poradce, museji znat Sirokou
oblast témat a tudiz ani neni mozné, aby znali vSe do detailt.

Specialisté by mohli byt zaméfeni jak na jednotlivé produkty (jako je
hypotecni Gvér, podnikatelsky tvér, spotiebitelsky uvér, investice, pojisténi,
apod.), tak i na ruzné zivotni situace (dmrti v rodiné a dédické fizeni, rozvod,
svatba, zahrani¢ni pracovni pobyt atd.).

Pro jednoduché rutinni dotazy, by bylo mozné vyuzit umélé inteligence,
ktera by na tyto opakujici se dotazy odpovidala bez nutnosti asistence speci-

vvvvvv

7.1.4 Bezpecnost

Shodné pro vsSechny klienty je bezpecnost velmi dilezitd a ocekavaji, ze ji
banka za kazdych okolnosti zajisti. Stejné tomu je i u Virtualni pobocky,

61



7. VIRTUALNI POBOCKA

u které cekaji, ze bude zabezpecena a jen tak nékdo se k jejich datim ne-
dostane. Odpovédi na téma zptsobu autentizace vice jak polovina dotazova-
nych odpovédéla, ze by se jim libila autentizace pomoci otisku prstu, nebo
na zakladé rozpoznani hlasu. Nékteti se nebranili ani myslence vicefaktorové
autentizace uzivatele, kdy uzivatel ,néco vi a jen on to vi“ tj. znalost, ,néco
ma a jen on to ma*, tj. vlastnictvi a zaroven ,nécéim je a jen on tim je“ tj.
biometrie. Autentizace ve Virtudlni pobocce tedy muze probihat nésledné: ¢lo-
vék pouzije k ptihlaSeni sviij smartphone (vlastnictvi), v aplikaci vyplni své
ptihlasovaci jméno (znalost) a piihlasi se pomoci otisku prstu (biometrie).

Béhem rozhovort se ale objevil i nazor, ze prihlasovani pomoci poslednich
¢islic na platebni karté neni vhodny, protoze ¢lovék nema tuto kartu vzdy
u sebe, ¢islo si nepamatuje a nebo ji nechce hledat v penézence. Cilem by
tedy méla byt jednoduchost a zvolit spravné objekty, pomoci nichz ma byt
clovék autentizovan, tak aby byly dostatecné unikatni, ale zaroven, aby nebyly
prekazkou.

7.1.5 Chytré doporucovani

Klienti ocekavaji, Ze na zakladé produktu, které jiz maji a po predchozich jed-
nénich s bankovnim poradcem jim banka nabidne v pravou chvili ten pravy
produkt nebo sluzbu, kterou potfebuji. Aby byly nabidky jesté lépe personali-
zované, jsou klienti ochotni poskytnout bance i dalsi osobni data a informace,
které k personalizaci produktu prispéji.

Aby bylo mozné takové produkty klientovi v pravy okamzik nabidnout
je potreba v bance implementovat pokrocilé analytické metody pro pocho-
peni potfeb klientll v redlném case a vytvaret sluzby, které jsou v pravy cas
doporucovany zainteresovanému segmentu klientti. Také musi byt sluzby digi-
talizované, aby je bylo mozné ziskat bez nutnosti navstévy kamenné pobocky,
kde jen dojde k ovéreni jejich identity. Tento krok muze odradit a z rozhovoru
vyplynulo, ze i odrazuje mnoho klient a klient si sluzbu z tohoto divodu
neporidi.

7.1.6 Ovladani je jednoduché a intuitivni

Af uz bude mit Virtudlni pobocka podobu nového kandlu (napiiklad pomoci
webové aplikace), nebo jen 1épe propoji existujici kanaly, mélo by jeji ovlddéani
byt jednoduché a prehledné. Neméla by obsahovat slozité menu a podmenu,
ve kterych se budou klienti ztracet. Méla by obsahovat rychly proklik na spe-
cialistu, pokud klient presné vi, co chce, nebo moznost zeptat se obecného
bankovniho poradce (paralela na obvodniho 1ékate), ktery zhodnoti klientuv
pozadavek a bud ho sam vyresi, nebo ho presmeéruje na specialistu.

V piipadé telefonu, by zde po zavolani nemélo byt jednoduché IVR (hla-
sovy automat) ve stylu, pokud chcete ziskat informace k tvérum, stisknéte
trojku. Tento pfistup shodné vsechny lidi, se kterymi byly rozhovory vedeny,
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odradil. Velice spatnou zkusenost maji zejména s telefondty na infolinky mo-
bilnich operatort, kde se setkali s nékolika droviiovym rozhodovacim stromem
IVR, bez moznosti okamzitého prepojeni na clovéka.

Respondentiim by se nejvice libila moznost, fict jakémusi recepénimu na
telefonu sviij pozadavek, ten by ho bud rovnou zpracoval, nebo by klienta
prepojil na specialistu. V tomto piipadé by ale bylo pro klienty obtézujici se
znovu autentizovat a ani by nechtéli pozadavek znovu popisovat. Idedlni by
bylo, kdyby byl automaticky preddan i obsah pozadavku.

7.1.7 Pristup ke vSem produktiim a sluzbam

Stejné jako klienti ocekavaji, ze Virtudlni pobocka bude plnohodnotnou po-
bockou ve smyslu poradenstvi, tak o¢ekévaji, ze pres ni budou moci spravovat
i vSechny své produkty.

Ve Virtudlni poboc¢ce musi byt kompletni portfolio produktt a sluzeb
banky. Klienti jejim prostrednictvim budou moci ziskat nové produktu a to
zcela online, bez nutnosti navstévy kamenné pobocky. Samoziejmosti je sprava
produktu, které jiz klient ma, jako tomu je v internetovém a mobilnim ban-
kovnictvi.

7.1.8 Podpora multikanalového pristupu a udrzeni kontextu

Klienti ocekavaji, ze informace ve vsech kandlech jsou konzistentni. To zna-
mena, ze chtéji mit stejné informace o produktech a cendch produktu, jak na
pobocce, tak na telefonu i na internetu. To je v rozporu se soucasnym vnima-
nim kamennych pobocéek u urcité skupiny lidi, kteri véri, ze kdyz ptijdou na
pobocku, dokazi si vyhadat lepsi podminky. Pti konfrontaci tohoto postupu na
skupinovych interview se vétsina lidi shodla, Ze znaji blizkého clovéka, ktery
takto opravdu ziskal lepsi podminky a ze by k tomu nemélo jiz nemélo dochéa-
zet a podminky by méli byt stanovené jednotné podle predem definovanych
pravidel.

Mimo konzistence informaci ve vsech kanalech, by si klienti dédle prali, aby
byla Virtualni pobocka dostupné na vice kanalech. Jednalo by se o telefonni
hovory, instatni messaging, chat, videohovor, internetové a mobilni bankovnic-
tvi, nebo i o virtudlni realitu. Komunikac¢ni kanal by si volil klient, podle své
aktualni potfeby. V ramci Virtualni pobocky by bylo mozné plynule prechazet
mezi ruznymi kandly podle potreb klienta a aby pritom byla zachovana kon-
tinuita konverzace. Napriklad pokud si klient dopisoval na chatu a najednou
se rozhodl, Ze by pro néj bylo lepsi pokracovat v telefonnim rozhovoru, aby
poradce a plynule by pokracoval v feseni situace, kterd zacala na chatu.

To samé plati i pokud dojde k prepojeni na odbornika béhem hovoru.
Klient ocekévd, ze nebude muset svij problém (situaci), znovu od zacétku
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vysvétlovat novému clovéku, ale ze si kontext sami predaji a on bude moci
rychle a jednoduse vyresit problém, bez zbyteénych kroku.

7.1.9 Ponechani moznosti navstivit kamennou pobocku

Vytvoreni Virtualni pobocky neznamena zruseni kamennych pobocek. Stale
budou existovat klienti (i z mladé generace), ktefi preferuji osobni kontakt
na kamenné pobocce. Virtualni pobocka by méla slouzit predevsim tém, kteti
klasickou poboc¢ku nemohou ¢i nechtéji navstivit (z jakéhokoliv divodu) a tém,
kterym muze v urcitych pripadech usnadnit pristup k bance. I lidé, kteri nor-
malné vyhledaji radéji Virtualni pobocku, mohou v nékterych situacich vyza-
dovat osobni pristup, jako naptiklad pri reSeni stiznosti nebo komplikovanych
produkti jako napriklad zadosti o hypotéku.

7.2 Vyuziti modernich technologii u Virtualni
pobocky

Pro implementaci Virtudlni pobocky se nabizi nékolik modernich technologii,
které by mohly byt vyuzity v rtznych oblastech. Pouziti modernich techno-
logii jako je uméla inteligence bude nezbytné pro nékteré body, jez by méla
Virtualni pobocka splnovat, které byly definovany vyse.

7.2.1 Uméla inteligence
Chytré doporucovani

Aby mohl byt klientovi nabidnut v pravy okamzik ten pravy produkt nebo
sluzba, je nutné tento pravy produkt a pravy okamzik odhalit. Banka v soucas-
nosti vlastni velké mnozstvi dat o klientovi, které je nutné analyzovat a zpra-
covat v redlném case, aby toho mohlo byt dosazeno. K tomu je vhodnym
nastrojem uméla inteligence, ktera identifikuje chovani klienta a pomoci ano-
nymizovanych dat, mikrotransakci a vzorcii chovani ostatnich podobnych uzi-
vatell muze odhadnout, které produkty by se klientovi mohli hodit a v jaké
situaci. Diky tomu ze klient dostane nabidku od banky v okamzik, kdy pro-
dukt opravdu pottebuje, zvysuje se jeho loajalita a uzivatelska zkusenost.

Osobni finanéni manazer

Osobni finanéni manazer je doplnék k béznému uctu, ktery umi kategorizovat
vydaje podle druhu, vizualizovat skladbu vydaji a nakladu a vytvaret finanéni
plany cile. Osobni finan¢ni manazer muze agregovat data z rtznych acta kli-
enta. Ke spravné kategorizaci muze pomoci uméla inteligence, ktera muze na
zakladé zkusSenosti urcit, do jaké kategorie vydaj patri a vyhodnocovat, zda
klient plni svij plan.
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Financ¢ni investi¢ni poradce

Umélé inteligence mtze byt vyuzita i pro vytvoreni virtudlniho finanéniho
investicniho poradce. Finan¢ni investi¢ni poradce muze pomahat s dulezitymi
finan¢énimi rozhodnutimi. Klientovi maze nabidnout finanéni produkt, ktery je
pro klienta nejvhodnéjsi, nejlépe odpovida jeho narokim, nebo miize ukazat
alternativni nabidky. Poradce také muze aktualizaci investi¢niho portfolia na
zakladé kurzu akcii a akci ve vhodnou dobu prodavat a nakupovat.

