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ABSTRAKT

Diplomova prace se zabyva projektem pro nalezeni potieb klienta ve vybrané bance v ramci
internetového a mobilniho bankovnictvi. Pro zpracovani teoretické Casti prace byla zasadni
literarni reserse tuzemskych a zahrani¢nich zdroji. V diplomové praci je popsan soucasny
stav pfimého bankovnictvi ve sledované bance, ktery je zalozen na internich datech
spolecnosti, ktera byla poskytnuta pro zpracovani projektu. Prakticka ¢ast této diplomové
prace zahrnuje popis silnych a slabych stranek dané spolecnosti a pfilezitosti a hrozby
v bankovnim sektoru. Na zaklad€ zpracované analyzy v prvni ¢asti, je navrzen projekt pro
nalezeni potfeb klientli, formou navrhu a implementace nové mobilni aplikace pro vyuziti
mobilniho bankovnictvi. V projektu jsou podrobné popsany cesty, jakymi si spole¢nost
zajistuje zpétné vazby od klientl a pravidelné vytvareni prototypt. Zhodnoceni projektové
¢asti diplomové prace je zavrSeno cCasovou, nakladovou a rizikovou analyzou, ktera

upozoriuje na mozné problémy pifi implementaci navrzeného projektu.

Kli¢ova slova: pfimé bankovnictvi, mobilni bankovnictvi, design thinking, prototyp

aplikace, bankovni identita

ABSTRACT

The diploma thesis deals with a project to ensure the needs of the client in a selected bank
within the Internet and mobile banking. Literary research of domestic and foreign sources
was essential for the elaboration of the theoretical part of the work. The diploma thesis
describes the current state of direct banking in the monitored bank, which is based on internal
data of the company that was provided for project processing. The practical part of this thesis
includes a description of the strengths and weaknesses of the company and opportunities and
threats in the banking sector. Based on the processed analyzes in the first part, a project is
designed to meet the needs of clients, in the form of design and implementation of a new
mobile application for the use of mobile banking. The project describes in detail the ways in
which the company provides feedback from clients and the regular creation of prototypes.
The evaluation of the project part of the diploma thesis is completed by time, cost and risk

analysis, which comes to possible problems in the implementation of the proposed project.

Keywords: direct banking, mobile banking, design thinking, application prototype, banking
identity
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UvVOD

Vybrana banka, ktera méa dlouhou historii a klientskou divéru, jiz delsi casové obdobi fesila
problém s inovaci svych digitalnich kanali, zptistupnéni a zjednodusSeni pro vétsi portfolio

klientd a nabidkou néceho vyjimecného pro své klienty.

Hlavnim cilem této diplomové prace je ziskané poznatky z literdrni reSerSe a praxi
v bankovnictvi, pfenést do projektové casti, kde bude proveden navrh nové mobilni aplikace,
ktera bude jednickou na trhu a ptistupnd vSem klientlim i tém, ktefi se zatim rozhoduji nad
vyuzitim produkti v této bance. Nova implementovand aplikace uz bude myslet do

budoucna, mit moderni funkcionality a upozorfiovat na sebe vytiibenym vzhledem.

Samotné prace na projektu zacaly pted vice nez dvéma lety, kdy probihaly prvni kroky, a to
¢asto vyuzivanou formou ve sledované bance, navrhi diky designthinkingu, se kterym tato

banka sympatizuje a napomaha predevs§im v oblasti inovaci v digitalnich kanalech.

Tym specialistii a zaméstnanci z pobockovych fad ptisel na zdkladni empatii, ¢imz je
mysleno, co klient chce a co citi, toto bylo dale jasn¢ definovano a zacal brainstorming, kde
neni zadny ndpad chybny nebo Spatny. Z kazdého brainstormingu ma tym obrovské
mnozstvi napadu, se kterymi dale pracuje a nejcastéji ruén¢ kresli navrhy, jak by aplikace
meéla vypadat v mobilnim telefonu. Nejlepsi napady jsou zkompletovany a je vytvoren
tymem specialistil prvni prototyp. Tento zkous§i mnozstvi respondentd, ktefi byli osloveni,
nejcastéji se jedna o zaméstnance a klienty sledované banky, tito dostavaji rozsahlé otazky,
zminuji, co se jim libi, ¢i co ne, prakticky pracuji s prototypem ve svém mobilnim telefonu
a vysvétluji, co pro né neni dilezité, nebo co v prototypu viibec nenasli. Prototypy jsou vzdy
upravovany, a to nékdy i nékolikrat za sebou, podle preferenci respondentli a znovu
vyzkouSeny na jiné skupiné klientl. Mezi témito fazemi jiz IT specialisti pracuji na ostré
verzi aplikace.

Zaver projektoveé ¢asti je podroben Casové, rizikové a ndkladové analyze, kde jsou zjistovana
mozna rizika a hrozby, v pfipad¢, Ze se jim da jest¢ vyhnout a napravit.

Sledovana banka jiZ novou mobilni aplikaci na jafe v letoSnim roce zavedla a nyni se jiz

pouze ¢ekd na zpétné vazby klientd. Uz od samotného spusténi této projektové aplikace na

bankovni trh, fesi specialisty dalsi investice a funkcionality, které zaradi.
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CILE A METODY ZPRACOVANI PRACE

Hlavnim cilem této diplomové prace je implementace nové aplikace pro mobilni
bankovnictvi, spojené s bankovni identitou. Modernéjsi digitalni kanal vyuzije banka pro
ziskani novych digitalné¢ aktivnich klienti, ¢i novych klienti od konkurenc¢nich bank,
z diivodu, Ze se bude jednat o jednu z nejlepsich mobilnich aplikaci, v porovnani s ceskymi

bankami.

Mezi dil¢i cile zpracované diplomové prace je zahrnuto provedeni literarni reSerSe,
s vyuzitim tuzemskych i zahrani¢nich zdroju. Predstaveni vybrané banky, avSak anonymn¢,
z diivodu ochrany jména a dat této spolecnosti a seznameni s informacemi k pfimému
bankovnictvi v Ceské republice. Sestavena viak bude pro obecnéjsi piedstaveni SWOT
analyza, kterd zobrazi silné a slabé stranky spolecnosti a dale také pftilezitosti a hrozby
v bankovnim sektoru. Dal§im dil¢im cilem je poté sestaveni analyzy, formou zpracovanych
internich dat, a to konkrétné pocty digitaln¢ aktivnich klientli v Internetovém bankovnictvi,
digitdln¢ aktivnich v Mobilnim bankovnictvi nebo v obou téchto kandlech, dale pocty
provedenych transakci na jednotlivych moznostech piihlaSeni a srovnani vyuziti mobilniho

a internetového bankovnictvi, podle vékovych kategorii.

V projektové cCasti je cilem fesit spokojenost s napady specialistii, na zaklad¢ hlubokych
rozhovorii, tvorbou prototypi a opctovnému ovéfeni funkénosti na vybranych
respondentech. Na zéklad¢ vSech zjisténych dat a informaci je cilem vytvofit nadkladovou,
¢asovou a rizikovou analyzu, kterd napomiize k odhaleni aktivit, které by mohly nastat a

nyni budou odhaleny s predstihem.
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I. TEORETICKA CAST
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1 BANKOVNICTVI V CESKE REPUBLICE

V kazdé trzni ekonomice jsou jednim z nejvyznamnéjSich financnich zprostiedkovatelt

obchodni banky.
Revenda a kol., 2012, str. 86, charakterizuji banku z funkéniho hlediska jako finan¢niho
zprostiedkovatele, ktery predevsim ptijima vklady, poskytuje tivéry a provadi platebni styk.

Existuje zcela jednoznacné pravni vymezeni banky, které je specifikovano v zakoné o
bankovnictvi. Na§ zdkon o bankach stanovuje, Ze banky musi spliiovat Ctyfi zékladni

podminky, které budou popsany nize.

Prvni podminkou zdkona o bankéch je fakt, ze musi jit o pravnickou osobu se sidlem v Ceské
republice a zaroven zaloZené jako akciové spolecnosti.

Dalsi podminkou je, Ze musi banka pfijimat vklady od vefejnosti, kterymi jsou mySleny
sveétené penézni prostredky, tyto predstavuji zavazek vuci vkladateli na jejich vyplatu.
Piijiméni vkladt v Ceské republice zajistuji, dle zakona, vyhradné banky.

Banky mimo jiné poskytuji avéry, za néz se povazuji doCasné¢ poskytnuté penczni
prostredky.

Posledni dilezitou podminkou pro vykon bankovni ¢innosti je ziskana licence, kterou

udéluje v Ceské republice Ceské narodni banka.

1.1 Bankovni sektor

Tato podkapitola bude zaméfena bankovnimu sektoru v Ceské republice ke konci roku 2020,
kdy zde bylo 49 subjekti, kterym byla udélena bankovni licence. Celkovych 37 subjekti,
z ¢ehoz je 12 bank a 25 pobocek je pod dohledem zahrani¢nich vlastnikd. Domadci vlastnici

kontroluji pouze 12 bank, z téchto jsou dvé se statni ti¢asti.

Struktura bankovniho sektoru v roce 2020 byla sloZena ze 4 velkych bank, 5 sttedné velkych

bank, 10 malych bank, 25 pobocek zahrani¢nich bank a 5 stavebnich spofitelen.
(Ceska bankovni asociace, 2021)
1.2 Bankovni systém a jeho formy

Bankovni systém v dané zemi tvoii sit’ obchodnich bank, v ¢ele s centralni bankou, jejich

vzajemné vztahy a vztahy k okoli.
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Fungovani modernich bankovnich systému ve vyspélych zemich, popisuje Revenda a spol.,
2012, str. 88, jako dvoustupnové. Tento dvoustupiiovy princip spociva na institucionalnim
oddéleni makroekonomické funkce, ktera je zabezpeCena centrdlni bankou a

mikroekonomické funkce, ktera je obslouzena siti komercnich bank.

V soucasnosti  prevlada predevSim model univerzdlniho bankovnictvi. Jeho
charakteristickym znakem je to, ze banky mohou poskytovat celou Skalu bankovnich
produktii, coz znamena, nabidka béznych produkta, tak i investicni bankovnictvi. (Revenda

a spol., 2012, str. 88)

Model oddéleného bankovnictvi spociva v rozdéleni komeréniho a investi¢niho
bankovnictvi. Typickym ptikladem oddéleného bankovnictvi jsou Spojené staty, kde bylo
legislativné rozhodnuto jako reakce na hospodaiskou krizi v roce 1929. (Majerc¢akova, 2018,

str. 72)

1.3 Platebni instituce

Schlossberger, 2012, str. 147, tikd, Ze platebni instituci je pravnicka osoba, kterd je

opravnéna poskytovat platebni sluzby, a to diky povoleni CNB.

1.4 Platebni systém v Ceské republice

Jedinym systémem mezibankovniho platebniho styku je CERTIS, tento zpracovava
mezibankovni platby v ¢eskych korunach. V rdmci tohoto systému je kazdy ucastnik
jednoznaéné identifikovan kédem banky, tento je povinnym prvkem kazdé bankovni
transakce. MoZnosti, jak dale identifikovat platbu, jsou dopliujici ¢iselné kody, tzn. symboly
plateb. Vznik a provozovani systému CERTIS, obdobné jako prava a povinnosti ti¢astniki,
jsou dany zdkonem o platebnim styku. VSechny ucty pro mezibankovni platebni styk museji
byt vedeny v CNB, na zékladé smluv o uétech uzavienych s uéastniky podle obchodniho

zakoniku. (Cernohorské, 2015, str. 78)

Cernohorska, 2015, str. 79, ve své publikaci uvadi jako zakladni principy v systému CERTIS
napf. tyto:

e Vyporadani v penézich CB probihd na U¢tech mezibankovniho platebniho styku

vedenych v CNB
e Piima Gicast bank v tvé€rovych a spofitelnich druzstev

e Piimé bilateralni vztahy mezi centralou dané banky
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e Neodvolatelnost polozek akceptovanych systémem

1.5 Ceska narodni banka
V nasledujici podkapitole se zaméfim piedev§im na vymezeni cilit CNB.

Zékon o CNB fesi, v prvni fadé, otazku cenové stability a ulozené povinnosti v podpoie
obecké hospodarské politice vlady vedouci k udrzitelnému hospodarskému ristu, a to vse za
predpokladu splnéni zdsad oteviené¢ho trzniho hospodaistvi. Centralni banka zadava, na

zéklad¢ vyse zminénych hlavnich cila, tyto ukoly.
e Urcovat ménovou politiku
e Vydavat bankovky a mince
e Ridit penéZni obé&h, platebni styk a za¢tovani bank
e Pecovat o hospodarnost a plynulost penézniho obéhu a mezibankovniho zuctovani

e Byt soucasti pii praci na spolehlivosti, efektivnosti, bezpecnosti a rozvoji platebnich

systému

e DohliZzet nad finanénim trhem, jeho fungovanim a rozvojem, vytvaret analyzy

finan¢niho systému
(Ptlpanova, 2007, str. 153, Mejstiik, 2014, str. 118)

Ceské narodni banka vyhladuje tii zakladni Grokové sazby, mezi které fadime diskontni
sazbu, za tuto si banky své finan¢ni prostiedky ukladaji, repo sazbu, tato oznacuje limitni
sazbu, za kterou CNB miiZe provést repooperace s komeréni bankou a lombardni sazbu, za
kterou pijcuje komerénim bankam prostiedky oproti zastavé cennych papirti, tuto operaci

nazyvame lombardni uvér.

(Megjstiik, 2014, str. 130)

1.6 Zakladni funkce bank

Mezi standardni a zékladni funkce bank fadime finan¢ni zprostiedkovani, emisi
bezhotovostnich penéz a uskutectiovani bezhotovostniho platebniho styku. Revenda a spol.,
2012, str. 87, doplituje navic dalsi funkci bank, a to zprostiedkovani finan¢niho investovani

na penéZnim a kapitdlovém trhu.
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1.6.1 Financni zprostiredkovatelé
ziskovém principu. Toto znamena, ze umist'uji kapital tam, kde pii dané mife rizika piinasi
nejvyssi zhodnoceni, tedy tam, kde je jeho umisténi nejefektivné;si. . (Revenda a spol., 2012,

str. 87)

1.6.2 Emise bezhotovostnich penéz

Jedinou instituci, kterd mlze emitovat hotovostni penize, je centralni banka. Naopak
emitovani bezhotovostnich penéz, mize kromé centralni banky, provadét 1 ta komercni.

(Revenda a spol., 2012, str. 87)

1.6.3 Uskuteciiovani bezhotovostniho platebniho styku

Jedna se o jednu ze zédkladnich funkci komer¢nich bank. Tka€ova uvadi, Ze kvantita a kvalita
platebniho styku je jednou ze zakladnich podminek vyspélosti ekonomiky v daném staté.

(Ayadi, 2019, str. 27)

1.7 Bankovni rizika

vvvvvv

Revenda a spol., 2012, str. 95.

Banky jsou kazdodenné€ vystaveny fadé riznych rizik pfi provadéni obchodl. Spravna
identifikace a samotné fizeni patii k zdkladnim podminkam efektivni ¢innosti banky a

podporuje dlouhodobou stabilitu.

Za nejdulezitéjsi bankovni rizika oznacujeme uvérové, urokové, ménové, likviditni a
kapitalové riziko.

1.7.1 Uvérové riziko

Uvérové riziko spociva v nedodrZeni sjednanych podminek klientem u finan¢ni transakce a
bance tak vznikd finan¢ni ztrdta. Zminéné riziko je zavislé na struktufe a kvalité
rozvahovych aktiv banky a mimobilan¢nich obchodii. Samoziejmosti je predchdzeni tomuto

riziku, a to konkrétné provéfovanim bonity klienta, riznymi zajiStovacimi instrumenty.

(Poloucek, 2013, str. 171)
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1.7.2  Urokové riziko

Urokové riziko vyplyva ze zmén trznich irokovych sazeb, a poté souvisejicim negativnim
dopadem na zisk banky. Ridit ho lze dvéma zpiisoby, prvnim je pfizpaisobeni struktury aktiv
a pasiv, tak irokova citlivost na zmény trznich arokovych sazeb byla t¢émét shodnd. Druhym
zpusobem je vyuziti derivatovych obchodl pro zajisténi oteviené pozice vyplyvajici
z rozdilné struktury aktiv a pasiv, s pfihlédnutim na citlivost tirokového vyvoje. (Mishkin,

2019, str. 258)

1.7.3 Meénové riziko

Meénové riziko je velice blizké tomu trokovému. Pro banku vychdzi ze zmén trznich

aktiv je refinancovéna pasivy v odlisné méné. Ménové riziko banky fidi stejné jako trokové.
(Revenda a spol., 2012, str. 96-97)
1.7.4 Likviditni riziko

Kazda banka chce byt likvidni, aby nenastaly kviili tomuto problémy, konkrétné se jednd o

schopnost banky dostat v kazdém okamziku svym splatnym zavazkam.

