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Vyuziti umélé inteligence v sektoru sluzeb

Anotace

Bakalarska prace se zabyva rostoucim vlivem umeélé inteligence (Al) na bankovni
sektor a popisuje jeji implementaci ve vybrané bance s dlrazem na chatboty. V
teoretické casti prace jsou definovany klicové koncepty Al, vcetné historie,
technologii a oblasti vyuziti. Dale se prace zaméruje na chatboty v online prostredi, s
dlrazem na jejich pfinosy pro organizace a zakazniky. Soucasti teoretické Casti je

charakteristika potencidlnich hrozeb, které mUlze pro banky Al pfedstavovat.

Prakticka ¢ast prace podrobné rozebira implementaci Al v Ceské spofitelné. Zaméfuje
se na pouzivané Al nastroje, s dlirazem na chatbota George. Prace zkouma dopad
chatbota na efektivitu zakaznické podpory a spokojenost klient(l. Dale charakterizuje
uspory FTE (Full-Time Equivalent) dosazené implementaci chatbota George a hodnoti

jeho pfinos pro banku.

Klicova slova

Bankovni sektor, hrozby Al, chatboti, pfinosy Al, zakaznicka podpora.



Use of Artificial Intelligence in Service Sector

Annotation

The bachelor's thesis explores the increasing impact of artificial intelligence (Al) on
the banking sector and describes its implementation in a selected bank, focusing
specifically on chatbots. The theoretical part of the thesis defines the fundamental
concepts of Al, including its history, technologies, and areas of use. Furthermore,
the thesis focuses on chatbots in the online environment, highlighting their benefits
for companies and customers. The theoretical part will also address potential

threats that Al can pose to banks.

The practical part of the thesis discusses in detail the implementation of Al in Ceska
spofitelna. It focuses on the Al tools used, emphasizing the George chatbot. The
thesis examines the impact of chatbots on the effectiveness of customer support
and client satisfaction. It quantifies the Full-Time Equivalent (FTE) savings achieved

by implementing the George chatbot and evaluates its benefits for the bank.

Key Words

Al benefits, Al threats, banking sector, customer support, chatbots.
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Uvod

V poslednich dvou letech se uméla inteligence (Al) stala fenoménem, ktery ovliviuje
Sirokou verfejnost v mnoha oblastech lidského Zivota, vCetné sektoru sluzeb.
Bakalaiska prace se zaméfuje na to, jak Al transformuje bankovni sektor, s dirazem
na fungovani bankovnich sluzeb a posouzeni pfinosl a rizik pro banky i klienty. V této
praci budou charakterizovany oblasti umélé inteligence a klicové pojmy, které jsou

nezbytné pro pochopeni jejiho fungovani.

Hlavnim cilem této prace je identifikovat, zda chatbot Ceské sporitelny pfinasi uspory
lidské prace a na zakladé ziskanych informaci navrhnout doporuceni pro zlepseni.
Toho bude dosaZeno vyhodnocenim informaci poskytnutych Ceskou spofitelnou
tykajicich se vyuziti chatbotu, ktery pouziva ekvivalent pevného pracovniho uvazku.
Dil¢im cilem prace bude také zjistit, zda klienti upfednostiuji zivé poradce pred

chatbotem, pomoci metriky NPS, kterd hodnoti spokojenost zékaznik0.

Teoreticka Cast prace objasni klicové koncepty a terminologii Al a nastini historii a
Vvyvoj této technologie. Dale se zaméfi na specifické nastroje Al v bankovnictvi, jako
jsou chatboti a voiceboti, ktefi se stavaji nezbytnou soucasti moderniho bankovnictvi
a online prostfedi. Tyto nastroje pfinaseji mnoho vyhod jak pro samotnou organizaci,
tak i pro zadkaznika. V praci budou popsany vyhody vyuzivani chatbotl v online

prostfedi, a to jak z pohledu organizace, tak i z pohledu klient0.

Teoretickd cast prace provede resersi relevantni literatury a odbornych ¢lankd
zamérenych na problematiku umélé inteligence ve sluzbach. Metodika ziskavani
informaci pro praktickou ¢ast prace bude probihat prostiednictvim osobnich schlizek
s vybranou bankou, konverzaci pomoci e-mailll a vyuzitim verejné dostupnych
informaci na webovych strankach banky. Prakticka ¢ast prace se podrobnéji zaméfri
na nastroje umélé inteligence pouzivané v bankovnim sektoru, zejména v Ceské
spofritelné, a na novinky, které banka vyuziva. Tato Cast prace bude zamérena
zejména na chatbota George, ktery je jednim z nejvyznamnéjsich prikladl vyuziti Al v

¢eském bankovnictvi.

Téma bakalarské prace bylo zvoleno pro jeho aktualnost a rostouci dllezitost umélé

inteligence nejen v bankovnim sektoru.
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1 Umélainteligence

Uméla inteligence (Al) v oblasti pocitatovych aplikaci a védy predstavuje inteligenci
vyjadfenou stroji. Na rozdil od toho se pfirozena inteligence projevuje u lidi. Al spada

do oboru informatiky, ktery se zabyva umélym vytvarenim inteligence v systémech.

Naprogramovany systém Al mUze provadét mnoho ¢innosti specifickych pro lidskou
inteligenci, jako je planovani, pohyb z rliznych bodd, rozpoznavani rlznych predmét
a zvukl. Tyto ¢innosti vznikaji zkoumanim procest mysleni, rozhodovani a studiem

lidského mozku (Suguna et al., 2021).

a integrovat lidskou inteligenci do technologickych zafizeni. Lze to chapat jako
umeélou vyrobu lidskych mysli, které se dokazi naucit jakykoliv jazyk, planovat a

zpracovavat informace (Stofejova et al., 2023).

Lidé sice dokazi reSit problémy logicky, ale kdyz do procesu vstoupi emoce, nékteré
ukoly se pro né stavaji obtiznéji fesitelnymi, a to nejen z Cisté vypocetniho hlediska.
Lidskou inteligencilze popsat tak presné, Ze dany stroj mlze byt naprogramovan k jeji
simulaci. Al tedy predstavuje proces vytvareni inteligentnich strojd s pocitaCovymi
systémy, které se stale vyvijeji a zdokonaluji. Tyto stroje pak mohou fungovat jako
lidska bytost k vykonavani ¢innosti, avsak k tomu stale potiebuiji lidskou inteligenci
(Stofejova et al., 2023).

Skvélym pfikladem fyzickych zafizeni obohacenych o Al, které funguiji jako nahrada
za pracujici lidské bytosti, jsou takzvani humanoidni roboti. Tito roboti pracuji
s vysokou efektivitou a rychlosti a disponuji schopnosti uchovavat velké mnozstvi

informaci, coz je jejich velkou vyhodou (Suguna et al., 2021).

Technologie Al se skladaji z inteligentnich stroji ¢i softwar(, které jsou schopné
myslet, vnimat a jednat jako ¢lovék. Vyuziti Al se vyskytuje v mnoha oblastech, jako

je zdravotnictvi, finan¢nictvi, zemédélstvi, marketing a sport (Castillo et al., 2023).
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1.1 Historie Umélé inteligence

Historie umélé inteligence je dlouha a bohatad. Ackoliv se mlze zdat, ze uméla
inteligence je relativné novy fenomén, ve skutecnosti se o ni lidé zajimaji uz dlouho.
Jednim z prvnich dlkaz( zajmu o Al byla varovna znacka, ktera byla umisténa na
konci silnice u Stanfordské Al laboratofe v roce 1970. Tato znacka varovala fidice

pied robotickym vozidlem, které se pohybovalo po silnici (Wilks, 2019).

V roce 1950 Alan Turing formuloval svUj slavny Turinglv test, vyvracejici argumenty
proti inteligentnim technologickym zafizenim. V eseji publikované v Casopise
,Computing Machinery and Intelligence" se ptal, zda pocitace dokazi myslet (Tvrdy,
2014).

VétsSina odbornych publikaci datuje vznik Al do roku 1956, kdy americky informatik
John McCarthy zorganizoval konferenci v Dartmouth College v New Hampshire. Na

tuto konferenci, ktera trvala Sest tydn(, pfislo 10 védcl (Bostrom, 2018).