Chatbot

Chatovaci roboti mohou zajistit moznost komunikace s bankou 24 hodin denné
sedm dni v tydnu. Vyhodou je rychlost odpovédi, moznost zajisténi konzis-
tentnich informaci ve vSech kanalech. Chatovaci robot mize byt vyuzit pro
rutinni procesy a automatizaci. Také muze odpovidat na jednoduché a casto
kladené otazky. Mize provazet a koordinovat aktivity pri zakladani nového
uctu, zadosti o osobni uvér a hypotéku. Jeho prostfednictvim mohou byt kli-
entovi zobrazovany dulezité notifikace a nabizeny dorucovany personalizované
nabidky. Zapojenim chatovacich roboti muze byt obslouzen vyssi objem poza-
davku. Na stejném principu mohou fungovat i hlasovi asistenti, které provadi
stejné ukoly jako chatovaci roboti, ale vyuzivaji k tomu jiny kandl (reaguji na
hlasové povely namisto psaného textu).

7.2.2 Internet véci

Internet véci a ruznéd chytra zarizeni budou moci zobrazovat akce tykajici
se banky, bude mozné jimi platit a budou moci zobrazovat notifikace. Mize
se jednat o automobily, jejichz prostrednictvim budou moci byt uskutecnény
platby nebo chytra lednice, kterad zajisti objednani a zaplaceni potravin.

7.2.3 Virtudlni realita

Diky virtudlni realité je mozné vhodnym zptusobem vizualizovat data a ukazat
je klientovi v pfehledné a srozumitelné podobé. Dostupnost pobocky ve virtu-
alni realité by byla mozna odkudkoliv nezavisle na tom, kde se klient nachazi.
Pomoci aplikace ve virtualni realité, by mohly byt vizualizovany ztustatky na
uctech, zobrazeni transakéni historie, rozdéleni prijmt a vydaja do kategorii,
zobrazeni vydaju na mapé apod. Také by zde mohly byt informace o nej-
blizsich pobockéich banky nebo moznost virtualné navstivit pobocku a mluvit
s bankovnim poradcem z o¢i do o¢i bez nutnost dojizdét na pobocku a ¢ekat
ve fronté.

Pres pobocku ve virtualni realité, mohou byt sjednavany nové produkty,
poskytovano poradenstvi, nabizeny vzdélavaci programy pro verejnost (napf.
tykajici se investic), poskytovano skoleni klientt, aby mohli 1épe spravovat své
produkty, feseni klientskych stiznosti a seznameni se bankou a jejimi produkty.
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Krokem predchéazejicim vyuziti aplné virtudlni reality mize byt vytvoreni
aplikace rozsifené reality. Aplikace by umoznila zobrazovat dopliujici infor-
mace k objektiim v realném svété, podle toho, kde se klient nachazi a cemu se
zrovna veénuje. Rozsifend realita muze zlepSit uzivatelskou zkusenost tim, Ze
zobrazi nabidky na zakladé lokalizace klienta (slevové kupony u obchodnika),
bankomaty a pobocky v okoli a umozni provadét platby.
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KAPITOLA 8

Vybrané klientské scénare
a jejich zlepseni

V této kapitole jsou vybrany tii priklady klientskych scénait, které podle
mého ndazoru, nejsou v soucasné dobé optimélné feseny a béhem hloubko-
vych rozhovorii s lidmi béhem projektu Virtualni pobocka se tyto priklady
jevily jako nedostatecné promyslené na strané banky. U kazdého ze scénaitu
je nejdrive popsano, jak jsou v soucasnosti realizovany a poté mnou navrzené
mozné zlepSeni realizace. U kazdého ze scénaru jsou také definovany klicové
faktory tspéchu navrzenych zmén. V posledni ¢asti jsem nastinila mozny eko-
nomicky dopad mnou navrzenych zmén.

8.1 Schiizka s bankovnim poradcem

8.1.1 Popis soucasného reseni schiizky s bankovnim
poradcem

Schiizka s bankovnim poradcem je podle klienti vyuzivana obvykle v situa-
cich, kdy klient potiebuje od bankovniho poradce kvalitni poradenstvi, coz se
néjstho produktu (spotfebitelsky uvér, hypoteéni ivér, investiéni fond apod.).
Bankovni pobocku klient také navstivi, pokud chce vyresit néjakou stiznost,
nebo reklamaci (pf. byla pozdé odesldna platba trvalého prikazu, nebo pozdni
srdzka mésiéni splatky tvéru a s tim spojené poplatky). Bankovni pobocku
klient vyhleda i pripadech, pokud méa zdjem o vysvétleni ovladani interneto-
vého, nebo mobilniho bankovnictvi. U klienti nezaznél jednoznacny nazor, ze
by preferovali schizku se svym bankovnim poradce, ani Ze by jim nevadilo
pokazdé jednat s jinym bankovnim poradcem. Nazor se lisil klient od klienta
a také zalezelo na situaci, kterou by resili. Shodli se ale na tom, ze pokud maji
schiizku s bankovnim poradcem, oc¢ekavaji od néj profesionalitu a kompetenci
vytesit jejich problém, nebo jim poskytnout kvalitni poradenské sluzby.
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V pripadé, ze ma klient zajem o schlizku se svym bankovnim poradcem,
musi se za nim osobné dostavit na svou domovskou pobocku. Pokud klient
nevyzaduje piimo svého bankovniho poradce, mize navstivit bankovniho po-
radce na jakékoliv pobocce. V pripadé, ze se rozhodne poradce navstivit (at
uz svého nebo jakéhokoliv jiného), obvykle se setkd na pobocce s frontou ji-
nych klientt ¢ekajicich na vytizeni svych pozadavki, coz potvrzuje vétsina
lidi, se kterymi byly vedeny rozhovory a vsichni dotazovani lidé dlouhé ¢ekéni
na pobocce vnimaji jako neptijemny problém.

Pokud se chce klient neprijemnému ¢ekani vyhnout, mize vyuzit naplano-
vani schiizky s bankovnim poradcem. Naplanovani schiizky je mozné nékolika
zpusoby, bud pomoci funkce Sjednat schizku v mobilni aplikaci nebo v in-
ternetovém bankovnictvi, pfipadné miize zavolat na linku telefonniho centra
banky, kde mu také zarezervuji ¢asové tisek u bankovniho poradce. Pii sjed-
nani schizky musi klient zvolit datum schizky, ¢as zahajeni schiizky, predpo-
kladany cas ukonceni schiizky, vybrat z nabizenym moznosti divod schiizky,
zadat své kontaktni udaje (telefonni ¢islo a email) a nepovinné muze doplnit
poznamku.

Nevyhodou tohoto feSeni je, ze schiizku je mozné naplanovat jen se svym
bankovnim poradcem, ale pokud je plné vytizen (nebo dany den neni k dis-
pozici), neni mozné schuzku rezervovat. Klienti, ktefi nevyzaduji pfimo svého
bankovniho poradce, nemaji moznost si v mobilni aplikaci ani v internetovém
bankovnictvi schiizku predem domluvit na jimi zvolené pobocce. Nékterym
klientim nevyhovuje, Ze si musi pfedem domluvit datum a cas schizky, coz
je pro né v nékterych pripadech velmi slozité, protoze predem nedokazi urcit,
kdy budou mit na schizku cas.

8.1.2 Navrh zlepseni - schiizka s bankovnim poradcem
i mimo pobocku

Mij ndvrh na zlepseni schizky s bankovnim poradcem spociva v myslence, ze
pro schizku mezi klientem a bankovnim poradcem neni nutna fyzicka pritom-
nost obou osob na bankovni pobocce. Cilem pfi schiizce je zajistit komunikaci
v realném case mezi bankovnim poradcem a klientem s moznosti interakce
i pomoci obrazu, tak jako je tomu na bankovni pobocce. Lidé pracujici ve
vétsich spole¢nostech jsou vétsinou zvykli na to, ze tymy jsou dislokovany na
ruznych mistech a pro spolupraci pouzivaji kolaborativni nastroje a jednim
z nich je napriklad Skype for Business, pomoci kterého mohou komunikovat
a prezentovat své napady ostatnim lidem v tymu i na dalku a v tomto kontextu
feseni online schuzek funguje velice dobre.

Online schiizka s bankovnim poradcem by fungovala na stejném principu
jako klasickd schiizka na pobocce. Rozdil by byl v tom, Zze by se klient i po-
radce pripojili ke spolecnému rozhovoru pomoci aplikace ve webovém prohli-
zeCi (na smartphonu, tabletu, pocitaci, televizi). Ptiklady aplikaci, které ta-
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kovou formu interakce umoznuji, jsou naptiklad WebEx od spolec¢nosti Cisco,
GoToMeeting), [Zoom, jjoin.me, [appear.in.

Online schiizku s bankovnim poradcem by bylo mozné v predstihu rezer-
vovat, jako je tomu v soucasnosti. Klient by ve formulari opét vyplnil datum
a Cas schiizky, predpokladanou dobu trvani schiizky, vybral by téma, kterého
se téma schuzky tyka, doplnil kontaktni idaje (email, telefonni ¢islo), mohl
doplnit poznamku ke schiizce a navic by si mohl vybrat, zda chce schizku
uskutecnit se svym poradcem, nebo specialistou na dané téma. Po odeslani
formulafe by klientovi pfisel email s potvrzenim ¢asu schiizky, odkazem (pfi-
padné i kédem), pomoci néhoz se klient na schizku pripoji a prilohou pro
import udalosti do kalendare. Tricet minut pred zacatkem schiizky by klient
obdrzel dalsi email a notifikaci v aplikaci mobilnitho bankovnictvi s pripome-
nutim schiizky a odkazem, pomoci néhoz se klient na schiizku pripoji.

Na strané bankovniho poradce by se dany cas rezervoval a nebylo by mozné
tento Casovy tUsek rezervovat nikym jinym. V pripadé, ze by klient vybral
moznost schiizky primo se svym poradcem, by se tomuto poradci do kalendéie
pridala schtizka se vSemi udaji, které klient ve formulati uvedl.

V pripadé, ze by klient zvolil moznost schizky se specialistou, musel by byt
implementovan rozhodovaci mechanismus, ktery by klientovi na schiizku pfti-
fadil nejvhodnéjsitho bankovniho poradce. Mechanismus by identifikoval téma
schiizky na zdkladé zvoleného tématu a vyplnéné poznamky klienta ve formu-
1471 (pfipadné na i zdkladé produkti, které klient vlastni) a pfifadil schizku
vhodnému bankovnimu poradci, ktery se na toto téma specializuje a mé v dany
casovy usek volny kalendar. V pripadé, ze by ve zvoleném casovém prostoru
nebyl dostupny zadny ze specialisti, navrhl by systém vsSeobecné zaméreného
bankovniho poradce nebo alternativni ¢asy schiizek, kdy je néktery ze specia-
listti dostupny.

Online schuzky by se klient mohl zicastnit i bez predeslé rezervace, ta by
fungovala na stejném principu, jen s tim rozdilem, Ze by rozhodovaci mecha-
nismus vybiral jen z pravé dostupnych bankovnich poradcti. Bankovni poradci
by svij stav dostupnosti mohli sami zménit. Naptiklad pokud by jim na po-
bocku prisel klient, nebo poradce vyTizoval administrativni ¢innost, nastavil
by si stav jako nedostupny a pokud by mél volné ¢asové okno, nastavil by si
stav jako dostupny.