Pro dlouhotrvajici zabezpeceni likvidity musi mit banka pohotové zdroje likvidity.
(Poloucek, 2013, str. 158)

1.7.5 Kapitalové riziko

Kapitalové riziko je, v podstaté, souhrn vSech vyse uvedenych rizik. Vychézi z toho, Ze
banka neni schopna pokryt své ztraty z vlastniho kapitalu. Plati to, Ze ¢im vyssi je vlastni

kapital dané banky, tim mensi kapitalové riziko existuje. (Revenda a spol., 2012, str. 97)

1.8 Produktova systematizace banky

V klasickém pfiistupu pii ¢lenéni bankovnich produkti, rozliSujeme tfi typy, jedna se o
aktivni, pasivni a neutralni obchody.
O aktivnich obchodech mluvime, v ptipad¢€, Ze se v nich odrazeji rozvahova aktiva banky.

Banka pfi aktivnich obchodech vystupuje na stran¢ veétitele, kdy ji vznikaji pohledavky nebo

v jejich dasledku vznikaji riizné vlastnickd prava. (Mejstiik, 2014, str. 72)
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Pasivni obchody banky se naopak zaobiraji, na druhé stran¢ rozvahy pasivy banky. Jedna se
0 obchody, kdy jsou na uvérové bazi ziskavany cizi zdroje, coZz znamend, ze je banka na

stran€ dluznika.

Posledni skupinou jsou neutralni obchody, tyto se v rozvaze neobjevuji, jelikoz v tuto chvili
banka neni, ani na stran¢ véfitelské, ani na strané dluznické, je neutralni. (Mejsttik, 2014,

str. 72)

1.9 Typy finan¢nich zprostredkovateli

V nasledujici podkapitole budou shrnuty zékladni typy financ¢nich zprosttedkovatelt, které
ve své publikaci uvadi Tkacova, 2017, str. 19, mimo jiné k témto patii dale i specializované

finan¢ni instituce, burza a mimoburzovni trhy ¢i investi¢ni a spravcovské spolecnosti.

1.9.1 Komeréni banky

Komeréni banky patii k nejdilezitéjsim finanénim zprosttedkovateliim, které rozezndvame.
Jedna se o pravnické osoby, které maji formu akciové spolecnosti zalozené bez vetejné
vyzvy k pisu akcii. Komeréni banky musi mit pro svoje fungovéani udélené¢ bankovni

povoleni od Ceské narodni banky.
Jejich hlavnim tkolem je shromazd’ovani volnych finanénich prostfedkid a na druhé strané
poskytovani avéra.
Pfijimani vkladd je povazovano za pasivni operace komercnich bank, naopak poskytovani
uvéra fadime mezi aktivni operace komer¢nich bank.
Tkéacova upozornuje na hlavni specifika komercénich bank, mezi které fadi:

e Obchodovani s cizim kapitdlem

e Maly vlastni kapital

e Bankovni dohled.

Banky se jiz kvili velkym nebankovnim konkuren¢nim spole¢nostem, zamétuji nejen na
uvérovou aktivitu, ale také na dalsi specializované ¢innosti, do kterych zahrnujeme napf.
obchod s cennymi papiry, leasingové operace, faktoring, forfaiting. Tato specializace, ve

vetSin€ piipadu, probihd prostiednictvim decefinych spolecnosti. (Ayadi, 2019, str. 24)
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1.9.2 Investi¢ni banky

Investi¢ni banka nakupuje od vetejnosti, jinych bank ¢i dalSich subjektii finan¢niho trhu
dlouhodobé¢ vklady, emituje dluhopisy a tyto ziskané zdroje umist'uje do strednédobych a

dlouhodobych uvért podnikiim.

Jejich cilem jsou zprostiedkovatelské obchody na cizi Gcet a s co nejmenSim moznym
rizikem. Hlavni riziko pro investi¢ni banku je trzni riziko, které vyplyvéa z kolisani cen

investi¢nich nastrojt. (Tkacova, 2017, str. 20)

1.9.3 Hypotecni banky

Hypotec¢ni banky se zamétuji na financovani investic do nemovitosti a bytové vystavby. Bud’
se jedna o specializované banky, nebo o komer¢ni banku, kterd ma opravnéni provozovat i

tyto ¢innosti.

Hypotec¢ni tvér je dlouhodoby uvér s minimalni splatnosti 5 let, tento je zabezpecen pravem
k nemovitosti. Hypote¢ni banky je svym klientim poskytuji na nakup, vystavby ¢i zmény

nebo udrzbu na dokoncenych stavbach. (Mejstiik, 2014, str. 48)

1.9.4 Stavebni sporitelny

Stavebni spofitelny nabizeji svym klientim nejzajimavéjsi statem garantovany zplsob

ulozeni svych finan¢nich prosttedku.

Stavebni spofeni by mélo slouZzit pfedevSim jako alternativni produkt pro financovani
bydleni. K tomuto totiz stavebni spofitelny poskytuji vyhodné uvéry, které jsou relativné

levné a dostupné, coz dalsi vyhodou. (Tkacova, 2017, str. 22)

1.9.5 Pojistovny

Pojistovny poskytuji specificky produkt, kterym je pojiSténi, toto pomaha tesit problémy,
které vznikaji v souvislosti s mimotfadnymi a neCekanymi udalostmi. Diivodem toho, proc si
klienti sjednavaji pojisténi, je existence rizik, které ohroZuji jakoukoliv lidskou €innost.

(Tkacova, 2017, str. 22)

1.9.6 Obchodnici s cennymi papiry

Obchodnici s cennymi papiry funguji jako zprostiedkovatelé realizujici obchody s riznymi
finan¢nimi nastroji na vlastni Uc¢et, emisni obchody, spravu a tschovu cennych papirt,

vytvareni portfolii pro své klienty a poskytovani investicniho poradenstvi.
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Jejich Cinnost se musi fidit pravidly obezfetného podnikdni a dodrzovani kapitalové

pfimétenosti. (Mejstiik, 2014, str. 48)

1.9.7 Penzijni fondy

Penzijni fondy shromazd’uji finan¢ni prostfedky s cilem akumulovat a spravovat kapital
k vyplat¢ budoucich penzijnich davek. Zaroven penzijni fondy pifedstavuji nejvetsi

kolektivni investory na svétovych finan¢nich trzich. (Mejstiik, 2014, str. 48)
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2 PRIME BANKOVNICTVI

Piimé bankovnictvi je povazovano za trend ve vyvoji bankovnictvi v poslednich nékolika
letech. V navaznosti na to, Ze jiz kazdy méa doma pfipojeni k internetu, ¢i bankovni platebni
kartu k béznému ctu, stale vice klient vyuziva produkty internetového bankovnictvi, jedna
se o takové, kdy je kontakt mezi bankou a klientem v elektronické form&. (Cernohorska

2015, str. 99)

RozliSujeme nékolik forem piimého bankovnictvi, vétSina z nich se jiz nyni vyuziva ve
velice omezeném meéfitku a funkce téchto zastava jiz zminéné internetové bankovnictvi, i

pfesto je zminim.

2.1 Telebanking

genkyfové, 2010, str. 108, na rozdil od Cernohorské, 2015, str. 99, uvadi jako jednu
z prvnich elektronickych bankovnich sluzeb Telebanking. Zakladem je komunikace klienta
a banky formou osobniho pocitace, ktery je vybaven specidlnim softwarem. Telebanking je

vysoce spolehlivy a bezpe¢ny, diky tomuto také klientim poskytuje Sirokou paletu sluzeb.

2.2 Platebni karty

Platebnimi kartami k béznym uctlim lze vzdalené ptistoupit k uctu, a to pomoci bankomati,
plateb pfes internet nebo plateb za zbozi a sluZzby pfimo v prodejnach a provozovnach.

(Mishkin, 2019, str. 260)

2.3 Homebanking

Vzdalend komunikace s bankou probihd prostfednictvim internetového pfipojeni nebo
telefonu. Klient pottebuje k vyuziti téchto sluzeb vhodny pocita¢ s nainstalovanym

programem banky. (Cernohorsk4, 2015, str. 100)

Poloucek, 2013, str. 111, ve své publikaci dodava, Ze veskeré transakce jsou provadény
v offline rezimu, po jejich skonceni, dochdzi ke spojeni s bankou, diky internetovému

pfipojeni a pfenosu dat.
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2.4 Phonebanking

Jedna se o velice vyuzivanou formu piimého bankovnictvi. Klient komunikuje s bankou
prostiednictvim telefonu, tzn. mobilni aplikace. Pomoci hesel se poté ptihlasi na sviij ucet

v internetovém bankovnictvi. (Gracova, 2020)

2.5 GSM banking

Jde o bankovni sluzbu, kdy mé klient na své SIM karté v mobilnim telefonu nainstalovanou
aplikaci, diky které 1ze komunikovat s bankou pomoci Sifrovanych zprav a ovladat tak svij
bézny ucet. GSM banking je zalozen bud’ na technologii SIM Toolkit nebo WAP.
(Cernohorska, 2015, str. 100)

2.6 Telefonni bankovnictvi

Podle Senkytové, 2010, str. 109, je telefonni bankovnictvi velice rozsitenym elektronickym
kandlem, jelikoz telefon nebo mobil je stale nejdostupnéj$im komunika¢nim médiem.
K ptenosu datovych zprav dochazi pies pevnou nebo mobilni telefonni sit’. Existuji dvé

formy telefonniho bankovnictvi:

2.6.1 Telefon s operatorskou obsluhou

Telefon s operatorskou obsluhou nazyvan také call centrum, je specializované pracovisté

banky, které je ptipraveno k ptijiméani hovora 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

V téchto call centrech pracuji bankéfi, ktefi jsou schopni klientiim poradit pfes mobilni
telefon, nékteré z pozadavkll je moZno provést ihned. Samoziejmosti je pe€livé identifikace
a autorizace pred podanim informaci a realizaci poZadavku klienta. Bezpecnost systému
podporuje 1 fakt, Ze jsou veskeré hovory s klienty nahravany, coz ma vyznam pii feSeni

pfipadnych reklamaci. (Poloucek, 2013, str. 110)

2.6.2 Telefon s automatickou obsluhou

Telefon s automatickou obsluhou pracuje na principu postupného vykondvani bankovni
operace, s vyuzitim ténové volby telefonniho aparatu klienta. Tento automaticky systém
pracuje na zaklad¢ menu, po tomto se klient pohybuje pomoci tlaCitek na telefonu. Nejedna
se 0 hojné vyuzivani zplisob obsluhy produktt klientd, jelikoZ je pomaly a Ize ho vyuZzit
pouze pro jednoduché operace, na rozdil od telefonu s operatorskou obsluhou. (Senkyfova,

2010, str. 109)
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2.7 Internetbanking

Internetové bankovnictvi je nejvyuzivanéjsim zptisobem, jak obsluhovat sviij bézny ucet, a
to za pomoci piipojeni k internetové siti. Nezbytny je k vyuziti pocita¢ nebo mobilni telefon,

kde je bezpecnost zajisténa elektronickym klic¢em nebo podpisem a digitalnim certifikatem.

(Mishkin, 2019, str. 261)

2.8 Automatizované prepazky

Na tuto formu piimého bankovnictvi opét poukazuje ve své publikaci Senkyiova, 2010, str.
110. Jedna se o osobni pocita¢ s dotykovou obrazovkou, mnohdy i tiskarnou. Pocitac je
umistén v prostordch banky, klienti jej mohou vyuZivat k zaddvani operaci ¢i zjisténi
informaci o svych produktech, jelikoz na tomto pocitaci se klient ptihlasi do svého
internetového bankovnictvi a nepotiebuje tedy pro jeho obsluhu svoje technologické

vybaveni.
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3 PLATEBNI STYK

Zakladni déleni platebniho styku je ¢lenéno podle formy thrady dané faktury ¢i zbozi, a to
bud’ hotovostné, nebo bezhotovostné. Tyto zplisoby budou rozebrany v nasledujicich

podkapitolach.

3.1 Hotovostni platebni styk

Alena Lochmannova, 2018, str.33 a Cernohorsk4, 2015, str. 108, jej popisuji jako predani
hotovosti, ¢imz je mysleno pfeddni bankovek nebo minci, mezi platcem a piijemcem.
Typickymi ptiklady hotovostniho styku je platba v obchodé¢, vybér z bankomatu nebo platba
postovni poukézkou. Jsou uptednostiiovany pii uhradach mensich ¢astek, ¢i pfi pochybnosti

o serioznosti dluznika.

Jedna se o vSechny hotovostni platby, které jsou uskute¢nény bankami, fyzickymi nebo

pravnickymi osobami, a to pro svoji potiebu ¢i pro potiebu klientd.

Tyto platby jsou obéma stranami provadény bez jakéhokoliv zasahu tieti strany. (Méace,
20006, str. 34). Kromé toho, ze banky zasobuji vefejnost hotovosti, tzn. vyplaceni hotovost
na svych pokladnach a p¥ijimaji hotovost, kterou vraceji zpét CNB. (Cernohorska, 2015, str.
108)

3.1.1 Charakteristické znaky hotovostniho platebniho styku

Tké&cova, 2017, str. 228, uvadi zakladni charakteristiky hotovostniho platebniho styku, které

budou rozebrany nize.
e Anonymni charakter
e Realizace ve znané mife probihd bez i€asti banky
e Operace hotovostniho platebniho styku jsou vyznamné z hlediska poctu plateb
e Operace hotovostniho platebniho styku nejsou vyznamné z hlediska hodnotového
e Hotovostni platebni styk si vyzaduje vysoké naklady
e Hotovostni platebni styk si vyzaduje zvySenou bezpecnost.

Hlavni nevyhodou této formy provedeni platby, je jeji ndkladovost, co se tyCe vazby, na

emitovani hotovostniho obéziva a péci o jeho Cistotu, bezpecnost manipulace s penézi nebo
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osobni ndklady u penézni operace, at na stran¢ platce nebo piijemce hotovosti.

(Lochmannova, 2018, str. 68)

3.2 Bezhotovostni platebni styk

Bezhotovostni platebni styk zajiStuje pfesun financnich prostiedkl ptetictovanim ¢astky
z bankovniho ctu platce na bankovni ucet piijemce. Oba klienti museji mit u banky otevien
bankovni ucet. Tyto pievody jsou provedeny bud’ jednorazovym ¢i trvalym piikazem, Sekem

k zaétovani nebo platebni kartou k uétu. (Cernohorska, 2015, str. 107)

Komunikaci mezi bankou a klientem prostfednictvim prostfedkt pfimého bankovnictvi
doklada banka Smlouvou o elektronickém bankovnictvi, kterou je potieba uzaviit pred

samotnym zapodetim vyuzivani této sluzby. (Senkyfova, 2010, str. 151)

Tké&cova, 2017, str. 230, rozdéluje bezhotovostni bankovni styk, podle poctu bank, které jsou
zapojené do procesu platby, a to konkrétné na vnitrobankovni platebni styk, ktery se
uskuteciiuje v ramci uctd jedné banky, a mezibankovni platebni styk, ktery je provadén

v ramci ucth vSech bank v narodnim nebo mezindrodnim bankovnim systému.

Poloucek, 2013, str. 100, uvadi typy tctd, které mohou byt vyuzity v rdmci bezhotovostniho
platebniho styku, a zaroven pro jaké ucely se zakladaji. Nejvyuzivanéj$im je bézny ucet, jak
jiz bylo zminéno vyse, ktery slouzi pro vklady a vyplaty hotovosti. Dalsim moznym uctem
je uverovy, tento eviduje Cerpani tveéru a jeho splaceni. Kontokorentni icet je kombinaci
toho bézného a uvérového, kde klient automaticky cerpa financni prostiedky do vyse
sjednan¢ho limitu ve své bance. Klientovi lze zaloZit vkladovy ucet, kam vklada své volné
finan¢ni prostfedky. Poslednim typem uctu pro bezhotovostni platebni styk je depotni ucet,

ktery slouzi pro evidenci cennych papirii v tschové €1 spraveé banky.

Jednd se o preferovany zplsob provedeni plateb, at z hlediska nékladového, tak i
organiza¢niho. V tomto ptipad€ uvadi Lochmannova, 2018, str. 34, jako hlavni nevyhodu
problémy vznikajici pfi vysoké platebni neschopnosti v domaci ekonomice, nebo také pokud
pfijemce platby, pfedem neznia ekonomické chovani svych zahrani¢nich obchodnich

partnerd.

Zatimco v literatuie Lochmannové, 2018, str. 34, se zabyvame bezhotovostnim platebnim
stykem, v publikaci Mace, 2006, str. 158, se mluvi o elektronickém platebnim styku, coz se
v tomto ptipad¢ nevylucuje, jelikoz jde o elektronicky prostiedek, kterym lze feSit platebni

styk a ktery je hlavnim tématem této diplomové prace.
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Senkyiové, 2010, str. 150, k tomuto jesté dopliiuje fakt, 7e banka v ptipadé provadéni
bezhotovostniho platebniho styku, vystupuje pouze jako zprostfedkovatel, jelikoz pievody
prostiedkll na ctech mohou pouze jejich majitelé ¢i osoby s dispozi¢nim pravem.
3.2.1 Podstatné nalezitosti k provedeni bezhotovostni transakce
Bezhotovostni platebni ptikazy lze provést pouze tehdy, pokud obsahuji vSechny podstatné
nalezitosti, kterymi jsou:

e Bankovni spojeni platce a pfijemce

e Castka a ména

e Konstantni a variabilni symbol

e Podpis opravnéné osoby

e Datum splatnosti, pokud neni uveden, je platba provedena ihned, ptipadné

nasledujici pracovni den po zadani ptikazu.