Konference poprvé definovala oblast zajnmu a obsah nového vzdélavaciho oboru,
ktery se dnes nazyva uméla inteligence (Castillo et al., 2023). John McCarthy pozdéji
litoval pouziti terminu uméla inteligence namisto nazvu vypoctova inteligence, ktera
by vice souhlasila s vysledky, kterych se dosahlo (Reese, 2020). Téhoz roku Allen
Newell, J.C. Shaw a Herbert Simon vytvofili Logic Theorist, prvni bézici program Al
(IBM, 2024).

Dartmouthska konference se také zabyvala predpovédmi rozvoje Al. Odbornici se
shodli, Zze do roku 1970 pocita¢ zvladne hrat Sachy na vysoké urovni, bude objevovat
nové matematické teorémy, rozumét jazyku a slouzit jako prekladatel a skladatel
hudby. Tyto nerealistické prfedpovédi se nenaplnily a vedly k obdobi krize a
Uspornych opatfeni v oblasti Al (Lee a Hol¢ak, 2019). V tomto obdobi lidé ztratili
dlvéru v Al a zacali pochybovat o jejim potencialu, coz vedlo k jejimu postupnému
Upadku (Bostrom, 2018). Az po vice nez 10 letech se zacalo hledat feseni nedostatk
neuronovych siti, na které poukazali J.J. Hopfield a D.E. Rumelhart ve svych pracich.
To predstavovalo pfelomovy bod v oziveni umélé inteligence jako védeckého oboru
(Cordeschi, 2007). Od té doby se Al jako védni disciplina opét zacala rozvijet
(Borkotoky et al., 2022).
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1.1.1  Definice Umélé inteligence

Pojem umélé inteligence pronikl v poslednich letech do vSech oblasti lidského Zivota.
V online svété lze spatfit fascinujici inovace, jako jsou samofidici automobily a
roboticti chirurgové, které vzbuzuji nadSeni, zatimco varovani pfed potencialnimi
riziky a dopady technologie Al vyvolavaji silné obavy. Bez ohledu na zvoleny uUhel
pohledu je zfejmé, Ze tato technologie ma obrovsky dopad na spole¢nost. Pfekvapivé
vSak neexistuje jednotna definice Al, a to i z dlivodu obtizné definice samotného
pojmu inteligence (Bartak, 2017). Inteligenci Ize chapat jako schopnost, diky které Ize
dosadhnout komplexnich cild. Rlznorodost cild vede k existenci rlznych druh(
inteligence, jejichz méreni vyzaduje vice nez jen znalost IQ dané osoby, zvifete Ci

stroje (Tegmark a lvankova, 2020).

Mezi nejznaméjsi a zaroven nejuznavanéjsi definici Al patfi definice od jednoho ze
zakladatell, Marvina Minksyho, ktery ji popsal jako ,védu o vytvareni strojl a
systémd, ktera by fesila Ukoly, které by vyzadovaly inteligenci, kdyby ji délali lidé".
Zaklad této definice je i dodnes pravdivy, ale dnes uz je ponékud obsahlejsi a
presnéjsi (SAP, 2024).

Moderni pocitaCovi védci definuji Al jako systém, ktery umi vnimat své prostfedi a
podnikd kroky ke zvyseni Sance na dosazeni svych cilld. Tento systém také
interpretuje a analyzuje data tak, aby se ucil a prizplsoboval se podle danych potieb
(SAP, 2024).

1.1.2 Narrow Al

V soucCasné dobé se pfi diskuzich o umélé inteligenci setkavame s dvéma klicovymi
koncepty: artificial general intelligence (AGI), ktera je také nazyvana silna inteligence,
a narrow Al, tedy uzce zaméfenou umélou inteligenci. V praxi se Ize setkat vyhradné
s druhym typem, tzv. slabou umeélou inteligenci (Reese, 2020). Slaba uméla
inteligence je schopna fesit pouze urcité ukoly a problémy, pro které byla vytvorena.
Pfikladem je pocitaC Deep Blue od spole¢nosti IBM, ktery vroce 1997 porazil
uznavaného hrace Sachl Garryho Kasparova. Pocitac mél tedy pouze jeden

specializovany ukol a tim bylo hrat Sachy (Tegmark a lvankova, 2020).
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Mezi dalsi priklady aplikaci s vyuzitim slabé umélé inteligence patfi virtualni asistent
Siri od svétoznamé spole¢nosti Apple nebo samofidici automobily. Lze tedy shrnout,
Ze acCkoliv se jedna o uzce zaméfenou technologii, narrow Al nelze vnimat jako
jednoduchou. Naopak, slouzi jako nastroj, ktery usnadfuje lidsky zZivot. Oznaceni
narrow Al za pouhou pokrocilou statistiku je tedy zavadéjici a nepravdivé (Kolafikova
a Horak, 2020).

Obavy z robotl pohdnénych AGI jsou v tuto chvili nerealné. Silna inteligence zatim
neexistuje a neni ani jisté, zda by bylo mozné ji vytvorit. Tudiz mysSlenka, Zze uméla
inteligence prevezme vladu nad svétem, je nerealistickd (Reese, 2020). AGI je
vhimana jako univerzalni technologie (Lee a Hol¢ak, 2019), ktera by potencialné

dokazala napodobit lidsky mozek (Kolafikova a Horak, 2020).

1.2 Typy uceni

Uméla inteligence ma nékolik podob, ale tato ¢ast se bude zabyvat strojovym ucenim
(ML) a hlubokym u&enim (DL). Tyto technologie, spolu s zpracovanim pfirozeného
jazyka, nesou zodpovédnost za trénovani strojl, zpracovani velkych objem( dat a
rozvoj trzni inteligence (Castillo et al., 2023). Pochopeni téchto typl uceni je velmi
dllezité, jelikoz si jsou navzajem velmi blizké. ML tvofi podmnozinu umélé
inteligence, zatimco DL je podmnozinou Sir§iho strojového uceni viz obrazek €islo 1.

Obeé technologie spadaiji do oblasti Al (Suguna et al., 2021).

V roce 2023 byly v Ceské republice mezi podniky s vice nez 10 zaméstnanci
nejcastéji vyuzivany tfi technologie Al. Technologie strojového uceni a hlubokého

uéeni bylo ozna¢eno 39 % podnikd, které Al pouzivaji (CSU, 2024).
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Umeéla inteligence

Strojové uceni

Hluboké uéeni

Obrazek 1: SloZeni umélé inteligence
Zdroj: vlastni zpracovani dle (Kolafikova a Horak, 2020)

1.2.1 Machine Learning

Strojové uceni obsahuje algoritmy, které zlepSuji schopnost systému vykonavat
konkrétni cilovy ukol. Algoritmy strojového uceni se samy pfizplsobuji a ziskavaji
nové vzorce zkuSenosti, tzv. uCeni se z dat, coZz eliminuje nutnost neustalého
programovani. (Castillo et al., 2023). Existuje nékolik typl strojového uceni, mezi ty
nejrozsirenéjsi pristupy patfi uceni s ucitelem, u€eni bez ucitele a zpétnovazebné

uceni nebo uceni posilovanim (Kolafikova a Horak, 2020).

Strojové ucCeni predstavuje nejrelevantnéjsi oblast pro aplikaci Al v systémech a
zaroven je nejpouzivanéjsSim zplsobem zpracovani velkych dat. K realizaci algoritm0
je nutna znalost informatiky, matematiky pro vyvoj modelll ML a statistiky pro
generovani zavérl z dat (Suguna et al., 2021). Strojové uceni se vyuziva zejména tam,
kde je potfeba automatizace procesl a zaroven minimalizace ¢asové narocnosti.
Tedy strojové uceni se pouziva pfi stale opakujicich se Ukolech, identifikaci vzorcl
ve vstupu a predpovidani vysledkl. Algoritmy strojového uceni jsou kliCové pro

poskytovani presnych informaci uzivatellm (Suguna et al., 2021).
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Se strojovym ucenim se lze setkat pfi online nakupovani, kde ML doporucuje
produkty, které by mohly zdkaznika oslovit a udrzet ho déle na webové strance.
Systém strojového uceni sleduje chovani zakaznika, jaké produkty si prohlizi, co
uklada do kosSiku a jak nakonec nakoupi a na zakladé téchto dat predpovida jeho
potfeby a preference. To pomaha udrzet zakazniky, predchazet jejich odchodu a

minimalizovat podvody (Ceska spofitelna, 2024).