Vyhodou tohoto feSeni z pohledu bankovnich poradci je rovnomérnéjsi vy-
tézovani bankovnich poradci, efektivnéjsi vedeni schiizek, a to zejména u spe-
cialistti, ktef{ maji na starosti vétsi izemi a ¢asto musi cestovat mezi nékolika
pobockami (travi neproduktivné cas na cesté mezi pobockami).

Pro klienta mtze v mnoha pripadech obraz usnadnit vysvétlovani, oproti
telefonnimu rozhovoru a muze pro néj byt pohodlnéjsim zptisobem komuni-
kace s poradcem, nez pii ¢ekani a cestovani na pobocku. Vyhodou pro klienta
také je, ze se snadno a rychle spoji s odbornikem, zejména pokud by takovou
moznost jeho nejblizsi pobocka nenabizela.

Po ukonceni schiizky by mél klient moznost vyplnit dotaznik tykajici se
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spokojenosti s pribéhem schiizky. Klient by doplnil, jak poradce dokazal zod-
povédét otazky. Na zdkladé této zpétné vazby by se zlepsoval mechanismus
prirazovani bankovnich poradci podle vysledku poradce u daného tématu.
Bankovni poradce by po ukonceni schiizky mél také moznost vyplnéni dotaz-
niku, tykajiciho se témat rozhovoru a mohl by nastavit do poznamky u klienta
dalsi kroky a doporuceni.

Pokud néjaky ikon bude trvat delsi dobu, tzn. nebude ukoncen jesté béhem
tohoto rozhovoru, je nutné nastavit ocekavani klienta a definovat dalsi kroky
a kdy probéhnou. V pripadé zmény, je poté nutné poslat klientovi notifikace
o zméné stavu bud v aplikaci mobilniho nebo internetového bankovnictvi,
emailem, nebo sms zpravou.

Moznou nevyhodou, kterou klienti béhem interview uvedli, je, ze by sluzbu
vyuzivali, jen pokud by na takovou schiizku méli klid, tedy spise doma, po pra-
covni dobé, nebo o vikendech, coz by znamenalo posun pracovni doby bankov-
nich poradct. Také uvedli, ze by si spise neptali, aby byli béhem videohovoru
vidét, protoze jim to prijde jako velky zasah do soukromi.

Predpoklady pro fungovani online schiizky s bankovnim poradcem:

e Zabezpeceny prenos obrazu a zvuku mezi klientem a bankovnim porad-
cem.

e Jednoduché komunikac¢ni rozhrani dostupné z internetového prohlizece
na pocitaci, tabletu nebo na mobilu - bez nutnosti instalace na strané
klienta.

e Moznost podpisu smlouvy v online kanalech.

e Autentizace klienta na dalku (bezpecnostni sms kdéd, otisk prstu v mo-
bilni aplikaci, pfihldSeni do internetového bankovnictvi apod.)

e Kvalitni internetové pripojeni jak na strané klienta, tak i bankovniho
poradce.

e Udrzovani plant, kalendéia a statusi dostupnosti jednotlivych bankov-
nich poradci.

Do budoucna by se schiizky mohly posunout i do oblasti virtualni reality.

8.1.3 Meéreni uspésnosti schiizky s bankovnim poradcem

i mimo pobocku
Snizeni ¢ekaci doby klienti na pobockach
Snizeni ¢ekaci doby klientti na pobockach, diky rovnomérnéjsimu rozlozeni
zatéze mezi vice bankovnich poradci a diky presunu c¢asti klient z bankovni
pobocky na online kanal. Porovnani je provedeno na zdkladé zjisténi prumérné

doby c¢ekani na schizku pred implementaci online schiizky s bankovnim po-
radcem a méreni doby ¢ekani klienta na schiizku po implementaci.
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Zvyseni poctu uskutecnénych schiizek

Pocet uskutecénénych schiizek se zvysi, diky moznosti pripojit se na schiizku
odkudkoliv, kde m4 klient pfistup na internet. Porovnani je provedeno na za-
kladeé zjisténi poc¢tu vsech uskuteénénych schizek s poradci pred implementaci
a po implementaci reseni.

Rovnomérna vytiZzenost bankovnich poradcu

Vytizenost bankovnich poradcu je rovnomérnéjsi. Méreni je provedeno na za-
kladé zjisténi doby, kterou jednotlivi bankovni poradci stravi na schiizkach
s klienty pred implementaci a po implementaci feSeni a vzajemnym porovna-
nim odchylek.

Efektivnéjsi vyuziti bankovnich poradci

Snizeni ¢asu, ktery stravi specialisté na cesté mezi bankovnimi pobockami.
Porovnani je provedeno na zdkladé zjisténi doby, kterou jednotlivi bankovni
poradci (specialisté) stravi presunem mezi pobockami pred implementaci a po
implementaci feseni a vzajemnym porovnanim absolutnich hodnot.

Vyssi klientska spokojenost

Klientské spokojenost je vyssi, diky rychlejsimu vyTeseni jejich pozadavku
a moznosti volby kandlu (online schiizka vs. bankovni pobocka). Méfeni je
provedeno na zakladé zjisténi poc¢tu klienti, odchazejicich od banky z diavodu
spatné dostupnosti bankovnich poradcii pred implementaci a po implementaci
feSeni a vzadjemnym porovnanim absolutnich hodnot.

8.2 Prehled o hospodareni na bézném tuctu

8.2.1 Popis soucasného reseni prehledu o hospodareni na
bézném uctu

Aby klient ziskal prehled o svém hospodareni a déni na bézném uctu, ma
klient k dispozici v mobilnim i internetovém bankovnictvi prehled o ztustatku
na uctu, o probéhlych a c¢ekajicich platbach. V internetovém bankovnictvi je
k dispozici aktualni pouzitelny zustatek 1ic¢tu, coz je zlustatek uctu, ktery lze
v aktualnim okamziku pouzit k thradé z uctu. Zahrnuje jiz provedené, ale
nezauctované online transakce vcetné nevycerpané vyse povoleného debetu
nebo kontokorentniho limitu. Bézny zustatek je zustatek bezprostiedné po
noc¢nim zactovani, tj. jesté se do néj nezacaly promitat online transakce zadané
béhem dne. Nezohlednuje tzv. off-line transakce platebni kartou, pri kterych
se nevytvari blokace finan¢nich prostiedkti na uc¢tu ihned po jejim provedeni.
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Informace o off-line transakeci je k dispozici az po jejim zauctovani. Pro analyzu
hospodareni je mozné v historii plateb pouzit néasledujici filtry:

e datum (od, do)
e Castka (od, do)
e (islo protiuctu
e typ prikazu

— platebni karty

— trvalé prikazy a inkasa
— primé bankovnictvi

— pobocka a ostatni

— zahraniéni platby

— vsechny prichozi platby

vsSechny odchozi platby
e variabiln{ symbol

e konstantni symbol

e specificky symbol

Po zadani filtrovacich podminek je klientovi zobrazen seznam plateb spliuji-
cich zvolené podminky. Ackoliv jsou zobrazovani zustatku a piehled provede-
nych plateb podle odpovédi lidi béhem hloubkovych rozhovoru a v dotazniku
dvéma nejbéznéji vyuzivanymi funkcemi, neprobéhl béhem minulych let zadny
velky krok k jejich vylepseni. To, zZe klient vidi ziistatek na ic¢tu a tabulkovy
seznam zauctovanych transakci, nepfrinasi jemu ani bance zadnou pridanou
hodnotu. Klient jen vi, jakou sumu penéz ma k dispozici, jaka c¢astka byla
z uctu strzena a jaka byla na tcet pripsana.

8.2.2 Popis zlepseni reseni prehledu o hospodareni na
bézném uctu - osobni finanéni manazer

Pokud chce klient spravné hospodarit, mit své prijmy a vydaje pod kontrolou
a odhadnout, jak se budou jeho prijmy a vydaje v budoucnu pohybovat, musi
mit prehled o tom, za co, kdy a jak utraci a z ¢eho, kdy a jak vysoké mé prijmy.
Aby Kklient pochopil, jak hospodaii, je nutné dat témto ¢islim néjaky vyznam
a ukazat je v souvislostech. Rozdéleni a kategorizace vydaji muze usnadnit
vytvoreni finan¢éniho planu a nastaveni cili, kterych chce klient dosahnout. Po-
kud klient bude takto kategorizovat své prijmy a vydaje, poskytuje tim bance
dalsi informace, které muze banka vyuzit pro personalizovanéjsi nabidku pro
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klienta a v pravou chvili mu nabidnout vhodné reseni. Takto nasbirand data
by bylo mozné pozdéji automaticky kategorizovat a vizualizovat pomoci inter-
aktivnich graft v mobilnim aplikaci i v internetovém bankovnictvi. Klient by
si mohl vytvaret vlastni rozpocty a banka by hlidala jejich dodrzovani, v pti-
padé nedodrzeni by klientovi zaslala notifikaci s upozornénim a moznostmi
feseni. Nabizeni personalizovanych doporuceni by bylo nabizeno na zakladeé
vyvoje rozpoctu, napiiklad, pokud se klient blizi k vycerpani rozpoctu na za-
bavu a relaxaci, nebo ma naopak prilis mnoho volnych prostredkt na tuctu,
které by mohl investovat.

Pri vytvareni rozpoctu by si klient mohl vydaje rozdélit na ty, které jsou
fixni (ndjem, energie, apod.) a ty, které jsou variabilni (vydaje na kulturu,
ndkup spotiebniho zbozi, dovolend). Osobni finanéni planovani by zahrno-
valo analyzu klientovy aktudlni financ¢ni situace, pfedvidani jeho kratkodobych
a dlouhodobych potieb a vytvoreni planu na splnéni téchto potreb. Plan by
zévisel na klientovych prijmech a vydajich, jeho zivotnim stylu a jeho cilech
a pranich.

Provedené transakce by se automaticky tridily do kategorii podle predem
definovanych pravidel na zakladé obchodnika -platba v obchodech jako Tesco,
Albert, Kaufland naznacuje vydaj za potraviny, platba Ceskym drahdm bude
ziejmé za dopravu. Klient by mél mit moznost predem zarazené transakce
ruc¢né zaradit do jiné kategorie, transakce u neznadmého obchodnika by klient
musel zatadit do spravné kategorie vzdy rucné, po zatazeni by byla tato volba
uloZena a pristi transakce by se zaradila do kategorie automaticky.

Zakladni kategorie by mohly byt rozdéleny nasledujicim zptisobem:

e Bydleni a energie

e Potraviny a stravovani
e Obleceni, obuv a méda
o Zdravi

e Dovolena

e Zabava a relaxace

e TV, Internet, Telefon
e Auto a doprava

e Sporeni a investovani
e Vybéry z bankomatu
e Vzdélani

e Ostatni vydaje
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Predpoklady pro fungovani sledovani hospodareni na bézném uctu:
e Souhlas klienta se zpracovanim tdajt pro tucely analyzy

e Implementace algoritmu, s jehoz pomoci by byly transakce automaticky
razeny do kategorii podle obchodnika

e Integrace néastroje pro sledovani hospodareni na bézném tuctu do inter-
netového a mobilniho bankovnictvi

8.2.3 Popis jiz existujiciho feSeni osobniho finan¢niho
manazera u jiné banky

Nékteré banky plisobici na ¢eském trhu jiz osobniho finan¢niho manazera svym
klienttim nabizeji. Jedna se naptiklad o sluzby Sprava financi v online bankov-
nictvi od UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s., Vydaje a rozpocty
od Ceskoslovenské obchodni banky, a. s.,MONETA Manager od MONETA
Money Bank, a.s., nebo Finanéniho manazera, ktery je soucasti internetového
bankovnictvi George od Ceské sporitelny, a.s.