Platebni ptikazy, které neobsahuji vSechny potifebné nélezitosti, vraci banka klientovi jako
neproveditelné. Za neproveditelné jsou klientim vraceny i ty piikazy, na které neni

dostate&né kryti penéznimi prosttedky, na bézném uétu. (Senkytova, 2010, str. 151)
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4 ELEKTRONICKE BANKOVNICTVI

Senkytova, 2010, str. 108, jej ve své publikaci ozna¢uje jako neosobni elektronickou formu
komunikace mezi bankou a klientem. Typickym specifikem elektronického bankovnictvi je
to, ze klient vyfizuje bankovni zalezitosti prostfednictvim svého pocitace nebo jiného
technického zafizeni, a to bez kontaktu s pracovnikem banky. Diky prudkému
technologickému vyvoji, ktery zapocal v poloviné dvacatého stoleti, banky vyuzivaji
nespocet neosobnich komunikacnich prostfedki a nejsou jiz omezeny na komunikaci

s klientem pouze pro osobni setkdni na pobocce s obchodnim zastupcem.

4.1 Specifické rysy elektronického bankovnictvi

V této podkapitole budou rozebrany specifika elektronického bankovnictvi, kterd uvadi ve

své knize Senkytova, 2010, str. 107-110.

Jsou dv€ mozZnosti, jak lze poskytovat sluzby prostiednictvim elektronického kanalu, prvni
je poskytuje formou uzaviené sité, do této maji ptistup pouze zicastnéné instituce, které
jsou vazany smlouvou o tomto ¢lenstvi. Druhd moznost, zaroven ta Castéjsi, je
poskytovana prostfednictvim oteviené verejné sité, které Zadna omezeni nejsou. Zde vSak

musi, jak banka, tak 1 klient feSit bezpecnost a ochranu transakei.

K poskytovani sluzeb elektronického bankovnictvi, dochazi bud pfimym automatickym
systétmem banky, ¢i pracovnikem, ktery systém obsluhuje. Klient, tak je pfipojeny na

uzaviené nebo oteviené siti, pomoci svého technického vybaveni.

Samoziejmosti je dohled nad bezpecnosti, pti vyuzivani sluzeb elektronického bankovnictvi,
z tohoto diivodu, je zapotiebi, aby kazdy klient byl jasné¢ identifikovan a kazda jeho operace,

je ovéfena autorizacnim mechanismem.

Dalsim rysem elektronického bankovnictvi je Gspora nakladd pro banku, a to do budovani a
udrzeni pobockovych siti a zaméstnanct. Stejné tak, v ramci pfimého bankovnictvi, si klient

dnes miiZe sjednat i dany produkt a nepotiebuje k tomu uskutecnit navstévu pobocky.

Klientim jiz zminénd obsluha produktli, prostiednictvim elektronického bankovnictvi,

pfipada ve vétsine€ piipadi atraktivni a pohodIna.

Dilezitym rysem je 1 uspora €asu, klient miize s bankou komunikovat mimo ufedni hodiny,

necekd ve front€ a 1épe si tak fidi sviij ¢as.
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4.2 Vyhody elektronického bankovnictvi

V druhé podkapitole budou shrnuty vyhody elektronického bankovnictvi, jak z pohledu
banky, tak i klienta. (Senkyiova, 2010, str. 108)

4.2.1 Vyhody elektronického bankovnictvi pro banku

Hlavni vyhodou pro banky, je zapotiebi zminit, snizeni ndklad pro pobockové sité a snizeni
mzdovych ndkladii na zaméstnance. Banka vynalozi pocateéni naklady na vyvoj, poté
priabézné naklady na udrzbu, 1 pfesto se jednd o nejefektivnéjsi zplisob obsluhy klientt.

(Mishkin, 2019, str. 259)

4.2.2 Vyhody elektronického bankovnictvi pro klienta

V dnesni dobé modernich technologii si jiz mnoho klientli tuto formu obsluhy svych Gcti a

vykonavani bankovnich operaci oblibilo a vidi v ni nékolik zakladnich vyhod.

Jedna se ptedevsim o to, ze neni zapotiebi u bankovnich operaci navstivit fyzicky pobocku,
ale klient si ukony vykona, kdyz ma cas a neni zavisly na ufednich hodindch banky a
mnozstvi klientli na pobocce. Elektronické kandly totiz funguji 24 hodin denné, 7 dni
v tydnu, s vyjimkou obcasnych odstdvek, z divodu udrzby, na tyto jsou vSak klienti
s predstihem upozornéni. Neposledni vyhodou je to, ze klient s bankou mize komunikovat
odkudkoliv, kde ma pfipojeni k uzaviené ¢i oteviené siti a vhodné technologické vybaveni.

(Grécova, 2020)

4.3 Nevyhody elektronického bankovnictvi

Nyni zde budou popsany naopak nevyhody elektronického bankovnictvi, a to z obou smért,

tak jak je vnimaji banky, i klienti. (Senkyfov4, 2010, str. 108)

4.3.1 Nevyhody elektronického bankovnictvi pro banku

Z pohledu banky, 1ze do nevyhod vyuZzivani elektronického bankovnictvi zatadit napf.
naklady na vyvoj a provoz pfislusného bankovniho systému, jak jiz bylo feceno vyse. Dale
banka musi klast vysoké naroky na bezpecnost komunikace s klientem pies tyto kanaly a
v neposledni fad¢ je nutnosti, mit bezchybnou jednozna¢nou identifikaci, kterd klienta

rozezné i bez osobniho kontaktu. (Senkyiova, 2010, str. 108)
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4.3.2 Nevyhody elektronického bankovnictvi pro klienta

Do dvou hlavnich nevyhod zahrnuje Senkyfova, nutnost mit k dispozici piislugné technické
vybaveni a s timto umét pracovat a ovladat jej. V dnesni dob¢, kdy moderni technologie
vlastni vétSina klientd, neni jiz tento faktor, tak odrazujici pro vyuziva elektronického

bankovnictvi, jako tomu bylo v minulosti. (Senkyfova, 2010, str. 108)

4.4 Bezpecnost

Kantnerova, 2016, str. 189, uvadi ve své publikaci desatero zéasad pii vyuzivani
elektronického bankovnictvi. Z divodu toho, Ze bezpecnost je, jak jiz bylo zminéno,
v digitadlnim svété velkym tématem, jsou tyto rady dulezité. Nezapominat na aktualizaci
ochrannych mechanismi ve svém pocitaci, ¢1 mobilnim telefonu. VeSkeré programy a
aplikace se doporucuje stahovat pouze z ovéfenych zdrojl a stejné tak, pouze na ovétenych
zdrojich pouzivat své ptihlaSovaci udaje. Chranit si sviij PIN pro ptihlaseni a pravidelné si
ho, z divodid bezpecnosti ménit. V zadném piipadé neotevirat zpravy a e-maily od
podezielych odesilateli. Provadét online nakupy u divéryhodnych prodejcli. Vénovat cas
upozornénim na webu nebo od banky. V pfipad€é podezieni na podvodné chovani, ihned

kontaktovat banku.

4.5 Bankovni identita

Zatatkem roku 2021 zacalo pét bank v Ceské republice pro své klienty spoustét ptihlasovani
do Internetového bankovnictvi, pomoci bankovni identity, kterd je dalSim krokem
v bezpecnosti a jednoduchosti. Patii mezi né¢ Air Bank, Ceska spofitelna, CSOB, Komer¢&ni
banka a Moneta. DalSich pét bank by se mélo ptipojit béhem druhé poloviny roku 2021, zde
se bude jednat o Equa, Fio banku, mBank, Raiffeisenbank a UniCredit.

Bankovni identita je pro bézné klienty prvnim a snadno dostupnym, da se fict i masovym,
feSenim pro ovéteni pii prihlaseni do portalii vefejné spravy. Pro klienta je velkou vyhodou,
Ze si nemusi zfizovat zadné nové piihlaSovaci Uidaje, pouze vyuziva ty stavajici do svého

internetového bankovnictvi.
Bankovni identita je bezplatna sluzba pro retailové klienty danych bank.

V Cervnu 2021 zacaly prvni spolecnosti bankovni identitu pro své Ucely vyuzivat také, to
pro klienty znamena to, Ze za pouziti stejnych ptistupovych udaji jako do internetového

bankovnictvi, se dostanou i do zédkaznickych portall firem. Celkové se jednalo zhruba o 20
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firem, mezi které patii naptiklad pojistovna Kooperativa nebo Prazskd plyndrenska. Do

konce roku 2021 by se dle odhadl vyvojaiti mélo zapojit az 50 dalSich spolecnosti.

Mimo jiné funguje bankovni identita pro komunikaci se statem, kam se tadi portaly, jako je
Portal obc¢ana, portal Moje dané, e-recepty, ¢i ockovaci portal. Béznym uzivateliim to tedy
pfinese prospéch z toho, Ze nebude potieba chodit na urad a travit tam dlouhé hodiny, vse si
vyfidi ptes bankovni identitu — od vypisu z bodového hodnoceni fidice, rejstiik tresti, az po

dokumenty ke své zivnosti ¢i dané. (BouSova, 2006 a Kucera, 2020)
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S FINTECH

FinTech, takto zkracen¢ nazyvame financni technologie, stejn¢ tak inovace ve financnim
svete. Nejedna se pouze o, zatim, chystajici se technologické novinky, ale zahrnuty je zde 1
internetové bankovnictvi a ¢im dal Castéji i mobilni bankovnictvi, které se ve finan¢ni oblasti

objevuje jiz fadu let.

V poslednich letech mnoho technickych spolecnosti rozsifuje své aktivity do finan¢nich
sluzeb a inovuje, tak jejich stavajici postupy. Samoziejmée to neznamena, ze by hrozilo
ohrozeni bank timto technickym prtimyslem, naopak toto odvétvi ma zajem o pozitivni
spolupraci a do finanéniho sektoru jiz zna¢né investovalo. V souvislosti s obrovskym
technickym rlstem, je i pro banky velice zdsadni, zafazovat do bankovniho sektoru tyto nové

technologie. (Goulding, 2019, str. 118)

Jisté¢ je, ze budoucnost nebude patfit pouze bankdm, fintech startupim nebo velkym
technologickym spole¢nostem, vSechny tfi svéty, maji v oblasti bankovnictvi vyznamnou
roli. Pfedev§im banky disponuji s bezkonkurencni nabidkou sluzeb, obrovskym poctem
uzivatell, dostatkem financi a dileZitou divérou klientl. Soucasné jsou banky piisné
regulovany a takto dlouhodobé zvladaji fungovat, co jim naopak zase chybi je
bezproblémova digitalizace vlastnich systémt. FinTech dodaji bankam technologické
znalosti a zkuSenosti, ale chybi jim dileZité, a to je jiZ zminénd regulace. Stejné tak velké
technologické spolecnosti nemaji dostatek regulace na to, aby mohly fungovat bez

bankovnich instituci. (Tanda, 2019, str. 53)

Ke zrychleni digitalni transformace v bankovnim sektoru ptispéla velkou vadhou i pandemie
Covid-19, ktera klienty pfinutila zacit si drzet fyzicky distanc, a to jak ze strany klientd, kteti
pocitili potfebu spojit se s bankou 1 jinym zptisobem nez je navstéva pobocky, tak i ze strany
bankovniho sektoru, ktery ma za cil maximalizovat sluzby zakaznikim, pracovat efektivnéji

a vytvaret nové obchodni pfileZitosti. (Nelwan, 2021)

Del Gaudio, 2020, ve své studii otevird zajimavou otdzku toho, zda je ku prospéchu
rozvijejici se bankovni sektor cestou digitalnich inovaci. Podle autorky existuje piekvapive
malo ditkazii o vztahu technologickych zmén k bankovnimu riziku. Pfipousti si vSak, Ze tyto
stale se rozvijejici digitalni kanaly napomahaji bankam efektivnéji shromazd’ovat a tfidit
dluzniky, coZ ma za nésledek omezeni rizika platebni neschopnosti a zlepSeni finan¢ni
nestability klienti. Na druhou stranu poukazuje i na ten Skodlivy vliv, ktery pfinasi inovace

v bankovnim sektoru, pokud se podivame na vykon a riziko. Vysledky prizkumu ukazuji
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pozitivni vztah mezi ziskem vytvorenym bankou a pfijetim a schopnosti vyuzivat nové
digitalni kanaly klienty. DalSim zjiSténim také bylo to, Ze rozvijejici se digitalni inovace

zvysuji vzdalenost k selhani bankovnictvi jako celku.

Podle studie Nelwana, 2021 nejde pouze o Setfeni klientovym ¢asem a pohodlim, pti obsluze
svych produkti z pohodli domova, ale pfedevSim u malych modernich bank se jedné o
usporu nakladu, pii redukei ¢i pti uplném zruseni pobockové sité a u béznych vétsich bank
jde spiSe o sniZzeni poctu zaméstnancii a celkovou obnovu a digitalizaci zastaralejSich

systémt.

U tradi¢nich bank nachazime vyhody v jejich vybudovanych vztazich s klienty, které dokazi
vyuzit pro svij business, v jejich regulaci a znalostech tykajicich se globalni finan¢ni
infrastruktufe, coz napomahd pfi poskytovani komplexni finan¢nich sluzeb, které banky

nabizeji svym klientim. (Tanda, 2019, str. 87)

5.1 Oteviené bankovnictvi

Vroce 2016 bylo ve Velké Britanii implementovano oteviené bankovnictvi, za tcelem
vytvoteni softwarovych standardi pro podporu konkurence a inovaci v retailovém

bankovnictvi.

Oteviené¢ bankovnictvi vzniklo, aby bylo klientim, tj. malym i stfednim podnikim
umoznéno bezpecné sdileni informaci o jejich uctech s dalSimi tfetimi stranami. DalSim
cilem je oslovovani novych poskytovateli a technologickych spole¢nosti, aby se rozhodli

vstoupit na trh a vytvofili, pro tuto moderni dobu, inovativngj$i sluzby pro klienty.

Jedna z britskych spolecnosti, ktera na otevieném bankovnictvi, v roce 2016 zacala pracovat,

vytvofila nékolik zasad, kterymi se pti samotném vzniku fidila. Konkrétné se jednalo o:

e Vytvofit specifikaci aplika¢nich programd, které by banky pouzivaly k bezpecnému

poskytovani otevieného bankovnictvi

e Podpora pro tieti strany a banky, aby vyuZivaly ovéfené standardy pro oteviené

bankovnictvi
e Vytvorit standardy pro samotné zabezpeceni a zasilani zprav pro autorizaci

e Spravovat adresaf, ktery umoziluje bankdm a tfetim stranam, registrovat se do

vytvoteného otevieného bankovnictvi

e Stanovit postupy pro feSeni sporti a stiznosti. (Goulding, 2019, str. 118)
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5.1.1 Vznik otevieného bankovnictvi

Samotny vznik oteviené¢ho bankovnictvi se vaze k lednu 2018. Otevielo klientim bank cestu

k novym produktiim a sluzbam a napomaha jim k lepsi kontrole jejich financi.

Oteviené bankovnictvi umoziuje klientliim zobrazit v§echny informace o svych bankovnich
uctech na jednom bezpecném misté, kde maji ptehled nad vSemi svymi produkty, bez ohledu
na to, které banky vyuzivaji. Klienti si sami rozhoduji, jak dlouho davaji poskytovatelim

pristup k jejich idajim pro tzv. multibanking a kdykoliv mohou sva opravnéni omezit.

Kazdy poskytovatel otevieného bankovnictvi, musi podléhat bankovni regulaci a byt zapsan
v adresaii otevien¢ho bankovnictvi, ve kterém, v souCasné dobé, jsou vSechny nejvétsi

banky. (Goulding, 2019, str. 119)

5.2 Ocekavani klientu

Bankovni prostfedi se rychlym krokem meéni a technologické inovace vedou k novym
urovnim zdkaznikova ocekéavani. Nezastavitelny vyvoj novych technologii nabizi
efektivnéjs$i bankovni sluzby a vytvaii tak nové pfilezitosti pro banky, k nabidce lepSich
produktl a sluzeb pro své klienty. Radikaln€é se zménil zptsob, jak zakaznici nakupuji
produkty a sluzby, a to vlivem digitalnich platforem, mobilniho bankovnictvi a inovativnich

technologii.