1.2.2 Deep Learning

Hluboké uceni (DL) se uci z velkého mnozstvi dat pomoci vicevrstvého uceni
neuronovych siti, ¢imZz umoznuje provadét ukoly strojového uceni. Neuronové sité
jsou vyvijeny v ramci filozofie, matematiky a informatiky s cilem napodobit fungovani
lidského mozku. Skladaji se ze tfi vrstev: vstupni, skryté a vystupni vrstvy (Castillo et
al., 2023). V soucasnosti je DL povazovano za jeden z nejuspésnéjsich pristupl

v oblasti strojového uceni (Kolafikova a Horak, 2020).

DL predstavuje tfidu algoritm0 strojového uceni, které se vyznacuji schopnosti
extrahovat nékolik funkci z nezpracovanych vstupnich dat. Toho dosahuji pomoci
vice vrstev, které postupné filtruji vstup a uci se data klasifikovat a pfedvidat (Suguna
et al., 2021). Oznaceni hluboké odkazuje na rozsahly pocet vrstev v siti, kterych mlze
byt desitky az stovky. Tyto vrstvy jsou propojeny tak, Ze vystup jedné vrstvy slouzi

jako vstup pro nasledujici (Kolafikova a Horak, 2020).

Pro implementaci DL se vytvari rozsahlé sité vypocetnich uzll. Kazdy uzel je trénovan
k analyze specifickych informaci a k autonomnimu rozhodovani, podobné jako lidsky
mozek, ktery také filtruje ddllezité informace do hlubsich vrstev pro komplexni
pochopeni. DL je nezbytné v situacich s velkym mnozZstvim dat a nedostatkem
znalosti o dané oblasti, at uz pro extrakci funkci ¢i feSeni slozitych problémd (Suguna
et al., 2021).
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2 Implementace Al v online prostredi

E-business je oznaceni pro fizeni podniku fungujiciho prostfednictvim elektronickych
nastrojl, zejména internetu. Jednd se o model, ve kterém spolec¢nosti funguiji
pfevazné online s minimaini fyzickou interakci. Technologické zmény vyvolané
rozsSifenéjSim pfristupem k informaénim a komunikacnim technologiim usnadnuji
procesy vyroby, distribuce a spotieby produktd v podnicich (Castillo et al., 2023).
Implementace Al umoznuje e-businessiim vytvaret nové zplsoby, jak obslouzit své
zakazniky a zaujmout nové pfi udrZeni relativné nizkych naklad@ (Stofejova et al.,
2023).

Globalni pandemie COVID-19 zpUsobila velké zmény v oblasti e-businessu. Tato
zména vedla zejména k celosvétovému trendu digitalizace. Mnoho podnik( bylo
nuceno presunout znac¢nou c¢ast svych aktivit do online prostfedi, aby mohlo
pokracovat v podnikani a poskytovat tak svym zakazniklm své sluzby i na dalku
(Stofejova et al., 2023). Dlsledkem bylo vstoupeni novych subjektl do oblasti e-
businessu a zvySeni konkurence mezi nové pfichozimi a jiz zavedenymi
elektronickymi podniky. Uméla inteligence pfedstavuje pro e-shopy nastroj pro
odliseni se od konkurence, avSak nedostate¢né pochopeni principl implementace

muze branit efektivnimu vyuziti (Castillo et al., 2023).

Ceska republika patfi v online nakupovani a internetovém bankovnictvi v EU mezi
prvni desitku. Vletech mezi 2012 az 2022 se pocet uzivatell internetového

bankovnictvi zdvojnasobil a pfesahl 6 milionti (CSU, 2023).

Na grafu Ize vidét, Ze v Ceské republice v roce 2023 pouzivalo stroje, programy a
systémy Al jen 6 % podnikl s vice nez 10 zaméstnanci, coz je narlst o pouhé 1 %
oproti roku 2021. Velké podniky, které zaméstnavaji vice nez 250 zaméstnancd,
v roce 2023 pouzivaly umélou inteligenci 28 % z nich, coz je narlst o 3 % oproti roku
2021 (CSU, 2024).
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2021 = 2023

28%

Podniky celkem malé stfedné velké velké
(10+ zaméstnanct) (10-49 zaméstnancu) (50-249 zaméstnancu) (250 a vice zaméstnancl)

Obrdzek 2: Graf podnik( v CR pouZivajici technologie Al
Zdroj: (CSU, 2024)

2.1 Chatboti

Chatbot je program s urcitym stupném umélé inteligence, ktery dokaze komunikovat
s Clovékem nebo jinym chatbotem a vzbudit tak pocit, Ze rozhovor vede realna osoba
(Zemcik, 2020).

Chatboti se stavaji stale popularnéjsim nastrojem pro interakci se zakazniky, a to
zejména v mobilnich aplikacich, na webovych strankach, v zadkaznickych centrech a
online obchodech, kde pomahaiji zakazniklm s jejich dotazy a pozadavky (Prikrylova,
2019). Mezi jejich prednosti patfi zrychleni béznych &innosti, které jsou spojené

s provozem webovych stranek dané firmy (Ulicny, 2023).

Asistenti s umélou inteligenci, znami také jako chatboti, dokdzou automaticky
odpovidat na jednoduché otazky zékaznik(l prostfednictvim textu nebo hlasu
v pfirozeném jazyce. Chatboti funguji na zakladé algoritm{ strojového uceni, které
jim umoznuji chovat se podobné jako lidé. Jedna se tedy o program, ktery vede
pfirozené znéjici konverzaci se zakazniky, napfiklad na webovych strankach. Cilem
chatbota je vzbudit v uzivateli dojem, Ze rozumi jeho pozZadavkim a situaci podobné
jako Clovék (Zemcik, 2020).

Mezi hlavni pfednosti chatbotl patfi schopnost fungovat 24 hodin denné, 7 dni
vtydnu bez jediné prestavky. Vyuziti chatbotll mlze firmam snizit naklady na

pracovni silu, protoze zaméstnanci nebudou muset travit ¢as odpovidanim na
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pfesméruje zakaznika na zaméstnance, ktery dany problém vyfresi (Castillo et al.,
2023). Nevyhodou chatbotl je mozné odrazeni zakaznikd pfili§ ¢astym zobrazenim
okének chatu s nabidkou pomoci pfi vybéru produktu. Studie z roku 2020 vsak
naznacuji, ze chatboti se v budoucnu stanou popularnéjsimi. Podle studie by mélo az
85 % veskeré komunikace se zakazniky probihat pravé prostfednictvim chatbotd
(Ulicny, 2023).

Jeden z nejstarSich chatbotll se povazuje chatbot Eliza, ktery vznikl v Artificial
Intelligence Laboratory na MIT v letech 1964-1966 a byl vyvinut profesorem
Josephem Weizenbaumem. Eliza napodobuje roli psychoterapeuta, kdyz klade

oteviené otazky a na né nasledné i odpovida (Wilks, 2019).

Tabulka 1: Aplikace chatbotli

Oblast Popis vyuziti

Sluzby ushadnuji komunikaci mezi firmami a jejimi
zakazniky

Obchod pomahaji zakazniklm pfi nakupovani a zlepsit

tak jejich zazitek pfi nakupovani, napfiklad
pomoci slevy

Zabava informuji o nadchazejicich hrach, koncertech,
filmech a specialnich nabidkach aby zakazniklim
nic neuniklo
Poradenstvi nabizeji pomoc lidem kdykoli budou potfebovat

prostfednictvim rady, doporuceni ¢i sluzby

Zdroj: vlastni zpracovani dle (Xia, 2023)

Tabulka Cislo 1 popisuje vyuziti chatbotl v rliznych sektorech. Vzhledem k zaméreni
této prace na oblast sluzeb je patrné, ze v této oblasti se chatboti vyuzivaji

k usnadnéni komunikace mezi poskytovateli sluzeb a jejich zakazniky. DalSi klicové
oblasti zahrnuji obchod, zabavu a poradenstvi. V oblasti poradenstvi chatboti
poskytuji okamzitou pomoc zakazniklim, coz zvysuje jejich spokojenost a efektivitu
poskytovanych sluzeb. V oblasti zabavy pfedevsim upozoriuji na nadchazejici

udalosti, které se tykaji zabavniho primyslu.
Typy Chatbot(

Chatboti se déli na rlizné typy, které se liSi ve zplsobu zpracovani uzivatelskych
vstupl. Tato kapitola se zaméfi na 4 hlavni typy chatbot(, které se v soucasnosti

pouzivaiji.
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Tlacitkovy chatbot

Tento typ chatbota omezuje uzivatele v zadavani libovolného textu a misto toho nabizi
systém uzivatelského rozhrani s pfedem definovanymi tlagitky a moZnostmi pro
snadny vybér informaci. JelikoZ ma limitované moznosti komunikace, je pouzivan
zejména pro plnéni konkrétnich ukold, jako napfiklad kontrola stavu objednavky. Mezi
hlavni vyhody tla¢itkového chatbota patfi jeho cenova dostupnost a snadné vytvoreni
(Kral, 2023).