Jako dobry zastupce téchto existujicich feseni se mi jevi sluzba Sprava
financi od UniCredit Bank v jejich internetovém bankovnictvi Online banking,
jez nabizi vSechny zékladni funkce, mezi které patti:

e prehled vydaji,

e nastaveni rozpoctu,

e sledovani plnéni rozpoctu,
e zobrazeni detailti kategorie,

e rozdéleni transakce,

ro¢ni prehled.

Popis jednotlivych nabizenych funkci, podle webovych stranek UniCredit
Bank [3], je v bodech nize.

8.2.3.1 Prehled vydaja

Spravce financi poskytuje prehled vydaju klienta za jednotlivé mésice v po-
slednim roce a zaroven je automaticky rozdéli do zakladnich kategorii. Ty jsou
zobrazeny ve formé bublinového grafu (viz obr. [8.1)). Klient tak m4 jasny pre-
hled o svych vydajich. Kategorie véetné nazvi nelze ménit ani pridavat nové,

Vv
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Obréazek 8.1: Sluzba Spravce financi od UniCredit Bank - pfevzato z webu
UniCredit Bank [3]

8.2.3.2 Nastaveni rozpocti

Pro kazdou z kategorii je mozné pomoci posuvniku definovat maximalni ci-
lovou mési¢ni ¢astku, kterou by vydaje v dané kategorii nemély prekrocit.
Po ulozeni se rozpocet okamzité promitne do kategorie v hlavnim prehledu

.....

8.2.3.3 Plnéni rozpoctu

Jednotlivé bubliny ptredstavuji zdkladni kategorie vydaji a méni sviij vzhled
na zdkladé plnéni nastaveného rozpocétu. Bublina umisténd v kruhu stejné
barvy znamend, ze vydaje na mésic v dané kategorii zatim nebyly vycerpany.
Bublina kategorie s precerpanym rozpoctem ma svétly okraj bubliny, jinak méa
okraj stejnou barvu jako bublina (viz obr. .

8.2.3.4 Detaily kategorie

Po rozkliknuti kazdé kategorie je zobrazen seznam polozek, které byly zata-
zeny pod danou kategorii, véetné ¢astky a data platby. Pokud automaticky
pritazena skupina vydaji neni spravnd, je mozné ji zménit primo v detailu
transakce.

8.2.3.5 Rozdéleni transakce

V detailu transakce jsou k dispozici dalsi informace o platbé s moznosti ji dile
upravovat. Jednu transakci je mozné rozdélit na vice mensich ¢astek v riz-
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nych kategoriich, napriklad v pripadé vybéru hotovosti z bankomatu, kdy ¢ast
hotovosti byla pouzita na nakup potravin a ¢ast na jizdenku na vlak.

8.2.3.6 Roc¢ni prehled

Pro ziskédni dlouhodobého prehledu o hospodafeni je mozné zobrazit vydaje
ve formé sloupcového grafu pro kazdy mésic v roénim horizontu. Pro detail
stac¢i najet kurzorem na sloupec daného mésice.

8.2.3.7 Shrnuti

Sluzby osobniho finanéniho manazera ostatnich bank jsou velmi podobné po-
psanému Teseni od UniCredit Bank. Lisi se prevazné v zobrazeni prehledu
kategorii vydaju (jiné typy grafii) a strukturou kategorii. Automatické za-
fazeni do kategorii a princip fungovani je u vSech zminénych feseni stejny.
U popsaného feseni mi chybi zobrazeni odhadu budouciho vyvoje vydaji, na-
staveni dlouhodobych cili a zobrazeni doporuceni, jak by bylo mozné vydaje
v kategoriich optimalizovat.

8.2.4 Meéreni Gispésnosti reseni prehledu o hospodareni na
bézném Uctu - osobni finanéni manazer

Adopce nastroje pro sledovani hospodareni na bézném tictu klienty
Tretina klienti bude pravidelné (jednou mésicné) vyuzivat moznosti katego-
rizace vydaju a tvorby osobniho rozpoctu.

Lepsi cileni marketingovych kampani

Lepsi prehled o klientovych zdjmech, Zivotni situaci a zivotnim stylu a s tim
souvisejicim lepsim zacilenim nabidek. Porovnani na zakladé tspésnosti mar-
ketingovych kampani na vybrané cilové skupiné pred implementaci a po im-
plementaci feseni.

Lepsi kontrola vyuzivani konkurencnich produktt a sluzeb

Ziskani lepsiho prehledu o vyuzivani produkti konkurence, na zakladé ana-
lyzy kategorizace transakci. Porovnani na zakladé odhadu objemu finan¢nich
prostiedki, které maji klienti investovany u konkurencénich bankovnich spo-
lecnosti a suma objemu prostiedki, které klienti zaradili do kategorie Spotfeni
a investovani a jsou to produkty u konkurenénich bank.
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8.3 Dostupnost banky 24 hodin denné

8.3.1 Popis soucasné dostupnosti banky

V soucasnosti jsou klienti pii komunikaci s bankou limitovani oteviraci dobou
pobocek i infolinky. Vétsina bankovnich pobocek je oteviena od pondéli do
patku priblizné od 8:30 do 17:00 (oteviraci doba jednotlivych pobocek se lisi).
Jen nékolik mélo poboéek (méné nez deset z necelych Gty set) je oteviena
i v sobotu a nedéli. Infolinka banky je dostupna kazdy den, ve vsedni den
od 7:00 do 22:00, o vikendu od 8:00 do 22:00. K dispozici je klientovi i chat
na domovské webové strance banky kazdy pracovni den mezi 8:00 a 18:00.
Jedinym kandlem, ktery je dostupny 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, je telefonni
linka platebnich karet, ktera je vyuzivana k blokaci karet v pripadé, ze dojde
k jejich ztraté nebo odcizeni.

8.3.2 Navrh zlepseni dostupnosti banky na 24 hodin denné

Vic nez polovina lidi béhem hloubkového rozhovoru uvedla, Ze neni spokojena
s dostupnosti jejich banky, a to jak z pohledu oteviraci doby pobocek, tak
i jejich fyzického umisténi. Podle mého nazoru, by méla byt banka dostupna
pomoci alespori jednoho kanélu (pfipadné kombinaci riznych kanéli) po cely
den vcetné vikendi. Zajisténi lidskych zdroju pro takovou dostupnost sluzeb
na poboc¢kach, nebo v telefonnim centru miize byt slozité a nakladné. Rese-
nim by mohla byt implementace chatovaciho robota, nebo hlasového asistenta
(v podobé umélé inteligence), ktera by dokézala obslouzit vétsinu klientskych
pozadavki sama bez nutnosti interakce ,zivého* bankovniho poradce. Doké-
zala by odpovédét na nejcastéjsi otazky klientt, reagovat na nejcastéjsi scénare
a plné automaticky interagovat s klienty a byla by nerozpoznatelna od ¢lovéka.

Implementace umélé inteligence by probihala ve tfech etapach. V prvni
etapé by chatovaci robot pouze napovidal vhodnou odpovéd na klientiv po-
zadavek bankovnimu poradci, ktery by bud odeslal navrzenou odpovéd, nebo
by ji bankovni poradce podle svého uvazeni upravil. Na zakladé pozadavku
od ruznych lidi a odpovédi od ruznych poradct, by se chatovaci robot uéil,
jak reagovat v riznych situacich a dokazal spravné rozpoznat podstatu otazky
(pozadavku) a vytvorit k ni patfiénou odpoveéd.

Ve druhé fazi by chatovaci robot odpovidal sdm na nejcastéjsi rutinni
otazky a slozitéjsi interakci by nechal na starost redlnému c¢lovéku. Mezi jed-
nodussi a rutinni otazky se daji zaradit obecné otazky na produkty, navigace
na webovych strankach, rezervovani schiizky s poradcem, nebo zobrazeni kon-
takt a nalezeni pobocek v okoli. V této fazi by byla uméld inteligence na-
pojena na pokrocilou analytiku a sledovala hospodareni na uc¢tu klienta a na
zékladé plnéni klientovych cila a historie transakci aktivné nabizela feseni, jak
klient muze usetrit, nebo lépe hospodarit, ale pouze po kontrole nabidky ban-
kovnim poradcem. Na zakladé polohy by také mohla doporucovat obchodniky,
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kteri poskytuji klientovi slevu. Chatovaci robot by tedy musel byt schopen roz-
poznat, zda mé kompetenci na otdzku odpovédét sdm, nebo musi byt odpoved
schvélena realnym bankovnim poradcem.

V posledni fazi by byla umélé inteligence natolik samostatnd, ze by plné
zastoupila bankovniho poradce a jeho zapojeni by bylo jen ptfi ndhodnych kon-
trolach uskutecénéné komunikace a pti vyjimecnych zce specifickych situacich,
ve kterych by neznala uméla inteligence odpovéd. V této fazi by mohlo byt
rozhrani umélé inteligence rozsiteno i na troven hlasové integrace, kdy by na
zakladé hlasového povelu, dokazala identifikovat klicova slova a obsah sdéleni
a v prirozeném jazyce klientovi na pozadavek odpoveédét.

V ptipadé, ze by chatovaci robot zvladl spravné reagovat na klientské poza-
davky, mohl by poskytovat klientskou podporu 24 hodin denné 7 dni v tydnu.
Pro bankovni poradce by chatovaci robot (hlasovy asistent) znamenal snizeni
rutinni, opakujici se prace. Chatovaci robot by mohl predevsim misto ,zivych*
bankovnich poradct odpovidat na dotazy, tykajicich se informaci o produktech
a sluzbach. Bankovni poradci by tak méli vice ¢asu vénovat se kreativnimu
FeSeni specifickych pozadavku klienta.

Pomoci chatovaciho robota by také mohlo byt v jednu chvili obslouzeno
vétsi mnozstvi pozadavki, nez je tomu v pripadé bankovniho poradce, ktery se
jednu chvili mize odepisovat maximalné jednomu klientovi. Doba, po kterou
ceka klient na odpovéd na svij pozadavek, by se tak mohla mnohonasobné
ZVysit.

Pro banku by umélé inteligence mohla také znamenat vyhodu v tom, ze
by pomohla udrzet kvalitu poradenstvi i pfi velké fluktuaci zaméstnanct (mi-
nimalizace rizika poskozeni povésti) a rychlejsi a snazsi zapojeni novych za-
méstnanct.