Klienti, kteti maji pfimy vztah s bankou, ocekavaji to, Ze si dany pracovnik pamatuje veskeré
klientovy pozadavky, pfani, stiznosti, apod. Jedna se o informace, které jsou nejcastéji
uloZeny pouze v hlavé dan¢ho pracovnika, ktery ma s timto klientem kladny a upfimny vztah
a nejsou uloZeny v zadném hmatatelném bankovnim systému nebo zdznamu. Je tedy
doporucovano tyto informace, na kterych vime, Ze klientovi zalezi, abychom o ném véd¢li,
systematicky sdilet a zpfistupiiovat v poc¢itatovych zdznamech, kde budou dostupné i pro
jiné pracovniky. Pokud bude 1 jiny pracovnik v&dét, jak s klientem miZze komunikovat a co

vSe mu vyhovuje, mize takto velice pozitivné ovlivnit nasledné jednani se zdkaznikem.
(Goulding, 2019, str. 120)

Galzaro, 2021, ve svém ¢lanku dokazuje vliv interaktivity a socidlni pfitomnosti v interakci
s klienty dané banky a zda tyto vztahy ovliviiuji klientovy zkuSenosti s danou znackou a
pohled na ni do budoucna. RozliSuje u klienti vnimani webovych stranek nebo mobilni
aplikace. Studie opravdu odhalila kladny vztah mezi socialni pfitomnosti v internetovém

nebo mobilnim bankovnictvi a zkuSenosti s danou bankovni znackou, ziskanou klientem pfi
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internetového bankovnictvi, v porovnani s tim mobilnim. Dal$im vysledkem a zajimavym
zjisténim je to, ze pokud klient ma s danou znackou néjakou védomou interakci, zvysuje to
jeho pozitivni zkuSenost, zvysSujici se spokojenost a loajalitu zdkaznika banky.

Nelwan, 2021, ve své studii fesi otazku, toho, co pfiméje klienta opetovné se ptihlasit do
sluzby ocekava snadnost pouziti, diivétuje své bance a ma kladny piistup k jeho obsluze, coz
je podlozeno tim, zda klientovi pfi obasném pouziti, nenastavaji opakujici se problémy a
vyuziti probiha bez znaénych problému, to podniti kladny vztah k vyuzivani a pfihlasi se
znovu. Na obsluhu internetového bankovnictvi tedy podle jiz zminéné studie velkou vahou

dopada psychické mysleni klienta.

5.2.1 Udaje a informace o klientech

Banky maji o svych klientech obrovské mnozstvi udajii. Samotnd tato data jsou vSak
bezcennd, pokud je banka nedokéze transformovat do cennych informaci, coz se ukazuje u

velkych zavedenych bank jako Casty problém.

Na zaklad¢ analyz velkych dat mize banka porozumét financnim zamériim a potfebam
klienta a touto cestou skrze digitadlni kanaly, mu jit naproti s nabidkou. Banky pomoci
primého bankovnictvi a svych velkych dat ptizptisobuji nabidky klientim, podle osobnich

preferenci a zajmu uzivatele. (Goulding, 2019, str. 121)

5.3 Mobilni bankovnictvi

Mobilni bankovnictvi je pro zaneprazdnéné klienty a klienty, ktefi jsou zvykli mit vétSinu
¢asu v ruce mobil, novym pohodlnym zpiisobem bankovnictvi. Pocet provedenych transakci
na chytrych telefonech a tablech jiz dohnalo online transakce na stolnich a pfenosnych
pocitacich.

V dnesni dobé se velice zrychluje migrace klientll z nakladnych pobockovych siti na
samoobsluzné mobilni a online kanaly. I proto banky vyviji stale jednodussi digitalni kanaly,
které zvladne obslouzit velka ¢ast klientli a je jim to zaroven pohodlné. Snizuji se tak pocty
rutinnich transakci, kvili kterym jiz neni zapotiebi navstévovat pobocky, ale klienti si
obslouzi sami na svém telefonu. S tim souvisi redukovani poctu pobocek a uspora naklada

na zamestnance. (Goulding, 2019, str. 122-124)
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Autorka studie Del Gaudio, 2020, pfemysli nad pifinosem efektu digitalnich inovaci
v bankovnictvi, tvrdi, Ze se o tomto tématu stale diskutuje a je tomu vénovana velka
pozornost. Uvadi vSak, Ze i podle jejiho vyzkumu pozitivni vliv na névratnost investic do
digitalnich kanalii pfevazuje nad pocatecnimi naklady na jejich implementaci. Jako jedina
z autord, kterym jsem se vénovala, zminuje vyhodu pro banky, v podob¢ toho, Ze v té dobé,
kdy jsou jiné zdroje piijml pro banky rozkolisané, ptichazeji na fadu pravidelné vynosy
generované platebnimi sluzbami ke stabilité bankovniho podnikani a potvrzuji tim jiz

zminéné, Ze se pocatecni investice, mnohonasobné vrati bance zpét.

V dnesni dob¢ obrovské konkurence na trhu, jiz banky soutézi o vytvoreni a predstaveni téch
nejlepSich produkti a sluzeb i v bankovnim sektoru. Pro spotiebitele je to samoziejme
vyhodou, jelikoz maji daleko vétsi vybér z mnozstvi kvalitnich produkti a sluzeb dle svych
preferenci a ocekdvani, nez tomu bylo pfed lety. Bankam tedy velice zélezi na tom, aby na
trh Sel vzdy produkt ¢i sluzba s pfidanou hodnotou, kterému budou moct klienti naplno
daveétrovat. Ty nejlepsi sluzby tvoti bance image, vytvari si daveéru, kterou v nich poté maji
klienti a pfedevsim spolecné s celou svoji myslenkou vytvareji uréitou hodnotu spolecnosti.

(Nelwan, 2021)

U mobilniho bankovnictvi je zapotfebi vénovat Cas starSim uzivatelim, ktefi potiebuji
veskeré pokyny a informace o vyhodach a moznostech vyuzivani t€chto mobilnich aplikaci.
Tito klienti uvadeji nékteré ditvody, pro¢ se aplikaci obavaji ¢i je uplné odmitaji, predevsim
jde o zvyk, nedostatek znalosti, problémy s pfistupy a obavy z bezpe¢nosti. Proto jiZ mnoho
bank zminéné klienty podporuje ve vyuzivani aplikaci riznymi vzdélavacimi programy,
vyskolenymi pracovniky v digitalnich technologiich, kteti se snazi odbourat klientovy obavy

a naucit ho pracovat s témito novymi inovacemi.

Tato postupna digitalizace v bankovnim svété, znamena rozvoj personalizace ke klientim,
snadngj$i a pohodlnéjsi pfistup k online financovani a snizeni nékladl pro spravovani
bankovnich potieb klientd. Dnes uZ také vSechny banky pracuji na tom, aby zakaznici
dostavali vicekanalové nabidky, konkrétné se jednd o to, aby méli pfistup ke stejnym
sluzbam a produktiim v mobilnim telefonu, tabletu, ale i pocitaci a citili se jako by vyuZzivali

pobockovou sit’.

Pro klientské pohodli, banky vyviji 1 kvalitni poradenské sluzby, které poskytuji pomoci
videokonferenci, 1 bez bézné navstévy pobocky a klienti se tak vidi se svym bankéfem tvari

v tvaf. (Goulding, 2019, str. 122-124)
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6 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

Zpracovani teoretické Casti této diplomové prace probihalo podle literarni reserse, a to
zahraniCnich i tuzemskych autort, pouzity byly jak knizni zdroje, tak internetové védecké

clanky. Teoretickd ¢ast byla rozdélena do péti kapitol.

Prvni kapitola byla vénovana piedstaveni bankovnictvi v Ceské republice, vysvétleni pojmi
jako je bankovni sektor nebo bankovni systém. Rozebran byl i platebni systém v CR, hlavni
tikoly Ceské narodni banky a ji vyhlagované tfi zakladni Girokové sazby. Nechybi ani rozbor
zakladnich funkci bank, které autofi zminuji vzdy tfi, konkrétn€ se jednd o financni
zprostifedkovani, emisi hotovostnich penéz a uskuteciiovani bezhotovostniho platebniho
styku. Zminéna zde byla i bankovni rizika a rozbor vétSiny finan¢nich zprosttedkovateld,

kam jsou zahrnuty tieba komer¢ni banky, investi¢ni banky nebo hypote¢ni banky.

Druha kapitola se zabyva ptimym bankovnictvim, kde jsou pfedstaveny a rozebrany vSechny

formy, s vyuzitim riznych ndzorti od fady autord, kteti maji na urcité skupiny jiny pohled.

V dalsi ¢asti této diplomové prace byl znazornén platebni styk, ktery délime na hotovostni a
dnes jiz nejvyuzivangj$i bezhotovostni platebni styk. Zminény byly jak charakteristické

znaky, tak tfeba povinné nélezitosti k provedeni bezhotovostni transakce.

Ctvrtd kapitola je zaméfena na detailni informace souvisejici s elektronickym
bankovnictvim, kde je v€novan prostor internetovém i mobilnimu bankovnictvi, popsany
specifické rysy elektronického bankovnictvi a ur¢eny vyhody a nevyhody, ze dvou pohled.
Prvni pohled je klientiv a uréeni vyhod a nevyhod pifi vyuzivani elektronického
bankovnictvi a druhy pohled je banky, a to vyhody a nevyhody pii poskytovani sluzeb

elektronického bankovnictvi svym klienttim.

V posledni casti této diplomové prace, tedy paté kapitole je pfedstaven FinTech pfistup,
ktery je vlastné spojenim modernich technologii s finanénim svétem a jeho vyvoj se
v poslednich letech strmé stoupd. K této ¢asti prace byly vyuzity zahrani¢ni zdroje, které se
predevSim zabyvaji touto problematikou v danych ¢astech celého svéta. Popsan je vznik
otevien¢ho bankovnictvi, jeho vyhody i nevyhody, ocekavéani klientd pifi ndvstévach
pobockovych siti ¢1 digitdlnich kanalli a vyuziti mobilniho bankovnictvi, na chytrém

telefonu, ktery dnes vlastni velké ¢ast obyvatel.

Poznatky ze zpracované teoretické ¢asti budou nadale vyuzity pfi provadéni analyzy v druhé

Casti této prace, kterd se vénuje praktické strance.
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7 PREDSTAVENI SPOLECNOSTI A PRIMEHO BANKOVNICTVI
V CESKE REPUBLICE

V ramci mé diplomové prace spolupracuji s historicky zndmou a jednou z nejvétsich bank
v Ceské republice. V souvislosti s ochrannou bankovniho jména a internich dokumentt,
mezi nami vznikla dohoda, ze v této praci nebude uveden nazev a konkretizace sledované

banky.

Véiim, ze se bude jednat o netradi¢ni pojeti diplomové prace, jelikozZ nebudou moct byt
jmenovana urcita specifika, ale jistotou je to, ze vSechna cisla 1 znalosti vychazeji z praxe
v bankovnictvi a jsou probirana s kolegy, ktefi se této oblasti vénuji fadu let a jsou v ni

opravdovymi odborniky.

V obecném pojeti se jedna o velkou a konzervativni banku, z ¢ehoz vyplyva, ze rozvoj
digitalizace a inovaci, je rozhodné¢ velkym tématem, jelikoz veskeré systémy je velice tézké

zmodernizovat, at’ z pohledu nékladd, tak 1 velkych zmén ve funkénosti. Samoziejmosti je,

[ 24

I ptesto, jak jsem jiz zminila vyse, ze sleduji velkou a konzervativni banku, i v této jiz klienti
stale ve vétsi mife davaji pfednost digitdlnim technologii pfi obsluze svych uéti, at’ z divodu

jednoduchosti, ¢i pohodli.

7.1 SWOT analyza

V zavislosti na tom, Ze nebyla v uvodu sledovana banka blize specifikovéana, rozhodla jsem
se o vytvoreni SWOT analyzy, ktera skvéle zastoupi tuto funkci a dovede zndzornit veskeré
silné a slabé stranky, které vyhovuji bankovnimu prostfedi mezi zamé&stnanci a klienty a
prilezitosti a hrozby, které pfedstavuji pro okolni prostiedi, ¢im je mySleno predevsim

chovani konkurence na bankovnim trhu.
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SILNE STRANKY SLABE STRANKY
VNITRNI | - stabilni banka - nefaremneé systemy
- finanéni moznosti pro investice | - konzervativni klienti
- mnozstvi klietd nevyuzivajicich - konzervativni banka
digitalni kanaly - casova prodle u inovaci
- nezavislost
PRILEZITOSTI HROZBY
VNEISI | - prikopnici v ID - nedostateéne technologicke
- divéryhodna a bezpetna vybaveni klientd
plhsobnost - moderni konkurence
- poboékova sit - rychlej&i postupy velkych bank]
- klientskou péci zvladame - pokrok je rychlejsi nez tvorba
odAdoZ inovaci

Obrazek 1: SWOT analyza sledované bankovni instituce (vlastni zpracovani)

7.1.1 Silné stranky

wrwe

jeji dlouhou tradict, kterd odrazuje diveéryhodnost, kterou mé pro klienty jeji jméno. Daleko
l1épe se provadi i finanéni investice, které souvisi, jak s digitadlnimi kanaly, tak i jakékoliv
jing, jelikoz tato banka ma jiné rozpocty, samoziejmé vEtsi, nez banka zacinajici a s malym
poctem klientl. Jako silnou stranku jsem zde oznacila 1 velkou Skalu klientl, ktefi zatim
nevyuzivaji internetové nebo mobilni bankovnictvi, coZ je v rdmci pfimého bankovnictvi
pro banku i silnou strankou, Ze ma kam dale riist a jeji portfolio neni ani zdaleka tvoieno
pouze digitalné aktivnimi klienty. Posledni silnou strankou je nezéavislost banky, coz mam
na mysli, v tom pojeti, Ze je tato banka, v rdmci dcefinych spolec¢nosti schopna klientovi

vyfesit veSkeré financni zaleZitosti a neni nutné, aby navstivil dalsi instituci.

7.1.2 Slabé stranky

Slabymi strankami sledované banky jsem oznacila nase systémy neforemnymi, ¢imZ jsem
myslela to, jak velké usili musi banka vyvinout, tim jak je velka a zabé&hla, k tomu, aby
vyvinula a zpfistupnila jakoukoliv inovaci nebo zménu klientovi ¢i zaméstnanci. Mezi silné
stranky jsem uvedla, Zze mame jeste velky prostor pro digitalizaci klienti sledované banky,
ale zaroven velka cast z nich je konzervativni a tuto formu obsluhy svych produkti jiz

dlouho odmita, tudiz pro velkou a historicky vyznamnou banku, je nepfipustné a nemozné,

radikalni omezeni pobockové sité a presun tohoto do digitalniho svéta, ¢imZ jsem zaroven
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vysvétlila i tfeti slabou stranku, a to Ze se jedna o konzervativni banku. Posledni uvedenou
slabou strankou je ¢asova prodleva u inovaci, coz znamena, ze vrcholovy management musi
premyslet nékolik let dopiedu, v rdmci inovaci, aby v ptipadé zapoceti projektu, byl zdarné
ukoncen jesté v dobé, kdy se jedna o atraktivni a moderni produkt ¢i sluzbu pro portfolio

klienta.

7.1.3 Prilezitosti

V prilezitostech pro vnéjsi prostfedi bych rada uvedla fakt, ze je sledovand banka jednim
z n¢kolika prukopnikt, jara letoSniho roku, kdy byly aktivace ID odstartovany, co se tyce
propagace a aktivace bankovni identity pro piihlaSovani ve svém internetovém
bankovnictvi. Banka na klienty pasobi diky svoji dlouhé historii jako divéryhodnéd a
bezpe¢na, coz se Casto dozviddm od samotnych klientd pii osobnich schizkach. Osobni
schiizky jsou pro tuto banku piilezitosti, k utuzovani vztahi s klienty a navazovani novych
obchodnich ptilezitosti, diky tomu, Ze se velka ¢ast servisnich tkoni ptesouva do digitalniho
svéta, je prostor s klienty fesit kompletni finan¢ni situaci a napomoct jim tak, zajistit se na
stafi, financovat bydleni ¢i ochranit svilj majetek proti nenadalym situacim. Popisuji to i
v posledni pfilezitosti, kterd nasvédCuje tomu, Ze jiz skoncily doby, kdy klient musel
navstivit né€kolik instituci, seznamit se s nékolika pracovniky a kazdému danou situaci

vysvétlovat opakovang, dnes jiz vSe vyfesi na jednom miste.

7.1.4 Hrozby

Posledni ¢asti mnou zpracované SWOT analyzy jsou vnéjsi hrozby, kam jsem zaradila
nedostate¢né technologické vybaveni klientli, ¢imZ je mySlena skupina konzervativnich
klientt, kterou jsem popsala jiz vySe. Moderni konkurence je pro nasi sledovanou opravdu
velkou hrozbou, souvisi to pravé s mnozstvim novych inovaci, propracovanosti digitalnich
kanalh a v rychlosti postuptl pii jejich zavedeni, coZ naopak z druhé strany je pro nasi banku
také brano jako hrozba a mliZe se stat, Ze neZ se inovace vyvine, mimochodem méli jsme byt

tteba mezi prvnimi na trhu, ptijde s timto ¢i obdobnym ndpadem tada rychlejSich bank dtive.