Chatbot na zakladé pravidel

Tento chatbot funguje na zakladé pevné stanovenych pravidel, ktera byla nastavena
lidskym vyvojafem. Nastavena pravidla urcuji, jak bude chatbot reagovat na otazky a
pokyny a s jakymi daty bude pracovat. Jeho vyhodou je, Ze dokaze pracovat s vétsim
mnozstvim dotaz( a situaci, ale reagovat dokaze pouze na dotazy a situace, na které

byl naprogramovan (Kral, 2023).
Al chatbot

Tento typ chatbota vyuziva algoritmy strojového uceni. Tyto algoritmy mu umoznuji
porozumét, jak zdkaznici komunikuji. Proto nebude mit problém vyfesit jakykoliv
dotaz. Toho je schopen diky vyhledavani na webové strance spolec¢nosti.
Vytrénovany chatbot, ktery vyuziva Chat GTP, dokazZe nejen odpovidat, ale také vést
konverzaci sam. Jeho vyhodou je vysoka uroven personalizace i psaného projevu,

ktery je velmi podobny konverzaci s realnym ¢lovékem (Kral, 2023).
Chatbot s podporou hlasu

Spolec¢nosti mohou diky Al a ML implementovat na svych firemnich webovych
strankach chatbota s podporou hlasu. Tyto funkce funguji na zakladé algoritm(
zpracovani zvuku a umoziuji uzivatellim vyhledavat produkty bez nutnosti zadavani

klic¢ovych slov (Stofejova et al., 2023).

Chatboti s podporou hlasu pfijimaji vstup uZzivatele, kdyZz mluvi, poté jednaji na
zakladé pozadavku a odpovidaji na dotazy. Systém na zakladé prepisu hlasového

dotazu vyhleda pozadované vysledky a zobrazi je ve formé textu ¢i hlasové odpovédi.
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Tyto chatboti funguji diky inteligentnim technologiim rozpoznavani a zpracovani
prirozené feci (Kumar a Trakru, 2019). Pro uzivatele jsou tyto chatboti pohodinégjsi,

jelikoz je pro né snazsi a rychlejsi mluvit nez psat (Patel, 2024).

2.1.1 Vyhody chatbot(

Tato kapitola se zaméfi na vyhody chatbotl jak pro samotné organizace, tak i pro
jejich zakazniky, ktefi chatboty vyuZivaji. Kapitola dale zahrne dva kliCové aspekty a
to metodu méfeni Uspor pracovni sily a metodu méfreni spokojenosti zakaznika

s chatbotem.

Mezi hlavni pozitivni aspekty implementace chatbota z pohledu organizace patfi
zlepSeni komunikace mezi zakaznikem a tim i jeho zakaznickou zkuSenost. Chatbot
také automatizuje a zefektiviiuje fadu procesl a mlze usnadnit praci zaméstnancim
(Silva et al., 2023).

Zvyseni trzeb

Chatboti maji vyznamny vliv na prodej tim, ze zakazniklm poskytuji rychlé a presné
informace o produktech a tim zjednodusuji vybér produktl. Tim usnadniuji

zakazniklm cestu takzvanym prodejnim trychtyiem (Kral, 2023).

Podpora up-sellingu a cross-sellingu

Chatbot pomaha firmam se zvysSenim priimérné hodnoty objednavky a to pomoci

metod cross-sellingu a up-sellingu.

Cross-selling: pfi nakupu online chatbot nabizi zdkaznikovi doplhkové produkty a

sluzby, které souviseji s produktem, ktery si pravé vybira.

Up-selling: zakaznikovi se nabizeji drazsi a kvalitnéjsi produkty, nez které si plvodné

vybral.

Diky Al chatbotlm je pro firmy mnohem jednodussi se zaméfit na relevantni
zakazniky. Napfriklad, kdyz zakaznik vyhledd produkt znamé znacky, Al mize
rozpoznat, Ze ma zajem o produkty a sluzby této znacky. Na zakladé této informace
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pak mohou byt zakaznikovi nabidnuty dalSi produkty od stejné znacky (Pfikrylova,
2019).

Rozsifeni kontaktl

Nejméné 95 % navstévnikl webovych stranek nedokondéi svlj ndkup a opusti web.
Je to predevsim zplsobeno tim, Ze zdkaznici na webovych strankach nenajdou to,
co hledaji, nebo nemaji dostatek ¢asu na dokonceni nakupu. Chatbot mlze tento
problém vyfesit tim, Ze informuje zakazniky napfiklad o 10% slevé na dalsi nakup.
Zakaznik jednoduse vyplni kontaktni udaje a pfihlasi se k odbéru novinek. Diky tomu
firmy ziskavaji nové zakazniky, které mohou ve vhodnou dobu kontaktovat a

motivovat k dokonceni nakupu sluzby ¢i produktu (Kral, 2023).

Zpétna vazba

Ziskani pravdivé zpétné vazby je sloZité a nakladné. Chatbot ale ziskava zpétnou
vazbu automaticky béhem nakupniho procesu. KdyZz chatbot komunikuje se
zakaznikem, mlze ho pozadat o vyplnéni kratkého dotazniku, ktery se bude tykat

jeho spokojenosti se sluzbami (Kral, 2023).

Usetfeni nakladu a pracovni sily

Mezi hlavni vyhody chatbotl patfi snizeni poctu pracovnik(, ktefi se staraji o
zakaznickou podporu. Pro jejich vypocet pouzivaji spole€¢nosti ekvivalent na piny
Uvazek (FTE).

FTE méfi, kolik zaméstnanc( na plny Uvazek ma dana spolec¢nost. Jedna se tedy o
jednotku pouzivanou k méfeni pracovni sily. Tato metrika je vyuZzivana pro porovnani
pracovniho vytizeni ve spolecnosti, a to i napfi¢ rlznymi typy pracovnich pomérdQ.

Organizacim pomaha efektivnéji organizovat pocet zaméstnancd.

Pomoci FTE lIze vypocitat, kolika lidem chatbot uSetfi praci (University of Raharja,
Indonesia a Sunarya, 2019). Implementace chatbotl je ndkladna investice, ktera ale
mUze nasledné snizit naklady na zakaznicky servis, jelikoz implementace chatbotl

shizuje zatizeni lidskych agentl (Krajcovicova, 2023).
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Implementace chatbotll do webovych stranek a mobilnich aplikaci organizace pfinasi

zakazniklm fadu vyhod, které vyrazné zlepsuji jejich celkovou zkusenost. V této ¢asti

vvvvvv

Neomezena dostupnost

Mnoho zakaznikll nakupuje online az ve vecernich hodindch, coz znamena po
pracovni dobé zakaznické podpory vétsiny e-shopl. Pokud zdkaznik potiebuje
pomoc s vybérem produktl nebo potfebuje poradit se svym uétem, musi pockat az
do nasledujiciho pracovniho dne (Kral, 2023). Chatbot na pracovni dobu nehledi,
takZze nabizi nepfetrzitou pomoc pro zakazniky. Stadld dostupnost zajistuje, Ze
zakaznici mohou kdykoli ziskat poradenstvi a pomoc, coz zlepSuje jejich zkuSenost

s hakupovanim (Sanny et al., 2022).