Predpoklady pro fungovani chatovaciho robota a dostupnosti banky 24 ho-
din denné:

o Vyteseni otdzky pravni zavaznosti odpovédi umélé inteligence

e Vytvoreni chatovaciho robota s umélou inteligenci, ktera je v oblasti ban-
kovnich pozadavkt nerozpoznatelnd od ,zivého* bankovniho poradce

e Implementace chatu i do internetového a mobilniho bankovnictvi, pri-
padné jako separatni aplikace jako novy kandl komunikace.

8.3.3 Meéreni Gspésnosti zlepsSeni dostupnosti dostupnosti
banky na 24 hodin denné diky chatovacimu robotovi

Vyssi pocet obslouzenych pozadavku

Pocet obslouzenych pozadavkt se béhem tficeti minut ve Spicce zvysi. Po-
rovnani je provedeno na zakladé zjisténi poctu obslouzenych pozadavkl pred
implementaci chatovaciho robota béhem tticeti minut ve Spicce, kdy je nejvyssi
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pocet klientskych pozadavki, v porovnani s poctem obslouzenych pozadavku
béhem stejné doby po implementaci chatovaciho robota.

Snizeni doby cekani na odpovéed

Klient bude c¢ekat kratsi dobu na odpovéd na svij pozadavek, diky rychlé
odpovédi od chatovaciho robota a nizsi vytizenosti ,zivého“ bankovniho po-
radce, ktery také bude moci rychleji odpovidat. Porovnani je provedeno na
zakladé primérné doby cekani klienta na odpovéd pred implementaci chato-
vaciho robota a po jeho implementaci.

Dostupnost 24 hodin denné

Klient bude mit moznost ziskat odpovéd na sviij dotaz 24 hodin denné, bez
ohledu na pracovni dobu call centra, nebo bankovni pobocky.

8.4 Odhad ekonomického dopadu navrzenych
zZmeén

Ekonomické a finanéni zhodnoceni se obvykle provadi az v pozdéjsi fazi, kdy
je mozné prijmy i vydaje kvantifikovat presnéji, podle zvolené metody imple-
mentace a presnéjsimu definici rozsahu zadani projektu. Také je velmi obtizné
vyjadrit presnym c¢islem hodnotu prinosu projektu, obzvlasté pokud se jedna
o projekt, jez zvysi klientskou spokojenost, nebo dostupnost sluzby a vliv na
vyssi prodej je az druhotnym piinosem. Otdzka vycisleni prinosu se tyka vsech
tri scénaru, nebot jejich primarnim piinosem je zprijemnéni uzivatelské zku-
senosti. U kazdého scénafe je uveden odhad nakladi a popsany prinosy, jez
dané Teseni prinese véetné mozného usetrené nakladi pripadé ziska. Pro tyto
tTi scénare jsou zde uvedené hodnoty jen velmi orienta¢ni a mohou se ménit
v zévislosti na rozsahu projektu.

8.4.1 Vypocet ekonomickych ukazatela
8.4.1.1 Penézni tok (CF)

Cash flow, neboli penézni tok, oznacuje rozdil mezi penéznimi prijmy a vydaji
za sledované obdobi (obvykle za jeden rok). Ve vykazu jsou uvedeny skutecné
penézni toky [23].

8.4.1.2 Cista soucasna hodnota (NPV)

Je to financ¢ni veli¢ina, ktera vyjadiuje celkovou soucasnou hodnotu vsech
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penéznich tokl souvisejicich s investiénim projektem. Vzorec pro vypocet je
[24]:
n
CF;
NPV =
Z (1+r)

kde:

o (CF; je generovany penézni tok v daném roce,

e t je doba zivotnosti a

e 1 je diskontni mira.

Pokud ma ¢istd soucasnd hodnota kladnou hodnotu, znamena to, ze pri-

nosy z projektu prekracuji naklady kapitdlu [23].

8.4.1.3 Vnitini vynosové procento (IRR)

Vnitini vynosové procento je takova vyse diskontni sazby, pri niz bude cista
soucasné hodnota (NPV) toku plynoucich z investice rovna nule. Spocitat 1ze
podle nésledujictho vztahu [24]:

n
tzz(:) 1+ I RR
kde:
o (C'F; je generovany penézni tok v daném roce,
e t je doba zivotnosti a
e [RR je vnitini vynosové procento.
Investice je dle tohoto kritéria prijatelna, pokud je IRR vétsi nez diskontni

sazba. Cim vyssi je IRR, tim vyssi je navratnost investice.

8.4.1.4 Doba néavratnosti (PP)

Doba navratnosti je doba (pocet let), za kterou penézni piijmy z investice
vyrovnaji kapitalovy vydaj na investici, neboli za jakou dobu dojde ke splaceni
pocatecni investice. Vzorec pro vypocet je [24]:

Co

PP =
@CF

kde:
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Tabulka 8.1: Tabulka investi¢nich ndkladt na realizaci online schizek

] Nazev ‘ Naklady
Uprava formulara 1B + MB 40 000,00 K¢
Systém planovani schiizek 60 000,00 K¢
Integrace systému planovani schizek a kalendara poradci | 20 000,00 K¢
Integrace systému planovani a sluzby pro online schiizky 20 000,00 K¢
Novy hardware a vybaveni pobocek 500 000,00 K¢

| Néklady celkem | 640 000,00 K¢ |

Tabulka 8.2: Tabulka mési¢nich provoznich nakladt projektu online schiizek

| Nazev | Néklady |
Licence na sluzbu pro online schiizky Cisco WebEx 400,00 K¢
Podpora a udzba 5 000,00 K¢

] Celkové mésicni naklady ‘ 5 400,00 K¢ ‘

e PP je prumérnd doba navratnosti,
e () je pocatecni investice a

e FCF je primérny rocni vynos.

8.4.1.5 Navratnost investice (ROI)

Navratnost investice je definovan jako pomér vynosu k investovanému kapi-
talu. Vypocet je provadi néasledujicim zpiisobem.

cisty zisk

1nvestice

Pripadné je mozné pouzit i vzorec, ktery je v knize [23].

celkové diskontované prinosy - celkové diskontované ndklady)

ROI = ( x100 %

diskontované ndklady

8.4.2 Schiizka s bankovnim poradcem i mimo pobocku

Néklady na implementaci online bankovnich schiizek se skladaji z jednora-
zovych investi¢nich nékladi souvisejicich s implementaci formulaia pro ob-
jednéni schiizky klientem, rozhodovaciho systému pro pridélovani poradcua na
schiizky a propojeni kalendart poradcu s planem schuizek. Pro implementaci
bude také nutné vybavit bankovni pobocky Odhad investi¢nich naklada je
v tabulce Dalsi ¢asti jsou pravidelné vydaje nutné na podporu a udrzbu
systému a nakup licenci pro realizaci online schiizky prostfednictvim vybrané
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Tabulka 8.3: Tabulka ro¢nich provoznich pi{jmt projektu online schiizky

Nazev Uspory nékladu
Uspora néakladt na nové bankovni poradce (specialisty) 350 000,00 K¢
Uspora nakladl na retencni aktivity 346 750,00 K¢

sluzby treti strany. Pro kalkulaci nakladd jsou zvolila sluzbu WebEx od Cisco
a licenci Premium 8, ktera zahrnuje pripojeni az osmi uzivateli béhem jed-
noho meetingu, video a audio konference, sdileni obrazovky, popisovaci tabuly
a editovaci nastroje, nahravani meetingt a dostupnost z jakéhokoliv zafizeni.

Odhad provoznich nékladi je v tabulce

Prinosem tohoto feseni pro bankovni poradce je jejich rovnomérnéjsi vyti-
zeni, efektivnéjsi vedeni schiizek, a to zejména u specialistti, ktefi maji na sta-
rosti vétsi tizemi a Casto musi cestovat mezi nékolika pobockami (jsou schopni
uskutecnit mnohem vice schuizek). Diky tomu s rostoucim poctem pozadavki
na specialisty nebude nutné zvysovat i jejich pocet.

Pro klienty je moznost spojit se s bankovnim poradcem online pohodlnéjsi
a rychlejsi nez doba, kterou by stravili cestou a ¢ekdnim na bankovni pobocce.
Moznost sdileni obrazu a vizualizace mezi bankovnim poradcem a klientem
znamend snadnéjsi a rychlejsi pochopeni. Vyhodou pro klienta také je, ze se
snadno a rychle spoji s odbornikem, i kdyz by takovou moznost jeho nejblizsi
pobocka nenabizela. To zvysSuje klientskou spokojenost a naklady banky spo-
jené s reten¢nimi aktivitami proto budou ziejmé nizsi. Céstka uSetfend na
retencnich aktivitach v tabulce byla spocitana jako soucin ptl procenta
vSech klient banky, ktefi vyuzivaji alespon jeden kanél (tj. 0,005 * 1 387 000
klienti = 693,5 klient) a mésiénimi naklady na retenéni aktivity u jednoho
klienta ve vysi 500 K¢, které zahrnuji specidlni nabidky a slevy a komunikaci
call centra.

7 hlediska nédkladi banky na bankovni poradce se zfejmé nic nezméni,
jelikoz jejich pocet zlstane stejny, ale tito bankovni poradci budou schopni
zvladat mnohem vice klientskych pozadavku (predevsim pokud jde o specia-
listy), bez nutnosti zaméstnat nové zaméstnance. Odhad provoznich pr{jmi,
neboli spise usetrenych nakladu je v tabulce 8.3

8.4.2.1 Cashflow, ¢ista soucasnia hodnota a navratnost investice
online schiizek

Piedpokladand doba Zivotnosti feseni online schiizek je 5 let. V tabulce |8.4] je
zobrazeno cashflow pro horizont péti let.

Pro vypocet cisté soucasné hodnoty je potfeba znit dobu zivotnosti a
diskontni miru. Doba Zivotnosti je 5 let a diskontni mira je 5 %. Déle je potfeba
zjistit penézni tok v daném roce, ten je v tabulce P1i takto zadanych

82



8.4. Odhad ekonomického dopadu navrzenych zmén

Tabulka 8.4: Tabulka cashflow pro projekt online schiizky

Rok 0 1 2 3 4 5

Investice -640 000 0 0 0 0

0

Provozni naklady | -64 800 | -64 800 | -64 800 | -64 800 | -64 800 | -64 800

Naklady celkem -704 800 | -64 800 | -64 800 | -64 800 | -64 800 | -64 800

Prijmy 0] 696 750 | 696 750 | 696 750 | 696 750 | 696 750

’ CF v roce -704 800 | 631 950 | 631 950 | 631 950 | 631 950 | 631 950

hodnotéach ¢ista souc¢asnd hodnota vychazi:

t 5
NPV = — 2031 213,00 K&,
; 1+'r ; 1+0 05) U

Hodnota je kladné, to znamend, ze piinosy projektu prekracuji naklady
kapitalu. Podle vysledku tohoto ukazatele je vhodné online bankovni schizky
realizovat.

Pro vypocet vnitiniho vynosového procenta jsem pouzila finanéni funkci
MIRA.VYNOSNOSTI() v programu Microsoft Excel. Hodnota vysla nésle-
dovné:

" CR
0=
< (1+IRR)!

IRR = 86%

V tomto pripadé vysla hodnota vnitiniho vynosového procenta vyssi nez
diskontni mira, ktera byla 5%. To znamen4, Ze investice je opét efektivni.