7.2 Piimé bankovnictvi v Ceské republice

V podkapitole 7.2 zminim nékolik poznatkil, tykajicich se pfimého bankovnictvi v Ceské

republice, at’ se bude jednat o fakta ¢i zajimavosti.

Podle Kolesy, 2020, necht&ji byt pozadu ani banky v Ceské republice, a tak v poslednich

letech provadéji etné investice do digitalnich kanald. Uvedl nékolik konkrétnich ptikladd.
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CSOB vlozila finanéni prostiedky do MALL Pay a srovnavaée Usetieno, Ceské spofitelna a
AirBank pouzily své prosttedky do Dateio, ktery analyzuje data z platebnich karet.

Komerc¢ni banka si dokonce zalozila vlastni platformu, kterou nazyva Smartsolutions

Vroce 2020 zacal fintechovy startup BudgetBakers umoznovat bankovni platby pies
mobilni aplikace Wallet a Board, vSe probéhlo ve spolupraci s Komeréni bankou, a tak se
diky tomuto klienti v aplikacich Wallet a Board kromé sledovani financi, mohou setkat i se
samotnou transakci, kterou zde mohou provést. Do BudgetBakers probihalo ptipojovani
tuzemskych bank postupné, jelikoz pribézné probihala zpétnd vazba klienti, ktefi jiz tyto

nové funkce zacali vyuzivat. (Soucek, 2020 a Strouhal 2021)

Wong, 2020, uvadi, zZe prichazejici vina pokroku ve finan¢nim sektoru se nestava revoluci,
naopak spolecnosti tento pokrok vitaji a nemeéni se ani jejich dominantni pozice na finanénim
trhu. Banky, jak jiz bylo feceno vySe, stale vice investuji do téchto modernich technologii,
aby podportily digitalni vyvoj, jedna se napiiklad o zmény ve firemni kultute, vysvétleni
zaméstnanciim, jak by méli nad timto zacit premyslet, a poté i jednat, vylepSovani IT

systémi, nové feSeni pro mobilni platby apod.

Teply, 2016, ve své studii uvadi tfi oblasti, ve kterych se banky budou muset, do budoucna,
transformovat. Konkrétné jde o zménu ve fungovani pobocek, tak aby vSe vyhovovalo
sami pres své internetové nebo mobilni bankovnictvi, v efektivnim vyuZivani technologii a
udrZeni, ¢i pfipadném sehnani talentovanych pracovnikl, ktefi budou ovladdat danou
klientskou péci, kterou budou klienti v budoucnu potiebovat, ¢imz je mysleno predevsim

budovani vztahu.

Hotejsi, 2017, uvadi, ze FinTech spole¢nosti se zabyvaji predevsim nékolika oblastmi, kam
by zahrnul platby a jejich zpracovéani, sprdvu osobnich financi, srovnavaci weby,
spotiebitelské uveéry, také Gveéry pro malé a sttedni podniky, v neposledni fad¢ crowdfunding

a spravu investic.

V dalsim z vyuzitych internetovych zdrojii se uvadi Ctyfi segmenty, na které autor de€li
FinTech, a to konkrétné financovani, spravu aktiv, platby a posledni skupinu pojmenoval

jako ostatni FinTech, kam zahrnuje naptiklad oblast pojistovnictvi. (Zamecnikova, 2017)

Kyhl, 2017, ve svém c¢lanku nazval véc spravné, a to, ze je nutné si uvédomit, ze v budoucnu
to nemuze skoncit tak, Ze by ,,vitéz vzal v§e®, to by znamenalo, Ze by ovladly svét bud’ banky

bez technologickych inovaci, nebo finan¢né technologické firmy. Naopak si kazda z téchto
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stran bude muset uvédomit své konkurencni vyhody a tyto si podrzet, jelikoz zajmy maji

shodné, ne v pfimém rozporu.

Podle Kyhla, 2017 a Wonga, 2020, tedy silné stranky financné¢ technologickych firem
predstavuji slabé stranky bank a naopak, tudiz si mysli, ze pokud ptfesn¢ tohle napadne chytré
spoleCnosti z obou oblasti, mohly by vyuzivat vzajemné nalezenych vyhod a takto

vybudovat bezkonkuren¢ni komplex ve finan¢nim prostiedi.

Hlavni vyhodou pro technologické spolecnosti je podle Kyhla, 2017, vyuziti svobody, kterou
vyuzivaji u nejmodernéjSich technologii a tvoii je, tak aby nakonec byly uzivatelsky

privétivé a klienty zaujmuly. Tyto spolecnosti tedy nabizeji klientim napaditéjsi sluzby a

ptistup, nez samotné tradicni banky.

V dnesni dobé¢ jsou klienti bank obsluhovani umélou inteligenci, v nejcastéjSich ptipadech,
pfi detekei podvodil. Klient plati platebni kartou pfes online kandl a tato transakce je mu
odmitnuta, nasleduje témét okamzity automatizovany hovor nebo zprava od banky, s cilem,
probrat s klientem nepravidelnou aktivitu na jeho uctu. Mnohdy se stava, ze byl podvod
spravné detekovan, pokud dojde k tomu, Ze byla transakce zablokovéna, ale neslo o Zadné
podezielé chovani, i tak by mél byt klient nadSen z chovani jeho bankovni instituce, ktera

takto sleduje bezpecnost jeho finan¢nich prostredk.

Banky 1 mimo jiZz zminéné podvody, planuji nebo jiz detekuji umélou inteligenci 1 fadu
dalSich véci, upozornuji klienta na duplicitni nebo velké transakce, hlidaji neobvyklé vydaje,

¢i zbytecné poplatky. (Schroer, 2021)

Google a Apple maji obrovsky Uspéch, po celém svéte, s platebni sluzbou Apple a Google
Pay, ktera funguje na principu nahranych platebnich a kreditnich karet v mobilnim telefonu

a s pomoci zapnuté sluzby NFC, plati bezkontaktné mobilnim telefonem. (Kolesa, 2020)

Samoziejmosti je, Ze u téchto vyvoji umélé inteligence, jsou krok napted nové, moderni a
malé banky, na rozdil od zavedenych bank, které funguji na starSich systémech a procesech

a je pro n¢ velice naro¢né prejit na ty moderngjsi. (Schroer, 2021)
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8 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU PRIMEHO BANKOVNICTVI

V této kapitole se budu vénovat souCasnému stavu piimého bankovnictvi, kde budu
rozliSovat nékolik faktort, které jsem sledovala. Vzhledem k pandemické situaci, ktera stale
suzuje dneSni svét a i tato, velice zasdhla do vyuzivani internetového a mobilniho
bankovnictvi, budu se zabyvat i nartsty uzivatell po propuknuti pandemie, které jsou
opravdu Sokujici a vtomto ohledu bance pandemie pomohla a naucila tak, i mnoho
konzervativnich klientl, vyuZzivat bankovni digitalni kanaly. Zajimavé bude sledovat i to,

jak s témito nové digitalné zdatnymi klienty, bude umét banka pracovat do budoucna.

Vénovat se budu porovnavani pouze dvou poslednich let, a to roku 2019 a 2020, jelikoz dale
do minulosti zabihat, v tomto ohledu, kdy se pfimé bankovnictvi kazdym dnem, podle mého

nazoru, nema smysl.

Ziskana a analyzovana data zlet 2019 a 2020 poslouzila jako vstupni data pro tvorbu
nasledného projektu. Jako banka jsme z nich vychdazeli, urcovali cile, které chceme pokofit,
v poctech digitalné aktivnich klientl a co stavajim digitalné aktivnim klientim vadi nebo
maji radi a samoziejmée, co by uvitali digitalné neaktivni klienti, aby tyto sluzby banky zacali
aktivné vyuzivat. Pfi slouceni téchto vSech diivodu a dat vznikl napad a ndmét na vytvoreni
jedné skvéle fungujici, vypadajici a oblibené aplikace pro spravu ucétl nasSich klientd,
obohacenou o doplitkové sluzby, kterymi se odliSime od konkurence. Data jsou rozdélovana
podle uZivateli internetového a mobilniho bankovnictvi, podle dvou sledovanych let i podle
meésict ¢i poctu transakei, kde se odréazi i pfichod pandemie, jeji dlouhé trvani a vzristajici

pocty digitaln¢ aktivnich klientd.

Tato ¢ast diplomové prace tedy seznami s aktudlnimi pocty digitalné aktivnich klienth
v obou digitalnich kandlech, porovna meziro¢ni vyvoje, zohledni pandemii i v€k klientd a

napomuze k formulacim v nové mobilni aplikaci.

8.1 Celkovy pocet digitalné aktivnich klienti

V této podkapitole se vénuji celkovému poctu digitalné aktivnich klientd sledované banky
v letech 2019 a 2020, kdy jsou v nize uvedené tabulce zobrazeny pocty uzivateld podle
kalendarnich mésict.

Stoji zde za zminku srovnani nejsilngjSich mésicti v kazdém ze sledovanych let, coZ je v roce

2019 mésic fijen a v roce 2020 prosinec. Pfi procentudlnim porovnani vidime narist o 7 %

v celkovém poctu klientt, ktefi jsou digitalné aktivni.
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Jak jsem jiz zminila vliv pandemie, pii pohledu na tabulku €. 1, je zfejmé, ze od bfezna roku
2020 dochazi stale k ristu poctu uzivatelt digitalnich kanal, cemuz odpovidaji i dalsi data,
ktera budou nize zobrazena, napt. v poctu provedenych transakci apod.

S jistotou lze fici, Ze se podle poctu aktivnich uzivatelli ve sledované bance, jedna o jednu

z nejvétsich bank v Ceské republice, a to uZ jen podle toho, Ze jeji internetové a mobilni

bankovnictvi vyuziva necelych 11 % ceskych obyvatel.

Tabulka 1: Celkovy pocet digitaln¢ aktivnich klientt v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni
data spolecnosti)

2019 2020
1 1062062 1084110
2 1042 611] 1074752
3 1057394] 1079984
4 10544221 1079525
5 1065585 1088728
b 10470721 1087534
7 1056 286] 1090208
8 1054701 1100481
9 10652751 1113819
10 1070801 1124118
11 1070149] 1136696
12 1067 186] 1151797

8.2 Klienti aktivni v Internetovém bankovnictvi

Celkovy pocet digitaln€ aktivnich klientd byl rozdélen na klienty vyuZivajici pouze
Internetové bankovnictvi, nebo vyuZzivajici pouze Mobilni bankovnictvi a vyuzivajici obé

podoby elektronického bankovnictvi sledované banky.

V této Casti jsem se zaméfila na klienty vyuzivajici pouze Internetové bankovnictvi. Podle
tabulky €. 2 je zfejmé, ze u tohoto produktu vidime klesajici trend aktivnich uZivateld, je

wrwe

velkou snahu a v letoSnim roce si klade velké cile, v této doméné.

Pti porovnani prosince v letech 2019 a 2020 dochazi k poklesu 6 %, ktery uvidime v dalsi
kapitole jako narlst uZzivateli u Mobilniho bankovnictvi. Tim, Ze je opravdu sledovana
banka velka, konzervativni a ma 1 star$i klienty, ktefi jsou stdle zvykly na obsluhu

bankovnich produktil jinymi zplisoby neZ s vyuzitim digitalnich kanald, stoji mnohdy velké
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usili tyto predsudky klienti zménit, a to nejlépe v pozitivni zkuSenost pii vyuziti

Internetového nebo Mobilniho bankovnictvi

Tabulka 2: Aktivni klienti v Internetovém bankovnictvi v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni
data spolecnosti)

2019 2020
1 781949] 718 0De4d
2 760 225| 700931
3 768 104| 700931
4 758 259| 695 Be7
5 767 755| 696 061
b 746 007| 685001
7 744 494| 676055
8 734097 673 218
9 736 307| 665 048
10 736 314| o664 558
11 722 846| bbb 028
12 708 372| 667069

8.3 Klienti aktivni v Mobilnim bankovnictvi

Pti pohledu na rok 2019, a to konkrétné k datu 31. 12. 2019, vidime meziro¢ni nartst o 31
% aktivnich uZivateli mobilni aplikace, nazyvané také Smartbanking, jak uZ jsem zminila

vyse, je to kompenzace za mirny pokles aktivnich uzivatel v Internetovém bankovnictvi.

V roce 2020 je zfejmy meziro¢ni narust uzivatelti o 34 %, coz je rok, kdy nastala pandemie
a mnoho klientl bylo odkazdno pouze na digitalni sluzby banky, i pfesto, Ze nenastal
v obdobi pandemie jediny den, kdy by vladou bylo natfizeno uzavieni bankovnich instituci,

tudiz klientim byly banky k dispozici neustale, ale v omezeném rezimu.

Pandemick4 situace napomohla k pfirozenému ptesunu bankovnictvi do digitdlniho

prostiedi, CemuZ nasvédcuji i Cisla v tabulce €. 3 a strmé rasty aktivnich uZivateli.

Vysledky prvniho pololeti 2021, samoziejmé nemohly byt zaneseny v téchto datech,
s ohledem na straveny Cas pfi zpracovani, ale co je zfejmé, ze meziro¢ni nartst v letoSnim
roce, vramci prvniho pololeti, u uzivateli mobilniho bankovnictvi je 42 %, coZz se
pohybujeme na rekordnich maximech a rychle se blizime cili, ktery si retailovy feditel

v leto$nim roce pro cely segment stanovil.
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Samotnd mobilni aplikace jiz zkuSenym klientim neslouzi pouze pro kontrolu svych
finan¢ni ¢i zadani jednoduchého platebniho piikazu, ale sami pies ni nakupuji, fesi
financovani ¢i dokonce investuji.

Tabulka 3: Aktivni klienti v Mobilnim bankovnictvi v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni
data spolecnosti)

2019 2020
1 163 521 220726
2 173 887 232083
3 174 585| 234 254
4 181 996 238 667
5 184 017] 250978
b 191 252] 261 118
7 193 270 270439
8 201 061] 278 208
9 201 403] 282 345
10 202 370 287 151
11 212 B87| 288 843
12 224 6401 307 872

8.4 Klienti aktivni v Internetovém i mobilnim bankovnictvi

V porovnani s koncem roku 2020 v tabulce €. 1, kde byly zobrazeny vSichni aktivni uZivatelé
digitalnich kanald, je klientt, ktefi vyuZivaji souc¢asné internetové i mobilni bankovnictvi asi
15 %. Z praxe vim, Ze se jedna prevazné o klienty, kterym bylo na poboc¢ce doporuceno si
mobilni aplikaci stahnout a zacit vyuzivat, kvtli pohodli a bezpecnosti a oni stale vahaji, zda
je to pro né vhodna volba a zaroven se boji, nebo klienti, ktefi maji mnoho transakci a do
internetového bankovnictvi vstupuji kvili provadéni plateb ¢i vypisim z Gctl. Obé tyto
skupiny kazdy mésic navstivi podle téchto dat, jak internetové, tak mobilni bankovnictvi a

maji oba tyto kanaly stale aktivni.

BohuZel je dano nékolik tkond, které prozatim sledovana banka nezpfistupnila v mobilnim
bankovnictvi, a pokud zrovna toto klient nyni potiebuje, musi vyuzit internetové

bankovnictvi s nav§tévou bankovniho webu a slozitéjSiho a zdlouhavéjsiho piihlaseni.
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Tabulka 4: Aktivni klienti v Internetovém 1 Mobilnim bankovnictvi v letech 2019 a 2020
(zdroj: interni data spole¢nosti)

2019 2020
1 116 592| 145 320
2 108 499 141 738
3 114 705] 144759
4 114 167 1441991
5 115 813] 141 689
B 109 813 141415
7 118 522 143714
8 119 543] 149055
9 127 565 166 426
10 132 117 172409
11 134 416| 181 825
12 134 174 176 856

Pro srovnani jsem vytvoftila dva vyseCové grafy ¢. 1 a €. 2, porovnam zde prosinec roku
2019 a 2020. Vse v téchto grafech dokazuje, jiz zminéné, a to konkrétné doslo k naristu
uzivateli, ktefi pouzivaji soucasné internetové a mobilni bankovnictvi o 42 682 klientil.
Témef o stejny pocet uzivatelii se snizilo vyuzivani internetového bankovnictvi, konkrétné
0 41 303 klienth mezi roky 2019 a 2020. Toto dokazuje vyrazny narust uzivateld mezi
sledovanymi dvéma roky u Smartbankingu, a to o 83 242 klientd, coZ odpovida, Ze prvni
polovina té€chto klientii pfestala internetové bankovnictvi vyuZzivat a vymenila jej za toto
mobilni a druhd polovina nartstu pouziti u mobilni aplikace, pfidala tento kanal k tomu

stavajicimu a vyuziva tak oba dva soucasné.
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Nize zobrazeny graf €. 1 ukazuje strukturu aktivnich uzivateld v jednom z mésict z roku

2019.

Aktivni uZivatelé v prosinci 2019

8

B BiSE m|B ®3EH

Graf 2: Aktivni klienti v digitalnich kanalech v prosinci 2019 (zdroj: interni data
spole¢nosti)

Pro uplné znazornéni aktivnich uzivateld a pro porovnani v obou letech, nize prikladam graf
¢. 2, ktery ma stejnou strukturu jako ten €. 1, ale zobrazuje vyuziti digitalnich kanall v roce

2020.