Personalizovana komunikace

Chatbot umoznuje personalizovanou komunikaci se zakaznikem tim, Ze mu poskytne
prizplsobena doporuceni na zakladé jeho preferenci pfi prohlizeni a informuje ho o
produktech, které ho zajimaiji. Firma tak dava najevo jeho dllezitost tim, Ze porozumi
jeho potfebam (Zhang et al., 2020). Implementace personalizované komunikace
pomoci chatbotl zvysSuje zapojeni zakaznik( a podporuje jejich dlvéru a loajalitu
(Nguyen et al., 2023).

Méreni spokojenosti s chatbotem pomoci NPS

Spole¢nosti, mohou snadno méfit spokojenost svych zakaznikl s chatbotem pomoci
metriky NPS (Net Promoter Score). NPS je osvédcCeny nastroj pro méfeni zakaznickée

zkuSenosti, béZné pouzivany v zavérecné fazi nakupniho procesu.

SpoleCnosti, které provozuji chatboty na svych webovych strankach nebo
v mobilnich aplikacich, mohou implementovat NPS dotaznik na konci konverzace se
zakaznikem. Zakazniklm je nabidnuta Skala od 1 do 10 bod{, na zakladé které
ohodnoti svou spokojenost s chatbotem. Vyhodou NPS je jeho jednoduchost a
srozumitelnost. Pro analyzu vysledkd NPS neni potieba pomoc analytika. Naopak

mezi nevyhody metriky NPS patfi nizka mira ohodnoceni. Neni totiz zaru¢eno, Ze
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kazdy zakaznik, ktery chatoval s chatbotem, na konci chatu odesle svUj nazor. Tudiz

vysledky mohou byt zkreslené (Cahlik, 2019).

2.2 Virtualni realita

Technologie virtudlni reality (VR) spolu s algoritmy umélé inteligence umoznuji
uzivatelllm nahlédnout do uméle vytvoreného svéta. Mezi jedinec¢né vlastnosti
virtualni technologie patii pfitomnost, socidlni interakce a prizplsobeni (Won et al.,
2017). VR ma Siroké spektrum vyuziti v rlznych oblastech. Firmy ji pouzivaji k
poskytnuti realistického zazitku z produktu ¢i sluzby, takze nabizeji svym zakazniklm
lepsi nakupni zazitek, nebo je pouzivaji interné pro skoleni svych zaméstnancd.
(Zhu et al., 2023). Zakaznici tak mohou prozkoumat novy hotel, virtualné si vyzkouset

oble¢eni a nabytek nebo si prohlédnout nové pobocky firem (Pfikrylova, 2019).
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3 Vyuziti Al v bankovnictvi

Tato kapitola se zamérfi na oblast umélé inteligence v bankovnictvi. Budou zde
vysvétleny zakladni informace o bankovnictvi, které navazuji na Al v bankovnim
sektoru. Dale budou pfedstaveny nékteré pouzivané Al nastroje, které banky

v soucasné dobé vyuzivaiji.

3.1 Uvod do bankovnictvi

Banky se fadi mezi podnikatelské subjekty, jejichz zakladni funkci je pfijimani vkladd
od vefejnosti. Bankovni systém je tvofen soustavou instituci, které v ramci zemé
poskytuji bankovni sluzby. Ceska republika ma dvoustupfovy systém, ktery tvofi

centralni banka a dali banky. Ceska narodni banka je centralni bankou.

Aby banka mohla poskytovat sluzby, musi mit bankovni licenci, ktera potvrzuje, Ze
dana banka splnila vSechny zakonné pozadavky. Po vydani bankovni licence na

banku dohlizi centralni banka (finan¢nivzdélavani, 2024).

3.1.1 Al v bankovnim sektoru

Bankovni sektor prochazi v poslednich letech vyznamnou transformaci, hnanou
technologickymi inovacemi a ménicimi se preferencemi zakaznik(. Posudek, ze
tradi¢ni bankovnictvi jiz nevyhovuje nékolika zakaznikdm, byl zkouman spole¢nosti
J.P. Morgan Chase v roce 2021. Prizkum ukézal, Zze 89 % respondentl pouziva pro
bankovnictvi mobilni aplikace. Navic 41 % z nich uvedlo, Ze pozaduji vice
personalizovanych bankovnich zku$enosti, které mlze nabidnout pravé chatbot
(Schroer, 2024).

Jednim z hlavnich faktor( této transformace je implementace Al, kterd pfinasi
revolu¢ni zmény do fungovani bankovnich instituci a stala se tak budoucnosti
bankovnictvi. Uméla inteligence pfinasi do bankovnictvi zna¢nou ¢ast vyuziti. Mezi
nejvyznamnéjsSi a nejpouzivanéjsSi patfi analyza dat, boj proti podvodlm,

automatizace procesl a dodrzovani predpisi. Pomaha udrZovat bankam své
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zakazniky, stara se o digitalni dokumentaci a umoznuje virtualni asistenci, ktera nabizi

feSeni v realném Case (Manser Payne et al., 2021).

Implementace Al ma velky dopad na bankovni sektor. Jejim cilem vS§ak neni nahradit
zameéstnance, ale naopak jim pomoci zlepsit vykon jejich prace. Uméla inteligence
zefektivni praci zaméstnancl a pomUze jim rychleji a jednoduseji fesit vypocty, které
jsou naro¢né provadét ru¢né. Tim se uSetii spousta ¢asu a zaméstnanci se mohou
soustredit na jiné ukoly, které jsou v danou dobu potfebné (Huang a Rust, 2018).
Implementace Al do bankovnich aplikaci a sluzeb pfindsi zvySeni efektivity a
produktivity, zlepSeni zakaznické zkuSenosti, posileni konkuren¢ni vyhody a rozvoj
inovaci (Singh, 2024).

Umeéla inteligence ma obrovsky potencial transformovat bankovni sektor, ale klicova
je jeji zodpovédna implementace do produktl a operaci s dirazem na prospéch
zakaznika. Sluzby fizené umélou inteligenci musi zajistovat zakaznik(m odpovidajici

zkuSenost a zaruku bezpecnosti osobnich dat (fintechcowboys, 2023).

3.1.2 Pouzivané Al nastroje v bankovnictvi

Banky vyuZivaji vSechny moznosti, které jim uméla inteligence poskytuje, ve snaze
optimalizovat své operace, udrzet krok s vysokou konkurenci a zlepSovat zkusenosti
svych zakaznik( (chatify.cz, 2023). Bankovnictvi vyuziva platformy Al vice nez deset
let. Na obchodni snidani, pofadané spolec¢nosti SAS Institute, svétovym lidrem
v oblasti Al, strojového ugeni a analyzy dat, ve spolupraci s Ceskym institutem
feditell, se ukazalo, ze banky pouzivaji az 40 rliznych nastroji Al a strojového uceni
(Oulehla, 2023).

Analyza dat a rizik

Analyza dat je velkym pfinosem pro banky, které mohou efektivné tfidit velké
mnozstvi dat a predvidat budouci vysledky a trendy. Z téchto dat Ize pozorovat
vzorce chovani zakaznikl a predvidat tak jejich potifeby. Banky tak mohou
kontaktovat svého zdkaznika ve spravném okamziku a nabidnout mu spravny
produkt. Analyza dat bankam pomaha uspésné realizovat up-selling a cross-selling

(Salas-Vallina et al., 2020). Banky analyzuji data klienta s ohledem na jeho potieby a
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Zivotni styl a na zakladé této analyzy mu doporuci vhodnou hypotéku ¢&i pojisténi
(Jerabek, 2024).

Pro analyzu rizik banky vyuZivaji strojové uc€eni. Strojové uceni jim umoznuje vytvaret
analyzu velkého mnozstvi dat a rozpoznavat trendy a vzorce v chovani zakaznikd.
Naprogramované algoritmy pravidelné prochazeji vefejné dostupné zdroje informaci,
jako jsou databaze sankci a Cerné listiny, aby rozpoznaly potencialni rizika spojena
s existujicimi nebo potencialnimi zakazniky. V Cesku pUsobi firmy Resistant.Al a
ThreatMark, které bankam pomahaiji lépe rozpoznat potencidlni podvody a rizika a

minimalizuji ztraty (Machac, 2023).
Zabezpeceni a detekce podvodU

Implementace Al a strojového uceni predstavuje pro banky a dalsi instituce kliCovy
krok v boji proti rostoucimu trendu podvodnych aktivit. Tradi¢ni metody jsou pfiFeSeni
podvodl ¢asto omezené. Zlocinci stale vymysleji promyslenéjsi zplsoby, jak obejit

moderni bezpecnostni systémy.