Doba navratnosti udava pocet let, které zabere navraceni vsech investova-
nych finan¢nich prostiedki. Pro toto feseni vychéazi nasledovné:

Co 704 800 K¢
PP = = =1,722
gCF 409 158 K¢ 7

7 vypoctu je jasné, ze k navraceni investovanych finanénich prostredkt
dojde béhem druhého roku.
Navratnost investice po péti letech je néasledujici:

Sisty zisk 2 454 950 K¢
I = 0 1 = -—
RO ce " 100 = 08 500 Ko

investice
7 vypoctu je jasné, ze po péti letech se investice vrati dvakrat.

% 100 [%] = 239%,

8.4.3 Prehled o hospodareni na bézném ictu - osobni
finanéni manazer

Investice na implementaci prehledu o hospodareni na bézném tuctu bude za-
hrnovat analyzu a navrh nejbéznéjsich kategorii prijmia a vydaju klienti, im-
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Tabulka 8.5: Tabulka investi¢nich nakladt na realizaci projektu osobniho fi-
nan¢niho manazera

’ Nazev Naklady
Analyza kategorizace vydaju 30 000,00 K¢
Navrh uzivatelského rozhrani 80 000,00 K¢
Hlidani cilt a doporucovaci systém 120 000,00 K¢
Systém automatické kategorizace prijmu a vydaja | 60 000,00 K¢
Uprava IB + MB 50 000,00 K¢

’ Celkové naklady 340 000,00 K¢

Tabulka 8.6: Tabulka mési¢nych provoznich ndkladd projektu osobniho financ-
niho manazera

’ Nazev ‘ Naklady ‘
’ Podpora a adzba \ 10 000,00 K¢ ‘

plementaci rozhodovaciho algoritmu, ktery bude kategorizovat transakce, uzi-
vatelské rozhrani v internetovém a mobilnim bankovnictvi pro ruc¢ni katego-
rizaci transakci a systém, ktery dokaze na zékladé sledovani cilt doporucovat
vhodné produkty banky. Také bude bude nutné vytvorit navrh a implemen-
tovat vhodny zptsob vizualizace kategorizovanych transakci, prehled plnéni
nastavenych cili a jejich pravidelné automatické hlidani. Odhad investi¢nich
nakladu je v tabulce [8.5]

Provozni néklady souviseji jen s podporou a idrzbou aplikace, hodnota je

v tabulce [R.6

Banka timto fesenim ziskd lepsi prehled o zivotnim stylu klienta, jeho ci-
lech a jeho zptusobu chovani. Diky tomu snadnéji identifikuje produkty, které
by mohly klienta v dany okamzik zajimat a zvysi se tim upsell(prodej draz-
sich alternativ produktu) i cross-sell (prodej produktu, které by klienta mohly
dédle zajimat) produktu a sluzeb. U klientu tato moznost zvysi spokojenost
a Cetnost vyuzivani internetového a mobilniho bankovnictvi. Spokojeni klienti
nebudou inklinovat k opusténi banky, coz snizi naklady souvisejici s retenc-
nimi aktivitami. Odhad pf{jmt souvisejicich s investici do osobniho financ-
niho manazera je v tabulce Hodnota prijma z upsellu byla spocitana jako
soucin predpokladaného poc¢tu klientt, ktefi nabidku vyuziji (setina procenta
vSech uzivateld, ktefi vyuzivaji jeden primé bankovnictvi, tj. 138,7) a zisku
z upsellu, ktery je 1000 K¢. Hodnota prijmu z cross-sellu byla spocitana jako
souc¢in predpokladaného poctu klienti, ktefi nabidku vyuziji (jedno procento
vSech uzivateld, ktefi vyuzivaji jeden primé bankovnictvi, tj. 13 870) a zisku
z cross-sellu, ktery je 50 K¢.
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Tabulka 8.7: Tabulka ro¢nich pfijmi projektu osobniho finanéniho manazera

’ Nazev Prijmy
Cross-sell produktu 693 500,00 K¢
Upsell produktu a sluzeb 138 700,00 K¢
Uspora nakladt na reten¢ni aktivity 346 750,00 K¢

| Celkové pifjmy 1 178 950,00 K¢

Tabulka 8.8: Tabulka cashflow projektu osobniho finané¢niho manazera v tisi-
cich K¢

Rok 0 1 2 3 4 5

Investice -340 0 0 0 0 0
Provozni naklady | -120 | -120 | -120 | -120 | -120 | -120
Celkové naklady | -460 | -120 | -120 | -120 | -120 | -120
Prijmy 01179 (1179 (1179|1179 | 1179
CF v roce -460 | 1059 | 1059 | 1059 | 1059 | 1059

8.4.3.1 Cashflow, Cista soucasnd hodnota a navratnost investice
online schiizek

Predpoklddanéd doba zivotnosti feseni online schiizek je 5 let. V tabulce je
zobrazeno cashflow pro horizont péti let.

Pro vypocet ¢isté soucasné hodnoty je doba zivotnosti 5 let a diskontni
mira 5 %. Déle je potieba zjistit penézni tok v daném roce, ten je v tabulce
3.8 Pii takto zadanych hodnotéch ¢ista soucasna hodnota vychazi:

t 5
CF; CF;
NPV = =

2y =700

Hodnota je kladnd, to znamend, ze piinosy projektu prekracuji naklady
kapitalu. Podle vysledku tohoto ukazatele je vhodné projekt osobniho financ-
niho manazera realizovat.

Hodnota vnitintho vynosového procenta vysla nasledovné:

;= 4124 699,32 K¢.
t=0

5
CF;
0= ——t _
= (1+IRR)
IRR = 230%

V tomto pripadé vysla hodnota vnitiniho vynosového procenta vyssi nez
diskontni mira, ktera byla 5%. To znamen4, Ze investice je opét efektivni.

Doba navratnosti udava pocet let, které zabere navraceni vsech investova-
nych finanénich prostredki. Pro toto feseni vychéazi nasledovné:

Co 460 000 K¢&
CF 805 792 K¢

PP = =0,57
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Tabulka 8.9: Tabulka investi¢nich ndkladd na projekt chatbota

Nazev Naklady
Tvorba rozhrani pro interpretaci prirozeného jazyka 300 000,00 K¢
Vytvoreni business logiky 300 000,00 K¢
Integrace chatu s Messanger, IB, MB, web 80 000,00 K¢
Integrace chatbota na bankovni systémy 500 000,00 K¢
’ Néaklady celkem \ 1 180 000,00 K¢

7 vypoctu je jasné, ze k navraceni investovanych finanénich prostredku
dojde jesté béhem prvniho roku.
Névratnost investice po péti letech je nasledujici:

Sisty zisk 4 834 750 K¢
[ = S ask _
RO * 100 [%] = =560 000 K

; - x 100 [%] = 456%,
investice
Z vypoctu vyplyva, ze po péti letech se investice vrati vice nez Ctyrikrat.

8.4.4 Dostupnost banky 24 hodin denné

Soucésti investicnich nakladi na implementaci chatbota v bankovnim pro-
stfedi je tvorba rozhrani pro interpretaci prirozeného jazyka (nejprve psaného
textu v ¢estiné, pozdéji by bylo vhodné implementovat i porozuméni mluvené
reci). Déle jsou soucdsti investice néklady na tvorbu business logiky chat-
bota, integraci chatbota na aplikace Messenger a do online kanalu banky (in-
ternetové bankovnictvi, mobilni bankovnictvi, web) a samoziejmé integrace
chatbota na robustni bankovni systém. Odhad investi¢nich naklada je v ta-
bulce 8.9

Dalsi ¢asti jsou pravidelné vydaje nutné na podporu a udrzbu systému,
které budou zpocatku vyssi, kdy bude nutné odpovédi chatbota kontrolovat
rucné, postupem casu by nutnost kontroly méla ustat. V nultém roce budou
néklady na podporu a ddrzbu 400 000 K¢, ve prvnim roce 300 000 K¢, ve
druhém roce 200 000 K¢ a od tfetiho roku dal 120 000 K¢.

Prinosem tohoto Feseni pro bankovni poradce je, ze mnoho pozadavku za
né dokaze vyridit uméla inteligence. Chatbot zaruc¢i dostupnost banky 24 ho-
din denné, aniz by se musel navySovat pocet bankovnich poradci. Proto mezi
prijmy projektu v tabulce zapocitam i tsporu ndkladi na bankovni po-
radce ve vysi 420 000 K¢ ro¢né. Chatbot také bude schopen rychlejsiho zpra-
covani pozadavku klienta (coz se projevi predevsim ve S$picce), a tim piispéje
ke zlepseni klientské spokojenosti a diky tomu bude usetfena i ¢ast nakladua
spojend s retenc¢nimi aktivitami pro udrzeni nespokojenych klientt ve vysi
200 000,00 K¢. Uméla inteligence dokaze béhem zlomku vtefiny o klientovi
zjistit vSechny potifebné informace, jakymi jsou produktové portfolio, vék,
struktura prijmu a vydajua, nastavené cile apod. Diky tomu bude zvysen i
upsell a cross-sell bankovnich produktu, protoZe chatovaci robot dokaze pri
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8.4. Odhad ekonomického dopadu navrzenych zmén

Tabulka 8.10: Tabulka provoznich ro¢nich prijmi projektu chatbota

’ Nazev Prijmy
Cross-sell produktu 400 000,00 K¢
Upsell produktu a sluzeb 370 000,00 K¢
Uspora nakladt na reten¢ni aktivity 200 000,00 K¢
Uspora nékladt na nové bankovni poradce 420 000,00 K¢
Pi#{jmy celkem 1 390 000,00 K¢

Tabulka 8.11: Tabulka cashflow projektu chatbota v tisicich K¢ - 1. ¢ast

Rok 0 1 2 3 4 5

Investice -1 180 0 0 0 0 0
Provozni naklady -400 | -300 | -200 120 | -120 | -120
Naklady -1580 | -300 | -200| -120| -120 | -120
Prijmy 011390 1390|1390 | 1390 | 1390
CF v roce -1580 | 1090 | 1190 | 1270 | 1270 | 1270

Tabulka 8.12: Tabulka cashflow projektu chatbota v tisicich K¢ - 2. ¢ast

Rok 6 7 8 9 10

Investice 0 0 0 0 0
Provozni naklady | -120 | -120 | -120 | -120 | -120
Naklady -120 | -120 | -120 | -120 | -120
Prijmy 1390 | 1390 | -1390 | 1390 | 1390
CF v roce 1270 | 1270 | 1270 | 1270 | 1270

vhodné prilezitosti nabidnout klientovi produkt, ktery potiebuje. Hodnota
prijmi z upsellu byla spocitana jako soucin predpokladaného poctu klienti,
kter{ nabidku vyuziji (patnact setiny procenta vSech uzivatelu, ktefi vyuzivaji
jeden primé bankovnictvi, tj. cca 200) a zisku z upsellu, ktery je 1000 K¢é. Hod-
nota prijmu z cross-sellu byla spocitdna jako soucin predpokladaného poctu

vess

Zivaji jeden pfimé bankovnictvi, tj. 8 300) a zisku z cross-sellu, ktery je 50 K¢.