Aktivni uZivatele v prosinci 2020
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Graf 3: Aktivni klienti v digitalnich kanalech v prosinci 2020 (zdroj: interni data
spole¢nosti)
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8.5 Pocet provedenych transakci v Internetovém bankovnictvi

V nasledujici tabulce jsem zobrazila poCty provedenych transakci v jednotlivych mésicich,
pfes internetové bankovnictvi. Meziroéné dochazi k nartstu o 4 %, coz nekoresponduje se
snizujicim se poctem uzivatelll internetového bankovnictvi, ale dokazuje to fakt, ze stavajici
uzivatelé jej vyuzivaji Castéji.

Pti vypoctu aritmetického primeéru aktivnich uzivateld internetového bankovnictvi a poctu
provedenych transakci v prosinci 2020, dozvidame se, ze kazdy klient provedl primérmé 4,8
transakce v daném mésici, coz by v prub¢hu roku mohlo ptipadat jako vysoké ¢islo, musime

vSak brat v potaz blizici se Vanoce a tim tedy i1 zpisobujici nartist provadénych plateb.

Tabulka 5: Pocet provedenych transakci v IB v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni data

spolecnosti)

2019 2020
1 3133 069 3 087 175
2 2 828 856 2822083
3 3 017 685 3141031
4 3112 615 3 083 718
5 3 369 690 3138 949
6 2789977 3032 499
7 2904 823 2 802 227
8 2 666 963 2712170
9 2974903 2929801
10 3 050 815 3 007 262
11 3038535 3339992
12 3078 147 3 209 051

Z davodi lepsi predstavy, jsem zvolila doplnit interni data sledované banky 1 sloupcovym
grafem €. 3, ktery nezpochybniteln¢€ zobrazuje narlsty provadénych transakei. Pro
prehlednost jsem vybrala transakce v kazdém kvartalnim mésici, kde miiZzeme vidét, Ze

s vyjimkou tfetiho kvartalu dochdzi mezi lety 2019 a 2020 k naristu vyuZzivani

internetového bankovnictvi k provadéni transakei.
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Jiz zminény graf €. 3 zndzornujici provedené transakce v internetovém bankovnictvi

v mé&sicich, které¢ oddéluji jednotlivé kvartaly.

Potet provedenych transakci v IB
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Graf 4: Pocet provedenych transakci v IB v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni data
spolecnosti)

V jednotlivych sloupcich nejsou soucty kvartall, avsak pouze dany mésic, ktery je uveden

v nazvech os.

8.6 Pocet provedenych transakci v Mobilnim bankovnictvi

Stejné jako u transakcei v internetovém bankovnictvi, jsem provedla srovnavaci vypocty i u
transakci v mobilnim bankovnictvi. Bylo zjisténo, ze v prosinci roku 2020, kazdy aktivni
uzivatel primérné provedl 6,1 transakce v daném meésici, coz je o 1,3 transakce vice nez

v internetovém bankovnictvi, ve stejném mesici stejného roku.

Pti porovnani prosince 2019 a prosince 2020, si nejde nevSimnout, ze doslo k 57 % nardstu
u provedenych transakci, k ¢emuz rozhodné napomohla probihajici pandemicka situace,
jelikoZ pfi pohledu na biezen 2020, kdy tato nevSedni situace nastala a prosinec 2020, konec
sledovaného roku, vidime, Ze bylo provedeno o pul milionu vice transakci, coZ potvrzuje

stale nartstajici spokojenost s mobilni aplikaci sledované banky.
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Nize prikladam tabulku, ktera zobrazuje konkrétni pocty transakei, které aktivni uzivatele

Smartbankingu provedli v danych mésicich a ve sledovanych letech 2019 a 2020.

Tabulka 6: Pocet provedenych transakci v SB v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni data

spolecnosti)

2019 2020
1 898 793 1202 356
2 246 575 1165126
3 910 900 1322 839
4 971 115 1 359 500
5 1038 306 1404 863
b 917 934 1472447
7 993 003 1423 700
8 964 837 1 459 595
9 1 080 563 1613 432
10 1107 402 1687177
11 1144 898 1895 156
12 1193 547 1875095

Tento graf €. 4 jiZ pouze pfesnéji a ucelenéji zobrazuje uvedena data v pfedchozi tabulce a

vidime zde ty meziro¢ni nariisty, o kterych jsem se zminila jiz vyse.
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Graf 5: Pocet provedenych transakci v SB v letech 2019 a 2020 (zdroj: interni data
spolecnosti)
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8.7 AKktivni uzivatelé v Internetovém bankovnictvi podle véku

V tabulce ¢. 7 jsem vytycCila zajimavéa data pro tuto analyzu, a to strukturu digitalnich
aktivnich uzivatelti Internetového bankovnictvi ve sledované bance. Sledovany byly v tomto
pfipadg¢, tfi roky, a to z dlivodu toho, Ze pro rok 2020 se mi nepodafilo sehnat data k 31. 12.
ale pouze k 31. 8., takZe mohou mit zkreslend, z pohledu, Ze nemame zapocten konec roku,
kdy je o Internetové bankovnictvi pfed Vanoci vyssi zajem.

Tabulka 7: Aktivni uzivatelé v IB podle vékovych kategorii v letech 2018, 2019 a 2020
(zdroj: interni data spolecnosti)

2018 2019 2020
25 14086 1,7 11311 1,4% 0562 1,2%
26 14683 1,8% 153017 1,63 11175 1,4%
Py 15586 1,9% 13701 1,7% 12431 1,6%
28 15610 1,9% 14686 1,B% 13136 1,63%
20 14742 1.8% 14801 1.8% 14244 1.8%
30 15351 1,9% 14063 1,7% 153657 1,7%
31 15335 1,5% 14800 1,B% 13730 1,75
32 151494 1,59% 14524 1.8% 14018 1,7
33 14525 1,8% 14563 1,8% 14283 1,8%
34 14780 1,8% 14625 1,8% 14251 1,8%
35 14556 1,8% 14735 1,8% 14000 1,75
36 16303 2,0 14705 1,8% 14372 1,8%
37 le634 2,1% 16204 2,0 14275 1.8%
38 17928 2,2% 16593 2,05 15816 2,05
39 20110 2,5% 17822 2,2% 16227 2,0
40 21528 2,7 20325 2,5% 17765 2,2%
41 22458 2,8% 21655 2,63 19980 2,5%
42 23443 2,%% 22758 2,8% 21112 2,63
43 24683 3,0% 23881 2,5% 22373 2,85
44 245863 3,1% 25073 3,1% 23397 2,%%
45 23226 2,9% 25433 3,1% 24323 3,0%%
46 21013 2,63 23629 2,9% 24518 3,1%
47 18435 2,4% 21457 2,63 22057 2,85
48 17956 2,2% 19971 2,4% 15347 2,5%
49 16963 2,1% 18441 2,2% 18543 2,4%
50 15317 1,5% 17408 2,1% 17686 2,2%

Bylo zajimavé porovnavat Ubytky a nariisty klientti v jednotlivych v€kovych skupinach a
navic poté provést srovnani s nartisty u Mobilniho bankovnictvi. Zatimco v roce 2018 u
klient ve véku 25 doslo k vyraznému poklesu, dokonce nejvyssimu v daném roce, a to o
2775 klientlh méné vyuzivalo Internetové bankovnictvi, u Mobilniho bankovnictvi byl

v totozné vékové skupin€ narlist pouze o 1267 digitaln€ aktivnich klienti. Druhym, za
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zminku stojicim propadem, byla v€kova skupina 39 let mezi roky 2019 a 2018, kdy
ptestalo Internetové bankovnictvi vyuzivat 2288 klientli a s mobilnim zacalo jen 1602. I
piesto, ze ve vétsSing€ vékovych kategorii dochazelo k ibytkiim, naslo se 1 nékolik
vyznamnych vékovych skupin, které mezi lety 2018 a 2019 vyrazné narostly. Konkrétné se
jedna o klienty ve véku 45-48 let a nartsty se pohybuji okolo 2000 — 2600 novych

uzivatelu.

Druhé porovnani rozdilii v mezirocnich poklesech mezi lety 2019 a 2020, probéhlo opét u
mladSich klientd, kdy ve véku 28, 37 a 40 let piestalo Internetové bankovnictvi vyuzivat

okolo 2000 klientt.

8.8 Aktivni uzivatelé v Mobilnim bankovnictvi podle véku

V nésledujici podkapitole budou zobrazeny v piehledné tabulce, data k poctu digitalné
aktivnich klientd podle vékovych kategorii. V prvnim sloupci Ize vidét oznaceni veéku, kazdy
rok je vyobrazen dvéma sloupci, kdy prvni zobrazuje pocet klientd, kteti vyuzivaji SB v dané
veékove kategorii a druhy sloupec procentudlni zastoupeni ve sledovaném roce z mnozstvi
digitaln¢ aktivnich klientti. Bohuzel se mi v této kategorii nepodafilo ziskat pocty aktivnich
klientd v SB béhem celého roku 2020, ale data ve sloupci k roku 2020 jsou pouze do srpna
daného roku, nezbyvalo tedy, nez doplnit pfedchéazejici rok 2018, aby bylo mozné porovnat

meziro¢ni rist uzivatell v jednotlivych vékovych kategoriich.
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Tabulka 8: Aktivni uzivatelé v SB podle vékovych kategorii v letech 2018, 2019 a 2020

(zdroj: interni data spole¢nosti)

2018 2019 2020
25 B4ES 3,2% 4756 2,75 10285 2,4%
26 B69Y 3,3% 10615 3,05 11518 2,75
27 9105 3,4% 10926 3,0% 12296 2,9%
28 9015 3,4% 11526 3,2% 12598 3,05
29 B510 3,2% 11385 3,2% 13521 3,2%
30 B307 3,1% 10780 3,05 12458 2,9%
31 B124 3,1% 10519 2,9% 12321 2,9%
32 7716 2,59% 102649 2,9% 11861 2,8%
33 7161 2, 7% 9836 2,75 11715 2,85
34 BE91 2,6% G227 2,6% 11072 2,6%
35 b552 25% BBE1 2,5% 10473 2,5%
36 6798 2,6% 8415 2,3% 10174 2,4%
37 6602 2,5% BB6S 2,5% §743 2,3%
38 bb57 5% B636 2,4% 10176 2,4%
39 7208 2, 7% BE10 2,5% 10013 2,4%
40 7214 2,77 3457 2,6% 10601 2,5%
41 7157 2,7 9565 2,75 11150 2,6%
42 7116 2, 7% 9622 2,75 11306 2,7%
43 7178 2, 7% G613 2,75 11241 2,65%
44 6306 2,6% G674 2,75 11404 2, 7%
45 o347 2,4% 9398 2,6% 11373 2,75
46 5201 2,0% B638 2,4% 11031 2,6%
a7 4p38 17 7303 2,05 9585 2,3%
48 4141 1,6% 6392 1,8% 8231 1,59%
45 3716 A% 5752 1,6% 7331 1,75
50 3281 1,2% 5201 14% 6617 1,6%

Mezi jednotlivymi roky jsem provedla rozdil hodnot, aby bylo ziejmé, o kolik uZivatelii

zacalo vyuZivat nasi mobilni aplikaci, s porovnanim z pfedchoziho roku. Pfi analyze roku

2018 a 2019, jsem dosla k zavéru, ze nejveétsi nartist mezi uzivateli, pouzivajicimi

Smartbanking, byl ve véku 29 let o 2874 klienta, déle pak vek 44, kdy Slo 0 2768 klientt a

nejvyrazngjsi rozdily vidime u klientl ve v€ku 45 a 46 let.

I presto, ze ve tietim sloupci neméme data z konce roku 2020, ale ze srpna, trend narasta
v jiz zminénych vékovych kategoriich je témet identicky. Konkrétné se opét jedna o
vekovou skupinu 46 a 47 let, coz jsou presn¢ klienti, kteti jiz fadu let vlastni chytré
mobilni telefony, jsou konzervativni a boji se zmén, ale pohled na situaci zménili diky

rychlému rozvoji digitalnich kanala a pandemickeé situaci, ktera propukla zac¢atkem roku

2019.
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8.9 Shrnuti analyzy sou¢asného stavu primého bankovnictvi

V kapitole €. 8 jsem se vénovala analyze stavajicich uzivatelt digitalnich kanali sledované
banky. Porovnavany byly roky 2019 a 2020, vice dat jsem nezvolila, z diivodu, Ze v téchto
digitalnich inovacich probih4 za kratky ¢as takové mnozstvi zmén a pokrokd, ze mi to

nedéavalo smysl.

Jak jsem jiz v této kapitole uvadéla, sleduji velkou, konzervativni banku, s té¢zko foremnymi
systémy, kde jsou inovace velice ¢asove narocné, tomuto vS§emu napomohla pandemie, ktera
vSe urychlila a tak na jafe 2021 vstoupila na trh nova mobilni aplikace pro nase klienty, ktera
byla cilem vedoucich pozic pro zatraktivnéni a usnadnéni ovladani digitalnich kanalt pro
vSechny uzivatele, toto nové bankovnictvi funguje jiz na principu bankovni identity a

odliSuje se tak od vétSiny konkurence, ktera prozatim nema zavedeno.

Uz jen potvrzeni toho, Ze se jedna o velkou banku dle pfedchozi tabulky s celkovymi pocty
aktivnich klient v IB nebo SB, dokazuje fakt, Ze nase digitalni kanaly ma aktivni ptes

11 % obyvatel Ceské republiky.

Klienti byli sledovani podle toho, jaky digitalni kanal vyuZzivaji, tudiZ jsem stanovila tfi
skupiny pro analyzu. Konkrétn¢ se jedna o klienty, ktefi vyuzivaji pouze Internetové
bankovnictvi, o klienty, ktefi vyuzivaji pouze Mobilni bankovnictvi a o klienty, ktefi
vyuZivaji oba zminéné kanaly, ke spravé svych uctl. Tato data byla doplnéna dile o
porovnani uZivatelll podle vékovych kategorii, kde bylo zjiSténo, Ze nejvétsi narist ve
sledovaném obdobi zaznamenal Smartbanking, a to u vékové skupiny 46 a 47 let. Poslednim
faktorem k analyze a pozorovani dat byly pocty provedenych transakci, zvlast pres
Internetové 1 Mobilni bankovnictvi, kde zaznamendvame i dopad pandemickeé situace, ktera

trva od biezna roku 2020.

Pocty aktivnich uzivatell Internetového a Mobilniho bankovnictvi se vyviji i tim zpisobem,
ze nekteti klienti pfi instalaci Smartbankingu, ihned zacinaji vyuzivat tento a Internetové
bankovnictvi vtu chvili jiz nemaji aktivni nebo jsou klienti, ktefi zacinaji se
Smartbankingem, ale zaroven vyuzivaji i zminéné Internetové bankovnictvi, vétSinou se
jedna o starsi a konzervativngj$i klienty, ktefi stale nemaji plnou divéru v chytré telefony a

v Mobilni bankovnictvi v t€chto mobilnich telefonech.

Veskera ziskana data jsou zpracovana do tabulek, pfipadné grafl, pro lepsi orientaci a

porozumeni.
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Banka nyni klade velky diiraz na rozvoj digitalnich kanall a nartist poctu uzivatell, coz se
podle dat uvedenych v této kapitole velice dafi, uz jen s ohledem na pandemii, kdy od bfezna
2020 v kazdém z mésicli, dochazi k nartstu poctu aktivnich klienti Mobilniho bankovnictvi,
naopak uzivateli v Internetovém bankovnictvi ubyva, coz je jen potvrzeni toho, Ze piechazi

ke svym chytrym telefonlim a zacinaji jim vice ditvéfovat a ucit se je vyuzivat.

Konkrétni data meziro¢nich narlsti uzivateli v Mobilnim bankovnictvi jsou v roce 2019

narist o0 31 %, v roce 2020 o0 34 % a v prvnim pololeti roku 2021 42 %.

Posledni zjisténi, které bych zde rada zminila, jsou data o provedenych transakcich, kdy jsem
porovnavala pfedev§im prosinec roku 2020, a to pocty transakci v Internetovém nebo
Mobilnim bankovnictvi. Vysledky celkovych transakei jsem srovnala s poctem aktivnich
uzivateli, kdy jsme u Internetového bankovnictvi dosdhli ve sledovaném mésici 4,8
transakce na jednoho uzivatele, tzn. vice nez jednou tydné provedend transakce. A u
Mobilniho bankovnictvi jsme dokonce na hodnotach 6,1 transakce na jednoho aktivniho

uzivatele, coz je jesté o 1,3 transakce vice nez ve vyse zminéném Internetovém bankovnictvi.
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9 PROJEKTOVA CAST

Z nazvu mé diplomové prace vyplyva, ¢im se v této Casti budu zabyvat, projektem pro
nalezeni potfeb klienta v rdmci internetového a mobilniho bankovnictvi. Rozhodla jsem se
pro toto, z diivodu, ze jest¢ pired samotnou tvorbou zadani diplomové prace jsem aktivné
spolupracovala na projektu pro nalezeni potieb klienta, ktery sledovana banka spustila, a to
konkrétné na tvorbé nové mobilni aplikace pro obsluhu mobilniho bankovnictvi. Samotné
napady pro vznik nové aplikace zaCaly vznikat od jara v roce 2019 a spusténa byla jiz na
jare letosniho roku, zpétnou vazbu, jak jsou klienti spokojeni, zda ptibyvaji nové aktivace,

diky nov¢ aplikaci apod., prozatim nemam, tyto budou koncem letosniho roku.