Banky s rostoucim objemem transakci a dat hledaji nové technologie, které jim
umozni predchazet podvodlm efektivnéji. V boji proti podvodim se ukazuje jako
nejucinngjsi technologie umeéla inteligence a strojové uceni. Umeéla inteligence
v oblasti detekce podvodl dokaze rozpoznat vzorce, které by mohly naznacovat
podvodné aktivity. Strojové uceni pak umoznuje rozpoznavat anomalie v datech,
které by analytikim mohly snadno uniknout. Uméla inteligence pomaha bojovat proti
rdznym typUm podvodd, které patii prani Spinavych penéz, podvody s kreditnimi

kartami ¢i podvody souvisejici s kradezi identity (Hashemi et al., 2023).
RPA

Robotickd procesni automatizace (RPA) umoZiuje automatizaci rutinnich ukoll
v bankovnictvi. RPA funguje na principu softwarovych robotd, ktefi fesi tlohy rychleji
a presnéji (chatify.cz, 2023). Stejné jako lidské bytosti mohou tito roboti ¢ist, co je na
obrazovce, prochazet mezi aplikacemi, kopirovat a vkladat data, vytvaret faktury a
spoustu dalsich ukoll. Vyhodou RPA je schopnost pracovat na monoténnich Ukolech
nepretrzité a bez prestavek. S pouzitim RPA technologie mohou banky automatizovat

rutinni ukoly, omezit manualni chyby a zvysit tak provozni efektivitu. Banky tak mohou
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svym zakazniklm nabizet rychlejsi a presnéjsi sluzby a zaroven si tim snizit naklady.
Kromé toho mlze RPA uvolnit zaméstnance banky od opakujicich se ukoll a oni se
mohou zaméfit na Cinnosti, které vyZaduiji lidsky usudek a kritické mysleni. RPA se
stala pro banky nezbytnym nastrojem, ktery jim umoZiuje zUstat

konkurenceschopnymi a uspokojovat vyvijejici se potfeby zakaznik( (Shah, 2023).

Personalizace sluzeb

Implementace Al do bankovnich sluzeb umoZzhuje personalizovangjsi pfistup
k interakcim se zakazniky. Jedna se o kliC¢ovou strategii pro zvySeni zdkaznické
zkuSenosti a loajality (Sheth et al., 2022). Tedy technologie zaloZzené na Al umoznuji

nabizet sluzby, které lépe odpovidaji individualnim potfebam a preferencim

......

Risk Management

Vykyvy mén, politické nepokoje a dalsi vnéjsi globalni faktory maiji vyznamny dopad
na bankovni sektor. Generativni Al nabizi bankam analytické nastroje pro predvidani,
pfipravu a v€asné pfijimani rozhodnuti. Dale poskytuje predikci pravdépodobnosti
nesplaceni uveérl Klientl, kterd vychazi z analyzy minulych vzorcl chovani a dat
z chytrych telefonl (Singh, 2024). V bankdch se Al vyuzivd prevazné v risk
managementu, kde detekuje podvodné platby a optimalizuje rizikové modely (Wolf,
2023).
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3.2 Vyzvy Al v bankovnictvi

Implementace umeélé inteligence do podnikani mlze transformovat trh a mit
vyznamny dopad na ekonomiku a zaméstnanost, podobné jako zavadéni pfedchozich

technologickych revoluci, jako byla prlimyslova ¢i digitalni (Flavian a Casald, 2021).

Uméla inteligence ma sice potencial vyznamné zlepsit a usnadnit sluzby v mnoha
oblastech, ale jeji zavadéni s sebou pfinasii vyzvy a hrozby, kterym je nutné vénovat
pozornost (Singh, 2024). Banky, které zavadéji technologie Al a strojového uceni, ¢eli
fadé vyzev, které je pro uspésnou implementaci nutné vyfesit. Jednou z klicovych
vyzev je sprava dat, zajisténi kvality, bezpecnosti a soukromi dat pouzivanych
algoritm0 Al (Petrick et al., 2023).

Dlvéra je jednim z kliCovych prvki integrace Al. Pro vytvoreni dlvéry mezi uzivateli
a zUcCastnénymi stranami je dUllezita transparentnost, spravedinost a odpovédnost

systému Al (Roski et al., 2021).

Vzhledem ktomu, Ze spole¢nosti poskytujici sluzby budou dale integrovat
technologie Al do svych ¢innosti, je dllezité prozkoumat dopady a hrozby, které tato
technologie pfindsi (Kang et al., 2023). Al systémy musi byt implementovany takovym
zpUsobem, aby nerusily lidskou autonomii a zaroven dodrZovaly spravedinost ve
vSech smérech. Proto kazda spolecnost, ktera vyuziva Al, musi mit vybor, ktery bude
zodpovédny za stanoveni, monitorovani a dodrzovani etickych zasad ze strany stroj(
(Ahmed, 2022).

3.2.1Potencialni skoda

Uméla inteligence ma velky potencial usnadnit Zivot lidem, ale zaroven mUze pfinést
hrozbu, kdyZ bude svym technologickym vyvojem zneuzita. Mezi hlavni potencialni
S§kody vyuzivani Al v bankovnictvi je, Ze v dUlsledku chybnych vystupl dat
z predchozich archivll mlze Al produkovat nespravné udaje a to mUze banky stat
znacné penézni ztraty. Implementace Al mUlze snizit zaméstnanost lidi, coz

predstavuje ztratu pro spole¢nost (Ahmed, 2022).
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3.2.2 Riziko dezinformaci

Systémy umélé inteligence nabizeji lidem moZnost vytvaret neetické produkty, jako
jsou falesné fotografie, chaty a videa. Proto je nutna opatrnost pfi vnimani a sbirani
informaci a zdrava skepse. Sifeni falednych chatli a rlznych typl dezinformaci
predstavuje porusovani etickych predpisl, mezi néz patii Udaje o spotiebitelich,
utajovani udajl a utoky Al (Ahmed, 2022). Velkym rizikem pro bankovni sektor je
moznost hacknuti dat, coz mlze trvat nékolik let, nez se dopady Uniku dat prekonaiji.

Implementace bezchybné Al je velmi nakladna a trva roky (Ashta a Herrmann, 2021).

3.2.3 Zabezpeceni dat

V bankovnim sektoru je obrovské mnoZzstvi dat, které vyzZaduje bezpecnostni
opatreni, aby bylo zaru¢eno, Ze nedojde k jakémukoli naruseni €i poruseni. Banky
proto musi mit technologického partnera, ktery rozumi Al a bankovnictvi a nabizi
nékolik moznosti zabezpeceni, které zajisti, ze s daty zakaznik( bude bezpecné
zachazeno (Singh, 2024).
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4 Ceska sporitelna

Ceska spofitelna, zaloZzena v roce 1825, je nejstarsi bankou v Ceské republice a s vice
nez 4,5 miliony klienty i nejvétsi bankovni instituci. Diky rozsahlé siti pobocek a
bankomatl je dostupna po celé republice. Cilem banky je podporovat prosperitu
jednotlivcd, firem a celé spole¢nosti. V roce 2000 se Ceska spofitelna stala soucasti

Erste Group, pfedni evropské bankovni skupiny.

Ceska sporitelna posiluje finanéni gramotnost a je partnerem nékolika vysokych $kol.
Banka dale usiluje o zkvalitnéni Skolstvi, podporuje seniory, lidi s mentalnim
postizenim a vénuje se prevenci drogovych zavislosti. Mezi institucionalni partnery
Ceské spofitelny patii pojistovna Kooperativa, Ceskad spole&nost ekonomicka a
Poradna pfi finanéni tisni. Ceska spofitelna se aktivné podili na rozsifovani a zavadéni
digitalnich sluzeb. Jejim cilem je se co nejvice pfiblizit klientdm, aby jim mohla co
nejrychleji a nejefektivnéji nabizet feSeni, které bude odpovidat stale se ménicim
podminkam. Banka klade diraz na individualni poradenstvi, digitalizaci a efektivitu

svych &innosti (Ceska spofitelna, 2024).