8.4.4.1 Cashflow, ¢ista soucasnia hodnota a navratnost investice
chatbota

Predpokladand doba zivotnosti chatbota je 10 let. V tabulkach a je
zobrazeno cashflow pro horizont deseti let.

Pro vypocet ¢isté soucasné hodnoty je doba zivotnosti 10 let a diskontni

mira 5 %. Penézni tok v daném roce je v tabulkich a Pii takto
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8. VYBRANE KLIENTSKE SCENARE A JEJICH ZLEPSENI

zadanych hodnotach ¢istd soucasna hodnota vychazi:

t 10

NPV = = = 7982 612,43 K¢.
t:zo (1+7) (1+0,05)! me e

t=0

Hodnota je kladna, coz znamend, ze prinosy projektu prekracuji ndklady
kapitalu. Podle vysledku tohoto ukazatele je vhodné i projekt chatbota reali-
zovat.

Hodnota vnitfniho vynosového procenta vysla nasledovné:

10
CF;
0= i ThRY
= (1+IRR)
IRR = 74%

I v tomto pripadé vysla hodnota vnitiniho vynosového procenta vyssi nez
diskontni mira, ktera byla 5%. To znamen4, Ze investice je opét efektivni.

Doba navratnosti udava pocet let, které zabere navraceni vSech investova-
nych finan¢nich prostiedkt. Pro toto feseni vychazi nasledovné:

Co 1180000 K¢&
GCF 987 273 K¢&

PP = =1,195

Z vypoctu je jasné, ze k navraceni investovanych financénich prostredkt
dojde zacatkem druhého roku.

Navratnost investice po péti letech je nasledujici:

Sisty zisk 10 860 000 K¢
[ = S AsK _ YooY IUY B¢
RO # 100 (%] = =010 000 K&

investice

« 100 [%] = 357%,

Z vypoctu vyplyva, Ze po deseti letech se investice vrati vice nez trikrat.

8.4.5 Shrnuti vypocitanych ekonomickych ukazateli

Finanéni ukazatele u vSech tif navrzenych zmén vysly priznivé a bance by se
tedy vyplatilo do zmén investovat. Spocitané hodnoty jsou vSak jen orientacni.
Presnéjsi rozdéleni a kvantifikaci ndklada a prinost bude mozné provést az
po definici rozsahu projektu, navrhu reseni a zvoleni technologii pro realizaci
projektu.
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s vz

V teoretické ¢asti diplomové prace jsem popsala trendy, které budou mit vliv
na distribuci bankovnich produkti a sluzeb. Velky vliv na nové formy distri-
buce a budouciho vyvoje trendi v bankovnictvi bude mit predevsim PSD2,
kterd otevie dvere FinTech spolec¢nostem a mnoha inovacim v oblasti bankov-
nictvi. Pokud se banky rozhodnou pro spojeni sil s FinTech spolec¢nosti, mohou
z tohoto spojenectvi tézit jak banky, tak FinTech spolecnosti, ale i koncovi uzi-
vatelé (klienti). V budoucnu se budou prosazovat nastroje zalozené na umeélé
inteligenci, big datech a jejich zpracovanim ve spojeni s pokrocilou analytikou.
Jejich pfinos spociva v tom, ze banka bude moci klientovi nabidnout vysoce
personalizované reseni, které je zalozené na jeho soucasnych potfebach, v ten
spravny cas. K distribuci produktt bude moci banka v budoucnu vyuzit jak
tradi¢ni sif pobocek, tak i chatovaci roboty, hlasové asistenty apod. Metody
a postupy jak navrhnout feSeni, které odpovida potiebam realného klienta
byly popsany v kapitole, tykajici se metody navrhu inovaci Human-Centered
Design.

V praktické ¢asti jsem na zakladé metody Human-Centred Design analyzo-
vala soucasné nejcastéjsi scénare pro navstévu pobocky a pro vyuziti interne-
tového a mobilniho bankovnictvi. Také jsem provedla analyzu trovné adopce
multikandlového pristupu ve vybrané bankovni spolecnosti. V kratkosti lze
fici, ze online kandaly jsou vyuzivany predevsim pro jednoduchou spriavu pro-
dukti a bankovni pobocka je vyuzivana pro ziskani nového produktu a k po-
radenstvi. Hlavnim divodem takového rozdéleni je predevsim to, ze vSechny
produkty vybrané bankovni spoleénosti nejsou plné digitalizovany (je nutny
podpis smlouvy na pobocce, prokazani totoznosti na pobocce, nebo osobni
vyzvednuti produktu na poboéce), tudiz neni mozné ziskat tyto produkty
prostfednictvim online kanalt. Z hloubkovych rozhovora s klienty ruznych
bank vyplynulo, Ze od Virtuadlni pobocky ocekavaji stejné sluzby jako jsou jim
k dispozici na klasické pobocce. Virtudlni pobocka ma byt ale navic dostupna
odkudkoliv 24 hodin denné, klient ma mit moznost zvolit si kanal, ktery mu
v dané situaci nejvice vyhovuje a informace, které prostrednictvim Virtualni
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pobocky ziska, maji byt ve vSech kandlech konzistentni a zalozené na kontextu
predchozich pozadavki klienta, na jeho produktech a zivotni situaci. Z analyzy
potteb klient banky, které nejsou nepokryté stavajicimi kandly, jsem vybrala
a popsala soucCasné feseni, navrh zlepseni realizace a zptisoby méfeni ispésnosti
u téchto tri scénait: schiizka s bankovnim poradcem i mimo pobocku, prehled
o hospodareni na bézném uc¢tu a dostupnost banky 24 hodin denné. U téchto
scénaru jsem se hrubé odhadla i mozné ekonomické dopady navrzenych reseni.
Hodnoty ¢isté soucasné hodnoty, navratnosti investice a vnitiniho vynosového
procenta vysly u vSech t¥i scénaiu priznivé, a proto by bylo vhodné do zmén
scénaru investovat.

Vyuziti Human-Centered Designu pro navrh Virtudlni pobocky je podle
mych zkusenosti vhodnym zptisobem pro analyzu klientskych potieb, protoze
tyto metody pomohly zmapovat potieby klientii a prekazky, kterym je potieba
celit pfi navrhu Virtudlni pobocky. Diky tomu, ze principy Virtualni pobocky
byly definovany spolu s budoucimi redlnymi uzivateli, mél by tento koncept
fungovat a byt tspésny.

Zlepseni uzivatelského servisu v online prostiredi a implementace Virtualni
pobocky je velkym krokem vpied, ktery mnoha klientim usnadni a zrychli
spravu jejich produktti. Na druhou stranu ale stale bude existovat skupina
klient1i, ktefi budou preferovat tradi¢ni pobockovou sit, a proto by implemen-
tace Virtualni pobocky neméla znamenat ruseni tradi¢ni sité pobocek. Banky
by se mély zamérit na rozpoznani potieb klientti a doporuceni vhodnych fe-
seni vytvorenych klientovi na miru v ten okamzik, kdy toto reseni potiebuje
a umoznit klientovi toto feseni ziskat prostrednictvim kandlu, ktery klientovi
v danou chvili vyhovuje. Vyuziti klasické pobocky se presouva z orientace za-
méfené na zrizovani produktti na orientaci, kterda se tyka spise poradenstvi.
Na tuto zménu zaméreni pobocek jsou navazané ale i dalsi souvisejici zmény,
jako napriklad definice ciltt bankovnich poradct. Pokud zustanou cile bankov-
nich poradci (motivovany predevsim prodejem produktil) definované stejné,
nebude symbiéza mezi Virtualni pobockou a klasickou pobockovou siti fungo-
vat spravné a takovyto slaby ¢lanek bude predstavovat velikou slabinu celého
klientského bankovniho servisu. Je proto tifeba vcéas odhalit vSechny nutné
souvisejici zmény, zvazit jejich nasledky a pripravit se na né.
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PRILOHA A

Porovnani adopce
multikanalového pristupu

V této priloze je v nésledujicich tabulkach k dispozici prehled béznych ope-
raci, které jsou klientovi k dispozici na bankovni pobocce ve vétsiné dnesnich
bank. Operace jsou porovnané z pohledu tii kandlua - internetového bankov-
nictvi (IB), mobilntho bankovnictvi (MB) a bankovni pobocky. Pokud operaci
v daném kanalu neni mozné od zac¢atku do konce uskutecnit, tak je zaskrtnuto
pole Nelze provést. V piipadé, ze je mozné operaci v daném kandale uskutecnit
je zagkrtnuta jedna z hodnot Z¥idka vyuzivané, Primérné vyuzivané a Casto
vyuzivané. Rozdéleni frekvence vyuzivani operace v daném kanalu vychézi
z rozhovord s dvaceti respondenty béhem projektu Virtudlni pobocky, kterd
byla vedena principem Human-Centered Designu a na zakladé odpovédi dva-
ceti lidi formou dotazniku. Jednalo se o respondenty z ruznych bank, kteii
alespon jednou mési¢né vyuzivaji online kanaly banky. Ziidka vyuzivana ope-
race znamena operaci, ktera je klienty pouzita nejvyse jednou ro¢né. Primeérné
vyuzivand operace je operace klienty vyuzita ve frekvenci jednou mésiéné az
jednou roéné. Casto vyuzivand operace znaéi vyuziti klienty nékolikrat do
mésice.
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A. POROVNANI ADOPCE MULTIKANALOVEHO PRISTUPU

1B MB Pobocka
QO O QO
5 g g
\g \2 O \g \2 Noj \g \Z No)
= >N =) < N =] = >N g
el 2|l 8|le|lz2l 2] Slel|2|E| 8
R | 2|l E|l2IR|I|lE|lBIR|2] &
*g = > >N ‘g = > N *g = > >N
5 = | o =} 5 = | o =} 5 S =
b > £ :; b > £ ? b > s :;>
? ﬁ >O o 3 ﬁ > o 3 § > o
SIZIE| |82 B85 5] =
O |35 — ® O |32 = © O |35 = kY
ZIN |~ |02 | N |~ 0|12 | N |~ |0
Zmeéna osobnich udaju v v v
Zména trvalé adresy v v v
Zmeéna kontaktnich udaj v v v
Zména hesla pro Internetové
L, v v v
bankovnictvi
Zména hesla pro Mobilni
L, v v v
bankovnictvi
Aktivace sluzby Mobilni
C L, v v v
bankovnictvi
Blokace Mobilniho
L v v v
bankovnictvi
Deaktivace Mobilniho
., v v v
bankovnictvi
Nastaveni telefonniho ¢isla
. , v v
pro bezpec¢nostni SMS
Informace o historii
vl 1sv . v v v
prihlaseni
Informace o aktudlnim
, s 1 svao v v v
nastaveni osobnich uc¢tu
Zména nastaveni produktt v v v