Ja zde nyni zobrazim féze, ke kterym jsem se v ramci tohoto projektu, méla moznost dostat
a pracovat na nich. Vychodiskem pro tvorbu nové aplikace byla data z predchozi kapitoly,
kde byly zjistény informace ohledné€ poctu aktivnich klientt, digitalni kanaly, které vyhovuji
klientim podle odlisnych vékovych skupin a pocty transakci, které jiz klienti pies tyto

digitalni kanaly provad¢ji, namisto névstév kamennych pobocek.

9.1 Strategie projektu

Na jafe 2019 tedy padl népad pro novou mobilni aplikaci k vyuzivani mobilniho
bankovnictvi v analyzované bance. Pii téchto digitalnich inovacich banka vyuziva, pro
prvotni ndpady, i zaméstnance z fad pobockové sité a zve je k ptihlaseni, s hlavami plnymi
napadl, na tzv. Design sprint, kde se n¢kolik dni ve vytvofenych tymech potadaji
brainstormingy, maluji se myslenkové mapy, je to jednoduse o design thinkingu. Hlavnim
pravidlem je, tak jako je pro brainstorming dané, Zadny ndpad neni Spatny a i ztoho

nejmensiho a zdanliveé neproveditelného napadu, se miize stat ten nejlepsi.

Po uplynuti nékolika dnti v téchto spolupracujicich tymech, se z nejlepSich napadl vytvari
digitalni prototyp a je testovan na respondentech, ktefi feknou, co se jim libi, s ¢im jsou a
nejsou spokojeni, co by stalo za zvaZeni a pfipadné zlepSeni, co nepochopili, co je naopak
zbyte¢né apod. Z téchto vyzkumi se vytvoii data, podle kterych se prototyp dale upravuje a

op¢t nekolikrat za sebou testuje na dalSim vzorku respondentti.
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Design thinking je pfesné o zjisténi toho, co zakaznik oc¢ekava a chce, definovani toho, co
od projektu chceme my, spusténi neomezeného brainstormingu a tvorba nespoctu népadu,

na zéklad¢ téchto vytvoreni prototypu a tento poté testovat na klientech.

Obrazek 6: Brainstormig v zacatcich projektu (zdroj: interni zdroje)
Vybornou strategickou pomuckou je pravé vytvareni piesné danych prototypt, které si
respondent prohlizi ve svém telefonu, tak jako kdyby obsluhoval sviij ucet, a banka vnima

jeho chovani a naladu a toto vyuziva pro dalsi zlepSeni naSich digitalnich procest

9.2 Tvorba cilu

Dulezitou soucasti pii spousténi nového projektu je vzdy nastaveni spravnych a
uchopitelnych cilti. Tyto byly pro novou aplikaci jednoznacné a dale je budeme testovat na

respondentech pfi ovéfovani funkcnosti vytvorenych prototypt.

Aplikace musela byt jednoduchd, aby pfilisSnd slozitost digitalné neaktivni klienty
neodrazovala a i clovek bézn€ nevyuzivajici mobilni telefon dlouhé hodiny kazdy den, by ji

zvladl bez problému obslouZit.

Srozumitelnost je také dilezitym voditkem, kterym se bylo nutné fidit, ihned pfi prvnich
myslenkach, jaky bude vizual nové aplikace, co se musi upravit oproti té stdvajici, aby byl
klient spokojen a neobsahovala nesrozumitelné vyrazy ¢i ikony.

Dalsim cilem, ktery jsme chtéli, aby aplikace spliiovala, byla libivost, je dilezité, aby se
aplikace klientovi libila, jak svym népadem, tak barevnym provedenim i zménami, které

banka nasadila oproti stavajicim digitalnim kanaltim.
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pokud klient nema divod vnimat aplikaci jako uzitecnou, ve vétSing ptipadii uz se do ni
nevrati, v nejhorSim ptipad¢ by zvolil 1 konkurencni banku, kde by mu digitalni prostredi
vyhovovalo vice. Mnozstvi funkcionalit neni rozhodujici, jejich pouzitelnost a

srozumitelnost, v§ak ano.

9.3 Prototyp

Tato kapitola obsahuje nahledy na prototypy, které byly vytvofeny pro vyzkouSeni
funk¢nosti vSech funkcionalit a ovéteni piivétivého vzhledu aplikace, pfi téchto inovacich
se opravdu fesi kazdé pismeno, aby vysledny produkt ¢i sluzba byly klientsky co
nejpiivetive)si.

Vizudl nové aplikace v fijnu 2020, ktery byl doplnén o palcové menu ve spodni ¢asti, pro
lepsi ovladani pfi uchopeni mobilniho telefonu. Navigacni menu jiz neni orientovano

funkéné, ale produktoveé. Hlavni menu je rozdéleno pomoci dlazdicovych oken.
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Obrazek 7: Prototyp nového SB s palcovym menu (zdroj: interni data)
Na niZe uvedeném schématu lze vidét rozbor palcového menu, jaké funkce se budou skryvat
pod jednotlivymi ikonami. Srozumitelnost danych ikon a to, co si pod nimi klienti ptedstavi,

oveétime v dalsi kapitole pti hloubkovych rozhovorech s respondenty.
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Podle reakci respondentt a jejich pochopeni danym ikondm, bude piipadné¢ zménéno a

vytvofen novy upraveny prototyp.

Ikona domecku predstavuje bézné znamé ,,doma*, ikona hvézdy jsou pak nabidky usité pro
klienta na miru, na zaklad¢ toho, jak ho sleduje virtualni asistent zabudovany v aplikace a
pokud ho ma klient aktivovaného, ikona strmych kiivek vas navede do oblasti investic a zde
bude ptimy link do investi¢niho portalu, ikona ddmské hlavy je asistence, kde klient miize
sjednat schtizku na pobocku, najit telefonni ¢islo na svého bankéte, zazadat si o zpétny hovor
nebo zavolat na klientské centrum o radu ¢i pomoc, posledni ikona znazornuje ,,ostatni*, kde

je ukryto vSe, co se neveslo do pfedchozich, nastaveni profilu, mapa bankomatt a dalsi.

f * il & =

|‘ PREDSCHVALENE LIMITY | CESTOVNi POJISTENI | CALL BACK * ‘ PROFIL KLIENTA

|’ BEZNY UCET | PLUS KONTO | SJEDNANI SCHOZKY ‘ NASTAVENI APLIKACE
|' KREDITNi KARTA | NABIDKY PRO VAS | NAPISTE NAM ‘ KURZOVNI LISTEK

|‘ GHOST ACCOUNT | POJGKY | KONTAKTY ‘ NOVINKY

|' SPORICi OGET | SVET ODMEN | POBOCKY A BANKOMATY ‘ NAPOVEDA

] ® ] -

| HYPOTEKA | SJEDNANI INVESTICE ‘ NASE APLIKACE

|‘ POJISTENI ‘ PUSH NOTIFIKACE

|‘ INVESTICE ‘ DISPONENT KE KARTE

Obrazek 8: Rozbor naviga¢niho menu pro novou aplikaci (zdroj: interni data)
Druhé zobrazené naviga¢ni menu zobrazuje presné aktivity pod ,,domi* a ikonou bézného
uctu, co klient pii zvoleni téchto dvou zminénych ikon bude moct provést, s ¢im si aplikace

v tomto piipadé poradi.
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i

BEZNY UGET PLATBA

Obrazek 9: Rozbor naviga¢niho menu pii volbé béZné ucty (zdroj: interni data)
Ve vytvofeném prototypu mimo jiné je i aktivita pro neklienty, ktefi si aplikaci mohou
stahnout a aktivovat a zalozit pies online kanal bézny tcet, ke kterému ziskaji virtualni kartu,
kterou budou moct platit do doby, nez jim pfijde ta plastova. Aplikace bude umét zobrazovat
platebni kartu v realném vizudlu, véetn€ vSech podstatnych udajti, jak pro moznost blokace

karty ¢i plateb pies online brany.

9.4 Zjistovani preferenci

Zpétna vazba se zjiStuje nékolika zplisoby, u tohoto typu projektu jsme vyuzili predev§im
Setfeni pomoci rozhovord, kdy probéhl jak kvalitativni vyzkum, formou individuélnich
rozhovorti a kvantitativni vyzkum, kdy jsme se snazili vyhodnotit prototyp na zakladé tiech

polozenych otazek vSem respondentiim.
Jednou z moZnosti, jak v bance provadime priizkum spokojenosti klientl s mobilni aplikaci,
kromé& jiz zminénych je zpétnd vazba z obchodu play a app store, kde si klienti piimo

aplikace stahuji.

9.4.1 Scénar pro hloubkovy rozhovor pfi kvalitativnim vyzkumu

Pti kvalitativnim vyzkumu se dodrzuje tento scénaf, pro lepSi vyhodnoceni spojenosti a

namitek k danému prototypu.

Cilem je vzdy otestovat vytvofeny prototyp hloubkovym rozhovorem, ktery ve vétsSing
pripadi trva kolem 45 minut. Potiebné je oslovit respondenty riznych vékovych kategorii, 1

ruznych vyuzivanych bank, ne pouze nase klienty.
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V uvodu je vzdy respondent seznamen s ucelem daného vyzkumu a je zjistovano, jaké
banky vyuziva, ktera z nich je jeho hlavni, jak si obsluhuje tcet, tim je mySleno pies jaké

digitalni kanaly, a pro¢ zrovna tyto voli.

Klient dostane telefon, ve kterém je prototypova aplikace, zhruba tii minuty ho
neoslovujeme a neruSime a respondent si prohlizi dany prototyp, poprosime ho, at' nas
informuje o tom, co vidi, co se mu libi a naopak nelibi, jelikozZ neni pln¢ funkéni a my tento

vyzkum délame pravé z davodu toho, ze o¢ekavame radu, co by bylo dobré vylepsit.

Po uplynuti tfech minut se zacneme respondenta ptat, co v aplikaci vidi, jak na néj zobrazené
informace pusobi, ptat se na konkrétni tlacitka, co si pod nimi piedstavuje, Ze se pfi stisknuti
stane. Nasledné se snazime zjistit, jak by tento prototyp porovnal se svym stdvajicim

mobilnim bankovnictvi v jiné bance, v pfipad¢, Ze se nejedna o naseho klienta.

V dalsi ¢asti tohoto hloubkového rozhovoru s respondentem, mu zaddme praktické tikoly ke
splnéni, tzv. ,,use casy*. Pro ptiklad uvadim ty nejCasté;si, jako jsou realizace platby, jak by
postupoval, zda se mu to zda jednoduché nebo nastal nékde problém, zjisténi ziistatku, kde

a jak to zjisti, zda toto bylo jednoduché¢ a intuitivni nebo dohleddni konkrétni transakce.

Na zéavér pridavame specifické dotazy, jako tieba, co respondent ¢ekd, Ze najde pod ikonou
»finance®, co pod ,,nabidky* a tak dale. Mtizeme také poprosit klienta o hodnoceni aplikace
z pohledu nasich stanovenych cilli, v tomto ptipadé€, jednoduchost, srozumitelnost, libivost
a uzitecnost, a to zndmkami jako ve Skole, 1 — nejleps$i hodnoceni az 5, které oznacuje to
nejhorsi. Respondent by nam na konci mél zodpovédét, zda by si tuto aplikaci stdhnul a

vyuZival nebo doporucil nékomu zndmému.

9.4.2 Kbvalitativni vyzkum

Kvalitativni vyzkum, kdy jsme testovali graficky desing nového SB, probihal na prelomu
mésice zafi a fijna, v roce 2019. Cilem bylo vyhodnoceni prototypu z hlediska jeho libivosti,

jednoduchosti, prehlednosti, srozumitelnosti, vizuality a mnozstvi informaci.

Jako cilova skupina bylo zvoleno pét Zen a pet muzl, ve v€kovém rozpéti 22 az 48 let,
vyuZivajicich jak internetové, tak mobilni bankovnictvi, jednalo se o klienty sledované

banky, ale i konkuren¢nich bankovnich instituci.

Z téchto rozhovorl vyplynulo, ze respondentim se zdala byt aplikace ptehlednd, logicky
uspotadana, ocenili zde ptfedevsim jednoduchost, rychle se zorientovali, pouzité barvy ve

vizualu na né plisobi pfijemné a moderné. Testovani v aplikaci nasli vSe potfebné a pozitivné
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hodnoti to, ze se neztraceji v nepiehledném mnozstvi zbyte¢nych informaci. Aplikaci

ohodnotili tak, Ze je zde stale prostor pro zlepseni, ale obecné z ni maji ptijemny pocit.
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Obrazek 10: Prototyp aplikace na strance ,,Mij ptehled (zdroj: interni data)
K obrazovce ,,M1j pfehled” na obrazku ¢. 10 neméli respondenti Zadné vyhrady, naopak
pozitivn¢ hodnoti tuéné zvyraznéné nazvy produkti, libi se jim, Ze na hlavnim menu mohou
vidét zistatky u vSech produktl, dlazdicové uspotradani se jim zdd prehledné a vse je

jednoduché pro manipulaci a ovladani.

V negativni recenzi vypichli pouze tladitko ,,vyZadat platbu®, které nepochopili a nerozuméli
mu, pfijde jim zbyte¢né, aby bylo na hlavnim menu, mohlo by byt skryté pod tlacitkem

,nova platba®.

Dostali specifickou otazku, kde by jim vice vyhovovalo tlaitko nova platba, na vybér byly
tyto dv€ moznosti zndzornéné na obrazku ¢. 11. Zda by jim tato funkce vyhovovala spiSe
v horni casti aplikace, hned vedle nepochopeného tlacitka ,,vyzadat platbu®, ¢i by tuto

funkci, kterd patii k tém nejcastéjSim, rad¢ji umistili do dolni ¢asti aplikace.
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Obrazek 11: Prototyp aplikace s tlacitkem ,,nové platby* (zdroj: interni data)

Na tuto otazku ohledn¢ umisténi tlacitka ,,nova platba“, odpovédélo 7 z 10 respondentti, Ze
by jej uvitalo spiSe v horni ¢asti aplikace, jelikoz se tam dé 1épe kliknout, zda se jim to
prehlednéjsi a pohodIngjsi. Neradi by michali platby a historii i¢tu dohromady, coz by se
délo, v ptipadé umisténi tlacitka v dolni ¢asti. Druha ¢ast respondentli, coz byli 2 z 10,
odpovédéli, Ze je jim jedno, kde bude toto tlacitko umisténé, ale trvaji na tom, aby zlstalo
takto vyrazn€ barevné odliSené. Pouze jeden respondent by preferoval umisténi tlacitka

v dolni casti aplikace.

Respondenti maji samoziejmé vzdy po skonceni rozhovoru moznost, cokoliv doplnit,
kritizovat apod. Padlo n€kolik zajimavych postrehd, jako tfeba, Ze tam chybi néco, pro¢ by
se m¢l klient banky zase do této aplikace vratit. Pfikladem uvedl, Ze u konkuren¢ni banky je
na toto vystaven urity odmeénovaci systém, ktery mu velice vyhovuje. Respondentiim se libi
nabidky produktl pfimo uSité na miru a poslednim ndmeétem, ktery sklidil velky uspéch, je

moznost vygenerovani svého QR kodu, v pfipadé, Ze vam ma nékdo zaslat penize.
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9.4.3 Kvantitativni vyzkum

Kvantitativni vyzkum byl zaméfen na vyhodnoceni tfech otazek, tykajici se vytvofeného
prototypu. Dvé urcené otazky se specifikovaly na skvély vizual, vizual nabidkové dlazdice
a tmavy vizual preference uzivateli. Osloveno bylo 122 respondentt, kteii byli slozeni z 92

klientd a 30 zaméstnancu.

Prvni otazkou na oslovené klienty byl vybér barevné kombinace, kterd by se jim pfi

kazdodennim vyuzivani nové mobilni aplikace libila.
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Obrazek 12: Prototyp aplikace s volbou barevné kombinace (zdroj: interni data)

Na prvni pohled moZna neni zfejmy rozdil téchto tfech variant, rad€ji zkonkretizuji, o jaké
barevné detaily se zde jednalo. Varianta A je s bilym pozadim a ma vyrazné oranzoveé
tlacitko na ,,novou platbu®, varianta B ma také bilé pozadi a zanikajici tla¢itko ,,nové platby*
modré barvy a varianta C ma tmavsi modré pozadi a vyrazné oranzové tlacitko na ,,novou

platbu®.