Tabulka 2: Zdkladni informace CS k 31. 12. 2023

Aktiva celkem 1797, 8 mild. K&
Pocet klientll Ceské spofitelny 4,5 mil.
Podet aktivnich klientd internetového bankovnictvi a BUSINESS 24 2,3 mil.
Pocet zaméstnancl Finan¢ni skupiny Ceské spofitelny 9 829
Pocet pobocek 366
Pocet bankomat(l a transakcnich terminall 1680
Pocet karet 3,7 mil.

Zdroj: vlastni zpracovani podle (Ceska spofitelna, 2024)

Tabulka &islo 2 shrnuje klicové ukazatele Ceské spofitelny k 31. 12. 2023. Mezi
Ceské sporitelny na eském trhu. Aktiva celkem v roce 2023 byla 1797,8 miliard
korun, coz demonstruje financ¢ni silu a stabilitu banky. Pocet aktivnich klient{
internetového bankovnictvi a BUSINESS 24 je 2,3 milionu. Celkovy pocet
zaméstnanc( finanéni skupiny Ceské spofitelny, ktefi zajistuji chod banky a poskytuji
sluzby klientm, byl 36 600. Pobocek, které obstaravaji sSirokou dostupnost sluzeb
banky v celé Ceské republice, bylo 9 829. Po¢et bankomatt a transaké&nich terminald,
které klientim umoznuji pohodiny vybér hotovosti a realizaci plateb, bylo 1 680 a

pocet karet 3,7 milionu.
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4.1 Prukopnictvi v oblasti Al

Ceska spofitelna se fadi mezi prvni banky, které zacaly pouzivat umé&lou inteligenci
ve svém bankovnictvi. Jiz nékolik let pomaha Al bance rozpoznavat podvodné platby
a vroce 2018 byl predstaven chatbot George. V reakci na popularitu nastroje
ChatGPT v roce 2023 Ceska sporitelna rychle zareagovala a svym zaméstnanctim
zdarma zpfistupnila jeho nejaktualnéjsi verzi. Tuto aplikaci vyuziva kazdy mésic

pfiblizné 9 500 zaméstnancl pro 350 000 zadani (czechcrunch, 2024).

Cilem Ceské spofitelny je do dvou let dosahnout 30% narlstu produktivity
zaméstnancl s vyuzitim Al. Tato inovativni banka hodla implementovat Al do svych
vnitfnich smérnic, v oblasti pravni produktové podpory pobocéek. Zaroven svym
zaméstnanclm nabizi Skoleni v oblasti promptovani, aby byli schopni umélou

inteligenci efektivné a zodpovédné vyuzivat (czechcrunch, 2024).

V listopadu 2023 spustil Microsoft nastroj Copilot pro Microsoft 365, ktery pomaha
zlepSovat kancelafskou praci. Ceska spofitelna se fadi mezi nékolik vybranych
spole¢nosti, které ho testuji. Do testovani se zapojilo 170 dobrovolnik{, ktefi zkoumaiji,
zda se investice do Copilota, jehoz cena se pohybuje okolo 670 korun za uzivatele
mésicné, bance vyplati (Vejskal, 2024). Mezi hlavni nedostatky souc¢asnych modell
generativni Al patfi neprlhledné zpracovani dat, nedostatecné personalizované

vystupy a rizika sporl o autorska prava na vygenerovany text ¢i obrazek.

Ceska sporfitelna mlZe bezpeéné& pouzivat Copilota, jelikoz Microsoft dale
nezpracovava citliva data a osobni informace zadkaznik( zlstavaji pod kontrolou na
uzemi Evropské unie. Diky Microsoft Graph, kde jsou ulozeny vSechny soubory,
emaily a chaty, mlze Copilot automaticky vytvaret personalizovany kontext pro
kazdého uzivatele. To ho odliSuje od béznych modell Al, které vyZaduji ru¢ni zadani
kontextu. Na zakladé automaticky generovaného kontextu pak Copilot vytvari

relevantni vysledky (Vejskal, 2024).

V Cesku roste zajem o nastroje jako Copilot, a to z dobrého ddvodu. Cesi se totiz
v porovnani s ostatnim svétem méné obavaiji nahrazeni umélou inteligenci. Prizkum
Work Trend Index od Microsoftu ukazal, Ze se Cesi o svou praci s hastupem Al boji

pouze z 34 %, zatimco svétovy primér je 49 %. Naopak 59 % Cechtl chce co nejvice
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vyuzivat Al k odlehc¢eni své prace, zatimco svétovy primér je 70 % . Nizsi obavy z Al
a zajem o vyuziti Copilota ukazuji, Ze Cesi jsou otevieni hovym technologiim a vnimaji

je jako prilezitost k zefektivnéni a urychleni své prace (Work Trend Index, 2023).

Pocity vyuzivani Al v praci

m Strach o nahraziAl = Vyuzivat Al

Obrdzek 3: Graf vyuZivani Al v prdci

Zdroj: (Work Trend Index, 2023)

Obrazek 3 zobrazuje procento zaméstnancd, ktefi se boji, Zze budou nahrazeni umélou
inteligenci, a zaméstnance, ktefi se nahrazeni neboji a chtéji vyuzivat umélou

inteligenci v pracovnim prostfredi.

Ceska spofitelna v roce 2020 zahdjila spolupraci s firmou Etnetera, ktera zahrnuje
start-up Virtuplex provozujici virtualni laboratof. Architektonické studio K4 ve
spolupraci s tymem Ceské spofitelny zodpovédnym za kontakt mezi bankou a klienty
vytvofilo navrh pobocCky v TelCi. PoboCka se potykala s nékolika opakujicimi se
problémy, které nevyhovovaly ani zaméstnancim, ani klientdm. Diky VR si tak
zameéstnanci pobocky v prostorach virtualni laboratore Virtuplex mohli prozkoumat
prostor jesté pfed jeho fyzickou realizaci a odhalit chyby, na které by se pfislo az po

nakladné rekonstrukci. VR usetfila nékolik mésicl ¢asu a zaroven i naklady.

Ceska sporitelna planuje dale vyuzivat VR v pfipadé slozitych prostor, jako jsou

napfiklad patra se zakoutimi, nebo pfi tvorbé zcela novych konceptl pobocek.
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Pomoci virtudlnich bryli banka umoznuje klientdm prozkoumat nové vznikajici zény
v pobockach. Cilem projektu je usnadnit klientdm orientaci v novém prostiedi a
zaroven lépe adaptovat zaméstnance na zmény. Virtudini prlvodce, dostupny az 3
mésice pred rekonstrukci, seznamuje klienty s vylepsenim pobocky a s funkcemi

jednotlivych zén (Ceska spofitelna, 2024).

Aplikace VR od spole€nosti Cleverlance CS je také vyuzivana ke 3koleni
zaméstnancl. VR aplikace pomaha zaméstnanclm efektivnéji se ucit postupy, které
se hlre vysvétluji pomoci psanych instrukci a Spatné se osvojuji. Zaméstnanci si tak
mohou vyzkouset vkladani, vybér, kontrolu bankovek a uzavfeni pokladny a vyuzit
interaktivni pfistup "slysim, vidim, dotknu se", jak je znazornéno na obrazku 4. Navic
tento projekt Skoleni zaméstnancl ve virtualni realité ziskal v roce 2020 ocenéni

Inovace v korporacich od CzechCrunch (Ceska spofitelna, 2024).
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Obrdzek 4: VR skoleni
Zdroj: (Ceska spofitelna, 2024)

4.2 Chatboti

Ceska sporitelna se stala prvni bankou v Ceské republice, kterd spustila chatbota
George na prihlaSovaci strance internetového bankovnictvi. Chatboty vyviji od

podzimu roku 2017 ve spolupraci s firmami Wingbot.ai a IBM. Ceska spofitelna také
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vyuziva HR chatboty, které nabizeji lidem praci v Ceské spofitelné (Ceska spofitelna,
2024).