Tabulka A.1: Tabulka moznosti spravy klientského ¢tu a nastaveni jednotli-
vymi kanaly
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1B MB Pobocka
O O QO
3 5 3
T E | w DR A I Tl E | v
= N = < >N = < N =i
- = B < - = =} < - = = <
n ;'—* > > n N > > n N > >
OB =8[9 8] > [58]9S | > |8
= = >N = = >N = = >N
S = | o = 5 SO = 5 S =}
bt > £ ? b > £ :;v b > = ?
o < > o 2 < >O o a < > °
Q 4 <) -4 Q 4
SIZ|E | S|SI2|E|2|8(=2|E)|%
[} Nt = o] &) N = < [} N = o)
Z N | A |02 IR |~ (D0 & | N A0
Informace o ztstatku na uctu v v v
Informace o historii transakci
s v v v
na uctu
Doplnéni vlastni poznamky
k provedené transakci v v v
v historii transakci
Opétovné pouziti udaju
v v v
platby
Graficky prehled vyvoje Y v v
zustatki, prijma a vydaju
Informace o nezatuctovanych
[ v v v
platbach
Zobrazeni c¢ekajicich plateb v v v
Prehled souhlast s inkasy v v v
Vygenerovani QR kédu pro
v v IV
platbu

Tabulka A.2: Tabulka pokryt{ prehledovych operaci na bézném tuctu jednotli-

vymi kandaly
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A. POROVNANI ADOPCE MULTIKANALOVEHO PRISTUPU

—
vs)

M

vs)

Pobocka

Nelze provést

Zridka vyuzivané

v

érné vyuzivané

v

Pram

Casto vyuzivané

Nelze provést

Zivané

v

Zridka vyu

érné vyuzivané

v

Pram

Zivané

Casto vyu

Nelze provést

Zridka vyuzivané

~ o/

érné vyuzivané

v

Pram

Casto vyuzivané

Vytvoreni/zména/zruseni
platebni sablony

\

<~

<

Zadéni jednorazové domaci
platby

AN

Q\

Q\

Zruseni cekajicich plateb

Q\

<

Zadéani expresni platby

ANEN

Zadani zahrani¢ni platby

Zadani SEPA platby

Zadéani inkasni platby

Zména a zruseni inkasni
platby

Zalozeni trvalé platby

SNEENEENENEN

NEENEENENEN

Zména a zruseni trvalé platby

Zalozeni/zména/zruseni

plateb STPO

<\

\

SNEENENEENEENENEN

Nastaveni/zména/zruseni
vypist z Gctu v papirové
forme

Nastaveni/zména/zruseni
vypist z Gctu v elektronické
forme

<~

Zalozeni nového ucétu

Zruseni existujiciho uc¢tu

Sprava disponentu Gctu

ANENEN

Nastaveni limitt uétu

ANENENEN

Prevod penéznich prostredku
mezi Ucty jednoho majitele

v

v

Tabulka A.3: Tabulka pokryti zménovych operaci na bézném tctu jednotli-

vymi kanaly
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IB MB Pobocka
QO O QO
3 5 3
Tl E | w DT A I Tl E | v
= >N o < >N e} = >N i
- S 2 S | o = =] S| = = B <
wn N > > n N« ) > n N< > >
N} >N > Nl N >N S N N >N S ~—
[ = >N = = >N = = >N
S = o =} 5 = | o B S = | 0 =
bt > =i > bt S a > & > =i >
o, ) - | & ) | & 5 >
° g > o ° § >O o © ﬁ >O o
SIZIE| |82 |E|£|8|2|5])%
o | g = © O |55 = © O |55 = ®
Z N |~ |02 IN |~ (D0 & | N A0
Informace o Gvérovém tuctu v v v
Informace o uc¢tu
Yy v v v
hypotecniho ivéru
Nezavazna nabidka vyse
pujcky, kontokorentu v v v
a kreditni karty klientovi
Uvérova kalkulacka v v v
Nabidka tvérovych produktu
— uvér, kontokorentni uvér, v v v
kreditni kartu s moznosti
uzavteni smlouvy
Prehled zadosti o ivérové
v v v
produkty
Ptehled uzavienych smluv v v v
MozZnost navyseni jiz
sjednanych tavérovych
produktt — kontokorentni v v v
avér, kreditni karta, avér pro
fyzické osoby

Tabulka A.4: Tabulka pokryti operaci u uvérovych produkti jednotlivymi

kanaly
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PRILOHA B

Otazky pro individualni
hloubkové rozhovory na téma
Virtualni pobocka

B.1 Uvod

Informovéni respondenta o délce rozhovoru (max. 90 minut), prabéhu (nefor-
mélni rozhovor) a pofizeni pozndmek z rozhovoru.

B.2 Predstaveni (5 min)

Ziskani zakladnich informaci o respondentovi, ¢im se zivi, jaké jsou jeho ko-
nicky, co ho v zivoté napnuje.

B.3 Vztah k technologiim (10 min)

Hlubsi ponoteni do problematiky, zjisténi vztahu respondenta k technologiim.
Zameéreni obecné na digitalni sluzby.

e Kdy naposledy jste byl spokojen s néjakou sluzbou? Jak to probihalo?

e Kdy naposledy jste byl spokojen s virtualni sluzbou, tfeba online? Nebo
po telefonu, emailem? Cim to bylo?

e Jaky je vas vztah k modernim technologiim obecné? Co pouzivate? Jak
Vam to usnadnuje zivot? Co naopak ne? O Cem byste Tekli, Ze to je
“novodobé zlo”?

e Pojdme si popovidat o bezpeci na internetu?
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B. OTAZKY PRO INDIVIDUALN{ HLOUBKOVE ROZHOVORY NA TEMA
VIRTUALNI POBOCKA

V jakych situacich si nejste jisti? P¥i placeni? Kdy ano (prostfednictvim
jaké sluzby)? Kdy/kde ne? Pro¢ Vam to ptijde nebezpetné? Co sdélovani
informaci o sobé?

Jaké komunika¢ni kandly pouzivite (SMS, Messengery, Skype, telefo-
novani)? Lisi se podle situace? Méte oblibenou aplikaci? Pro¢ zrovna
tu?

B.4 Vztah k bance (5 min)

Otéazky tykajici se klientovy banky a jeho vztahu k ni.

Jaky je vas pohled na banku? Co vas napadd, kdyz se fekne banka?
Jakou roli hraje ve vasem zivoté?

Jak Casto resite bankovni situace? O jaké situace jde? Co vSechno s ban-
kou resite?

Co od své banky cekate?
Co vas posledni dobou nastvalo v souvislosti s bankou? Cim to bylo?
Co véas naopak potésilo? Proc¢?

Jakym zpiisobem se dozvidate o bankovnich produktech? Hledate si in-
formace sam? Jaké informace povazujete za duvéryhodné (jaké zdroje
ok, jaké ne)?

B.5 Interakce s bankou (15 min)

Konkrétni otdzky na obsluhu bankovnich produktt a sluzeb.
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Jakym zpusobem obsluhujete sviij bankovni c¢et? Pro¢? (Pokud vice
zpusoby, tak jak se 1lisi podle situace?)

Jakym zpisobem komunikujete s bankou? (Pokud vice zpusoby, tak jak
se lisi podle situace?)

Jak dtlezity je pro vas osobni kontakt pii jednani s bankou?

Pouzivate internetové bankovnictvi? Chybi vim tam néjaké funkciona-
lity?
Jaky je podle véas rozdil mezi internetovym bankovnictvim a mobilni

bankou?

Jaké bankovni potieby chcete Tesit osobnim kontaktem a u kterych byste
uprednostnil jina reseni? Jaka?



B.6. Pobocka (15 min)

Jaky zpiisob komunikace s bankou je pro vas nejpohodlnéjsi? Je to jiné
v ruznych situacich? Priklad?

Jsou néjaké problémy, které by sly fesit jinou cestou, nez osobni névsteé-
vou pobocky, ale zatim neni jinad cesta?

Stalo se nékdy, ze jste cekal ptilis dlouho na vytizeni néjaké bankovni
zélezitosti? O¢ s8lo? Jak by to podle vas mélo vypadat v idedlnim pfti-
padé?

Jak vniméte dostupnost své banky?

B.6 Pobocka (15 min)

Popis chovani klienta na pobocce.

Jak ¢asto chodite na pobocku? Pro¢? (PopiSte mi prosim posledni né-
vstévu co nejpodrobnéji: kdy to bylo, kde to bylo, pro¢ jste tam musel/a
zajit, kdo Vas obsluhoval, jak to probihalo, jak vyhovéli nebo nevyho-
veli...)

Jaky mate pocit, kdyz odchazite z pobocky?

Jak vam vyhovuje oteviraci doba vasi pobocky?

B.7 Interakce s bankovnim poradcem (15 min)

Prehled o roli bankovniho poradce v zivoté klientti.

Jakou roli pro vas hraje bankovni poradce ve styku s bankou?

Jak vypadd vztah s vasim bankovnim poradcem? (Jak osobni je vas
vzadjemny vztah?)

V ¢em / pro¢ je pro vés dulezity vztah s vasim bankovnim poradcem?
V jakych situacich, byste navstivil svého bankovniho poradce?

Co ocekévate od svého bankovniho poradce?

Jak vniméte dostupnost vaseho bankovniho poradce?

Jakymi kanaly interagujete se svym bankovnim poradcem? Co Tesite
jak?

Jakym zptsobem byste chtél se svym bankovnim poradcem komuniko-
vat?
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B. OTAZKY PRO INDIVIDUALN{ HLOUBKOVE ROZHOVORY NA TEMA
VIRTUALNI POBOCKA

e V jakych situacich ocekavate pomoc bankovniho poradce?

e Nékteri lidé jsou radsi, kdyz jejich dotazy fesi jeden a ten samy clovek,
kterého znaji, a jini radsi ziskaji radu od odbornika na dany problém.
Jak je to u vas?

e S ¢im vsim byste idedlné chtél pomoci od vaseho bankovniho poradce?

e V jakych situacich by vas bankovni poradce byl nahraditelny?

B.8 Virtudlni poboc¢ka (10 min)
Popis predstavy Virtudlni pobocky.

e Co si predstavujete pod pojmem Virtudlni pobocka? Jak by méla fun-
govat?

e Prali byste si, aby vami definovana Virtualni pobocka existovala?

e Vadilo by vam, kdyby s vami jednala uméla inteligence, misto readlného
bankovniho poradce?
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PRILOHA C

Seznam pouzitych zkratek

API Application Programming Interface
CF Cashflow

FinTech Financial technology

GDPR General Data Protection Regulation
HCD Human-Centered Design

IB Internetové bankovnictvi

IRR Vnitini vynosové procento

IVR Interactive Voice Response

MB Mobilni bankovnictvi

NPV Cista soucasna hodnota

PP Doba navratnosti

PSD2 Payment Services Directive, Version 2.0

ROI Névratnost investice
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PRILOHA D

Obsah prilozeného CD

TEAAME . BXE v v et ettt et stru¢ny popis obsahu CD

src

LDP_Krupkové_Andrea_QOlS .tex..... zdrojova forma préace ve forméatu
ETEX

1775 v text prace

tDP_Krupkové_Andrea_QOlS.pdf .......... text prace ve formatu PDF
DP_Krupkova_Andrea_2018.ps............. text prace ve forméatu PS
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