Variantu A zvolilo 20 klienttl, coz tvofilo podil 22 % a 5 zamé&stnanci, kteti byli v zastoupeni
17 %. Druhou zobrazenou variantu si vybralo 15 klientll a 4 zaméstnanci a posledni varianta
byla pro respondenty, jak z fady klientl, tak i zaméstnanct, vybrana jako nejvhodnéjsi,
v poctech zvolené odpovédi C 57 klientd, coZz tvotilo 62 % hlasti a 21 zaméstnanct, coz bylo

70 % z nich. Respondenti odivodnili svilj vybér odpovéd'mi jako, Ze je varianta C pestiejsi,
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ze je modra barva v pozadi uklidiiuje a piisobi dustojné, oranzova na tlacitku ,,nové platby*

se jim vSak zase libi, z divodu osvézeni celého hlavniho menu.

Druhé otdzka pro oslovené respondenty cilila na moznosti pfepinani z tmavé varianty na

svétlou. Tmava varianta by méla Setiit oCi a baterii telefonu.

Muj piehibed

18 245 CIN

Obrazek 13: Prototyp aplikace s volbou tmavého nebo svétlého pozadi (zdroj: interni data)

Svétlou variantu zvolilo 36 klientlh a 16 zamé&stnanct, coz je vice nez 50 %. Tmavou
variantu, ktera by méla Setfit zdravi oc¢i a baterii telefonu, ocenuje 21 klientl a 2 zaméstnanci.
Zbyly pocet respondentli zvolilo variantu, Ze si budou mezi dvéma variantami ménit podle

své nalady.

9.5 Test nezavislosti chi-kvadrat

Test nezavislosti chi-kvadrat vyuZivame pii situacich, kdy analyzujeme neméfitelnou

veli¢inu, ¢imz padem 1 vysledkem byva zpravidla neméfitelna veli€ina.

V ramci rozhovort s klienty a praxi v bankovnim sektoru, byli vybréni podle vékovych
skupin klienti, ktefi navstivi kamennou pobocku a bud” ANO — maji problém se svym
mobilnim telefonem nebo piihlaSenim do internetového bankovnictvi a zavitali na pobocku,
z tohoto diivodu nebo NE —nemaji problém s jiz zminénym a pfisli z jinych divodi. Vékové

kategorie jsem zatadila do péti skupin v horni ¢asti tabulky, tim je mysleno, oznaceni skupin
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A, B, C, D a E. Do skupiny A vstoupili klienti ve v€ku 20 — 30 let, skupina B analyzuje
klienty od véku 31 do 40, ve skupiné C jsou vysledky klientii ve véku 41 — 50 let, do skupiny
D spadaji klienti nad 50 a do 60 let a v posledni skupiné E jsou klienti nad 60 let.

Tabulka 9: Chi — kvadrat pozorované Cetnosti njj (zdroj: interni data)

Nejprve bylo zapotiebi zjisténi hodnoty e, kterou ziskame pii secteni vSech sloupcit Ni a
vSech fadkl Nj a vypocitdme podle vzorce nize:

e;=(n;* “j]f“

Vypoctend hodnota ejj, se nachédzi v tabulce €. 9 v pravém dolnim rohu, tudiz se jedna o
hodnotu 366. S témito daty, ktera byla nyni upravena, budeme dale pracovat, az ke zjisténi

hodnoty p-value.

Tabulka 10: Chi — kvadrat teoretické Cetnosti ejj (zdroj: interni data)

A B C D E
ANO 80,38798]| 46,18033) 35,58743| 77,8224] 53,02156
MNE 13,61202| 7,81%9672] 9,412568| 13,1776 8,978142

V dalsim kroku bylo zapotifebi vytvofit tabulku testovacich kritérii Kij, s vyuzitim niZe

uvedeného vzorce:
Ki = (ni-e;)° [ e;
ij ij = i j

Pomoci vzorce Kij doSlo k prepoctu vSech zatim vypocitanych hodnot, ze kterych budou

dale zjistény hodnoty chi-sq a p-value.
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Tabulka 11: Chi — kvadrat testovaci kritéria Kij (zdroj: interni data)

1 2 3 4 3

A B C D E

ANO 0,264601| 0,014543] 0,231521] 0,490382| 1,213654
NE 1,562644| 0,08592] 1,367285] 2,890023] 7,16743

Hodnota ,,chi-kvadrat™ byla vypoctena jako soucet Kij, coz znamena podle nasich

prozatimnich vysledk, ze jsme dosahli hodnoty 15,29401.

V poslednim kroku vyhodnotime pravdépodobnost, ze by hodnota ,,chi-kvadrat* nastala
jen pii vlivu mnoha nahodnych faktorti, to by znamenalo, ze vliv klientli v riznych

veékovych skupinach je v tomto ohledu nevyznamny.

K tomuto vypoctu je vyuzita funkce ,,CHIDIST*, vypocty probihaly v prostiedi Excel,
ktera k udani vysledku potiebuje hodnotu ,,chi-kvadrat™ a pocet stupnia volnosti, ktery je

v tomto ptipad¢ 4.

Vysledkem je 0,004129, coZ je zhruba 0,41287 %. Jedna se o niz$i hodnotu neZ je obvyklé

kritérium posuzovani hypotéz, timto je myslen vysledek 5 % a vice.

V disledku toho, ze vysledek pravdépodobni je nizsi nez 5 %, kterym oznacujeme
kritérium pro posuzovani hypotéz, konkrétné se jednd o 0,41287 %. Je tedy mala
pravdépodobnost, Ze by tyto vysledky ¢etnosti méteni vznikaly ndhodné, s vlivem jen
nekolika malo neidentifikovanych pfi€in. Tato hypotéza je tedy zamitnuta a ptijata je ta

alternativni, takze vliv klienta na diivod navstévy pobocky existuje.

9.6 Zhodnoceni projektu

Na zavér bude provedena Casova analyza trvani projektu, zaroven popsany naklady, které

vznikly pfi realizaci projektu a analyza rizik, kterd mohou nastat, v ramci realizace projektu.

9.6.1 Casova analyza

Do zhodnoceni projektu jsem cilen¢ zafadila ¢asovou analyzu, kterd reflektuje jiz vyse
fecené, a to konkrétné, Ze sledovand banka je konzervativni, ma starsi systémy a jakakoliv
inovace zabere mnoho ¢asu, cemuz vypovida i tato znazornéna casova analyza pro zvoleny

projekt nové aplikace.
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Vyvoj zapocal v prvnim ¢tvrtleti roku 2019, kdy bylo cilem empaticky zjistit, co klient citi
a potiebuje, toto bylo implementovano do definovanych cilti, aby bylo klientovo ocekéavani
naplnéno. Nasledné pfiSel na fadu rozsahly brainstorming a nespocet népadid vSech
zucCastnénych, tyto byly postupné redukovany a zobrazovany do podrobnéjsich prototypt.
Tym specialistd zacal ve ¢tvrtém Ctvrtleti roku 2019 pracovat na prvnim prototypu, tento byl
nasledné¢ vyzkousen na respondentech a provedeny kvalitativni a kvantitativni analyzy.
V druhém ctvrtleti roku 2020 tym specialistti upravil prototyp podle poznamek a vyhrad
oslovenych respondentl a opét otestoval na klientech, zaméstnancich i ne klientech. BEehem
vétSiny obdobi, kdy se pracovalo na vyvoji, jiz IT specialisti sestavovali a programovali

ostrou verzi mobilni aplikace a tato byla na trh vysldna na jate roku 2021.

Tabulka 12: Casova analyza projektu (zdroj: interni data)

2019 2020 2021

1 | 20 | 3¢ | 40 1 | 20 | 3¢ | 40 10

Pochopeni, co zakaznik citi
Definovani cile

Brainstormig

Prototyp

Test na respondentech
l.:lpraua prototypu podle testu
Test na respondentech
Pfiprava ostré verze

Vstup aplikace na trh

9.6.2 Niakladova analyza

K nakladové casti projektu jsem se diky tak velké spoleCnosti, ktera byla sledovéna,
k ndkladové slozce neméla Sanci dostat. Ve vétSiné ptipadd jde o interni a daveérné
informace, které¢ banka nechce ventilovat na vefejnosti. Samoziejmosti je, ze nejveétsi Cast
nakladt byla tvotfena témi do digitalnich inovaci, a to piedev§im vyvojem, ktery probihal
vice nez jeden rok. Druhym podstatnym nakladem jsou mzdové naklady na zamé&stnance,
jelikozZ byl pro projekt sestaven realiza¢ni tym, ktery se mu nepietrzit¢ dva roky vénoval,

vyvijel a potadal setkani respondent, pro zajisténi bezkonkurenc¢ni aplikace.

9.6.3 Rizikova analyza

V zavislosti na sestavovani projektu je zapotiebi pocitat i s vyskytem moznych rizik, které
ve vetSin€ piipadll v riznych forméch ptichazeji. To, Ze je spolecnost jiz dopfedu na rizika

pfipravena, ji do budoucna miize usnadnit praci i t€ém nejvetsim rizikim piredejit vcas.

Rizik, ktera mohou v digitalnich kanalech nastat je hned nékolik, proto jsou zde uvedena ta

nejvetsi a s nejvetsi pravdépodobnosti 1 nejvice ndkladna, v pripadé, Ze by nastala.
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Jednim ze zasadnich rizik kvalifikuji to, Ze aplikace nebude vyvinuta pro vSechny typy
mobilnich telefonti a operacnich systémi, coz hrozi predevsim, pokud se jednd o
nejmenovanou znacku mobilt,, kde neni mozné, alespon prozatim, stahnout a aktivovat

bankovni aplikaci, z diivodu toho, ze tento systém banka nepodporuje kviili bezpecnosti.

Aplikace mimo jiné nemusi oslovit tak velky pocet klientti ¢i osob, které se rozhoduji v nasi
bance zacit spravovat finance. To by bylo zptisobeno napiiklad tim, Ze byly zvoleny chybné
cilové skupiny respondentl, nejednalo se o bézné retailové klienty, ale o vybranou sortu lidi,

na zakladé¢ jejich odpovédi nelze sestavit spravny prototyp.

Riziko muze také nastat v sestaveném projektovém tymu, ktery zjisti, Ze spole¢né¢ neumi
nebo nemuze spolupracovat, ¢i si se vzniklymi prekazkami neuméji poradit. Problém
neporozuméni tymu, mnohdy fesi spole¢nosti pomoci od externiho poradce, ktery tym
stmeli, fekne, kdo co udélal chybné a jak dale pokracovat, to znamend, Ze dovede tyk
k vytouzenému cili. Na tomto tymu muze zalezet i datum spusténi aplikace, které ve vétsSing
pripadd, je medializovano a byl by pro banku obrovsky zasah, kdyby nebyla ptedstavena na

trhu v datu, které banka zvetejnila predb&zné.

I v samotnych zacatcich pochopeni empatie zdkaznika, ¢i spravna definice problému, ktery
bude feSen, tyto zakladni kroky k zapoceti projektu, mohou byt ihned na zacatku nespravné
pochopeny, v takovém piipadé€ se na to ptijde po kratké dob¢ jinymi pracovniky a projekt
neni mozné dokoncit.

Je tedy velice dilezité, aby kazdy pracovnik, vytvatejici jakoukoliv ¢ast projektu, myslel
vzdy na mozZny vyskyt rizik a snazil se jim nejlépe piedchdzet, ptipadné je ihned v pocatcich

fesit.
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10 SHRNUTI PROJEKTOVE CASTI

Cilem tohoto projektu sledované banky bylo piedstavit na trhu bankovni aplikaci, ktera se
stane oblibenou pro stavajici klienty 1 ty budouci. Nesmélo se zapomenout na nejdilezitéjsi
faktory, za kterymi si banka stala, aby aplikace fungovala, a to jednoduchost, srozumitelnost,

libivost a uzite¢nost, z téchto cilti vychazel zpracovatelsky tym jiz od samého pocatku.

Pro hlavni cast projektu byly upfednostnény tviréi metody, za zminku stoji napiiklad
brainstorming a design thinking, se kterymi maji zaméstnanci jiz bohaté a pozitivni
zkuSenosti. Timto zpilisobem nastiadala spole¢nost obrovské mnozstvi podnétii a napadi,

k sestaveni té nejlepsi aplikace na trhu.

Dulezitym poznatkem je pro sledovanou banku, aby po spusténi aplikace na trhu neziistala
Jiz v oblasti inovaci stat bokem, ale aby se na ni neustéle pokracovalo a zdokonalovalo, coz
v tuto chvili je velkym cilem spolecnosti a jsou v planu dalsi investice do jeji inovace.
Velkym pokrokem bude virtualni asistent, ktery bude v aplikaci klientim nabizet vhodné
rady a tipy, pfipadn€ produkty k sjednani. Timto se banka v oblasti digitalnich kanal na
Ceském trhu dostava mezi Spicku. Do této funkcionality jsou pldnovany nejvetsi finanéni
investice, a to za predpokladu, ze jiz mnoho prostfedkti bylo ob&tovano, banka si stoji za

nazorem, ze virtualni asistent bude do budoucna nutnosti.

Virtudlni asistent i nova aplikace pro mobilni bankovnictvi, to vSe koresponduje
s nastavenou dlouhodobou vizi banky v oblasti digitalnich technologii, cemuz v leto$nim a

lofiském roce napomohla urcitou ¢asti 1 pandemicka situace.

Vyraznym prvkem v implementaci nové aplikace je vytvareni pribéznych prototypl. V této
¢asti projektu si banka vede na vybornou, z divodu, kvalitniho tymu pro digitalni kanaly,
ktery jakykoliv posun, zjiSténi diky dotazovani a ovéfovani funkcionalit, bez problému

zavede do dal$iho prototypu, ktery je tak pfipraven pro nasledné testovani respondenty.

Banka by neméla zapominat na udrzovani a ptipadné zlepSovani a inovovani i bezpe¢ného
prostiedi pro klienty, tykajiciho se pfedev§im zminénych digitalnich kanali, ¢imZ pfimé&je 1
ty nejkonzervativnéjsi klienty, ktefi z diivodu bezpecnosti internetovému bankovnictvi

nedaveiuji, zacit jej vyuzivat.
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ZAVER
Zpracovana diplomovéa prace byla zaméfena na projekt pro nalezeni potfeb klienta v rdmci
internetového a mobilniho bankovnictvi. Uvodem bylo zanalyzované téma po teoretické

strance podrobeno literarni resersi, s vyuzitim zahrani¢nich a tuzemskych autorti. Ziskané

poznatky byly zavedeny do tvorby praktické casti této diplomové prace.

V diplomové praci se vytvarel projekt pro nejmenovanou banku. Tato byla alespon diky
vytvofené SWOT analyze popsana a vypichnuty jeji silné a slabé stranky a ptilezitosti a

hrozby pro vnéjsi okoli.

Prvni ¢ast praktické stranky se zabyvala podrobnou analyzou digitalné aktivnich kanali, a
to jak internetového, tak i mobilniho bankovnictvi nebo klientt, ktefi maji soucasné aktivni
obé cesty pro digitalni obsluhu svych ucti. Tyto data byla porovnavéana s pocty transakci,
které se formou elektronického bankovnictvi v poslednich dvou letech provedly a zaroven
se poukazovalo i na vliv pandemické situace, ktera do této oblasti také velkou mérou zasahla.
Byl zjis$tén strmy rist v poctu klientl, vyuZzivajicich Smartbanking, naopak ve vétSiné
sledovanych obdobi, dochézi k poklesu ptihlasovani do Internetového bankovnictvi, je to

pouze dusledek stale vice aktivnich klienti v mobilni aplikaci.

V samotné projektové casti byly vytvoieny pocatecni napady, tyto implementovany do
funkénich prototypi a testovany na oslovenych respondentech, a to kvalitativnim i
kvantitativnim vyzkumem. Vysledky vyzkumu byly znovu pouzity pro upravy prototypl a

na jate letoSniho roku 2021 se nova bankovni aplikace objevila na trhu.

Na zéklad¢ vyzkumi s respondenty, byl vypocten i chi-kvadrat, ktery hypotézu, ze je
nahodné, zda navstéva pobocky banky souvisi s problémy v digitalnich kanalech klienta ¢i

nikoliv, nepotvrdil, a to z divodu vysledného nizkého kritéria pro posuzovani hypotéz.

Zavérem projektové casti, byla upfesnéna Casovd analyza projektu, kdy kompletni
zpracovani trvalo vice nez dva roky, ¢emuz odpovida nevyhoda velké konzervativni banky,
v pomalém zavadéni inovaci. Zminény hlavni ndklady projektu a provedena rizikova

analyza a upozornéni, na co brat ohled pfi podobnych projektech.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo nelezeni potteb klienta v ramci digitalnich klientd,
ktery oznacuji za splnény. Jsem velice rada, Ze se jiz povedlo aplikaci pfedstavit trhu a moc
se t&$im na klientské zpétné vazby k dal$im moZnym inovacim tykajicich se mobilniho

bankovnictvi.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

CB Centralni banka

CNB Ceska narodni banka

IB Internetové bankovnictvi
ID Bankovni identita

SB Smartbanking
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