Kromé zakaznické podpory se chatboty prosadily i do interniho prostiedi banky.
Spoleénost Wingbot.ai pro Ceskou spofitelnu vytvorila asistenta, ktery pomaha
zaméstnanclm s informacemi tykajicimi se zbyvajici dovolené, volnych parkovacich
mist, problematiky prani Spinavych penéz a dalSich internich zalezitosti (Wingbot.ai,
2024).

Chatbot George usnadfuje klientdim Ceské spofitelny pfistup do digitalniho
bankovnictvi George. Pomdaha suvodnim pfihldaSenim, FeSenim problémd
s potvrzovacimi SMS zpravami, nespravnymi pfihlaSovacimi udaji a zablokovanymi
pomaha klientlm s béznymi problémy, které se vyskytuji pfi pfinlaSovani do George.
To umoznuje klientdm, Ze nemuseji volat na zdkaznickou linku a usetfi tak svUj Cas i

vvvvvv

klientl (Ceska spofitelna, 2024).

Ceska spofitelna v letodnim roce uvede Al digitalniho poradce Hey George, ktery ma
velky potencial transformovat zdkaznickou zkuSenost v mobilni aplikaci George.
Tento digitalni poradce, zaloZzeny na adaptaci jazykového modelu ChatGPT4, bude
schopen s klienty komunikovat pfirozené a empaticky, podobné jako Zivy poradce.
Cilem Hey George je pomahat klientlm zleps$ovat jejich financni zdravi s vyuzitim

aplikace FIT zéna v mobilnim bankovnictvi George (Ceska spofitelna, 2024).

4.2.1Voiceboti

Ceska sporitelna &eli znaénému objemu telefonickych kontakt(l ze strany klient(. Z
toho pramenil problém s efektivnim smérovanim operatorl z hlavniho call centra na
konkrétni pracovniky v pfislusnych oddélenich. Tento zdlouhavy proces se podafrilo
vyfesit implementaci hlasového asistenta s neutrdlnim hlasem, kterého Ceska

spofitelna ve spolupraci se spole¢nosti Born Digital vytvofila.

Voicebot na za¢atku hovoru poloZi obecnou otazku a na zakladé odpovédi okamzité

rozpozna oblast a podoblast hovoru. Poté mlze snadno presmérovat zdkaznika
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k pfislusnému pracovnikovi, ktery dany problém se zdkaznikem vyfesi. Tento
pracovnik navic obdrzi prepis hovoru zakaznika s voicebotem a okamzité pozna

hlavni ddvod hovoru.

Pracovnici v hlavnim call centru se jiz nemusi soustfedit na pfesmérovani hovoru, ale
vyhody voicebotl pro banku a klienty patfi rychlost pfesmérovani, kterd snizuje
Cekaci doby klientl a tak zlepSuje zdkaznickou zkuSenost. Voicebot dokaze za 22
sekund najit relevantni pomoc pro zdkaznika. Pfesnost v uréeni kategorie hovoru je
90% (borndigital.ai, 2023).
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5 Zhodnoceni chatbotl

Tato Cast bakalarské prace se hloubéji zabyva praktickymi aspekty implementace
umélé inteligence v Ceské spofitelng, s dlirazem na chatbota George. Na zakladé
informaci poskytnutych panem Michalem Krausem prace identifikuje miru
automatizace, Usporu vyjadrfenou v FTE, spokojenost klientll s chatbotem a pfiblizi

naklady spojené s implementaci chatbota.

5.1 Vyuziti chatbota George na vsech platformach CS

Zakaznici Ceské sporitelny mohou s chatbotem George komunikovat na vice
platformach. Chatbota Ize vyuzit nejen na webovych strankach banky, ale i v mobilni
aplikaci, pocitacové verzi internetového bankovnictvi, kde dokonce ovérfuje klienta

pfi pfihlaseni.

Vyuzivani chatbota George

B George mobil M George desktop + Login page B CSAS

Obrdzek 5: VyuZivani chatbota George

Zdroj: Vlasti zpracovani podle (Ceska spofitelna, 2024)

Tento graf znazorfiuje mési¢ni prmeéry dat za letosni rok a ukazuje vyuziti chatbota
George na rliznych platformach. Chatbot v mobilni aplikaci zpracoval a zodpovédél

27 000 chatl, coz predstavuje 21 % z celkového poctu. Zakaznici ¢im dal tim vice
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vyuZzivaji chatbota George v mobilni aplikaci, a to diky rostoucimu trendu vyuzivani

bankovnictvi v mobilni aplikaci George, ktera jim pfinasi dostupnost a pohodli.

Dale chatbot, ktery je soucastiinternetového bankovnictvi, ovéfuje Klienty pfi
prihlaseni a zpracoval 89 000 chatll mésicné, coz predstavuje 67 % z celkového
pocCtu. Tato platforma je jedna z nejvyuzivangjsich, avsak s rostouci popularitou

mobilni aplikace se da o¢ekavat jeji mirny pokles.

Chatbot, se kterym se zakaznici mohou setkat na webovych strankach Ceské
spofitelny (CSAS), zpracoval 16 000 chatl mésicné, coz predstavuje 12 %
z celkového poctu. | pres nizsi poCet konverzaci je tato forma komunikace se
zakazniky dllezitd, a to predevsim pro ty, ktefi nevyuzivaji bankovnictvi v mobilni
aplikaci, nebo pro nové klienty, ktefi uvazuji o zméné banky a mohou se tak dotazovat
chatbota na jednoduché otazky. Celkova mira vyuziti chatbota George na vSech

platformach vykazuje mési¢ni primér 132 000 chatd.

5.1.1 Mira automatizace a Uspora FTE

Na otazku, zda existuji néjaké Uspory v oblasti persondlnich naklad( v dlsledku
implementace chatbotl, byla poskytnuta nasledujici informace. S Usporami plného
pracovniho Uvazku (FTE) je to ponékud slozité. Pfed zavedenim chatbotll Ceska
spofitelna zajistovala komunikaci se zakazniky prostfednictvim lidskych agent( v live
chatu. Tudiz, kdyZ byli vSichni agenti plné obsazeni, chatovaci widget, coz je okénko
chatu, se zdkazniklim vibec nenabizelo a museli ¢ekat, az se nékdo z agentd uvolni.
S implementaci chatbota se chatovaci widget zobrazuje vzdy a je tak pfipraven na
konverzaci se zakaznikem. Chatbot pfispél k nékolikandsobnému zvyseni objem
chatl. Mira automatizace, tedy chaty odbavené chatbotem, je priblizné 82 %, zbytek
tedy 18 % pfipada na agenty. Uspora agentd byla zméfena Ceskou spofitelnou

pomoci zminéného FTE.

V této praci FTE ukazuje, kolik pracovnikl by bylo potieba k tomu, aby zvladli stejné
mnoZstvi prace, které nyni zastava chatbot. V Ceské spofitelné dochazi k reainé
Uspoie 12 FTE, coz Ize interpretovat tak, Zze chatboti délaji praci 12 bankérl. Prlimérny
plat bankéfe v Ceské spofitelné je 38 621 Kg&, tudiz Uspora v penézich je pfiblizné
463 452 K¢ (Indeed, 2024). Velkou zménu v usporach prfinesli také voiceboti, ktefi
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dokazou pomoci s blokaci karty a provadeéji prodejni kampané. Od zacatku roku 2024
Ceska sporitelna usetfila 7 FTE, tedy voiceboti délaji praci 7 bankéri. Nasazeni
chatbotl v Ceské sporitelné viak nepfispélo ke snizeni po&tu agentl. Tym agentl v

CS tedy zlistdva nezménén.

5.1.2 Spokojenost klientt

Ceska spotitelna zkouma spokojenost klientd s chatbotem po ukoné&eni chatu.
Pouziva k tomu metriku NPS, ktera zkouma spokojenost klientll pomoci $kaly, ktera
mdzZe obsahovat aZ 10 bodi. CS vyuziva pouze pétibodovou $kalu (2, 4, 6, 8, 10),
ktera se klientim zobrazuje pomoci obrazkl, které znaci jejich spokojenost viz
obrazek 6. Klienti dlouhodobé hodnoti bance 15 % interakci, ve kterych se hodnoceni

nabidlo.

Hodnoceni spokojenosti klientl s chatboty je niZsi nez s agenty. Hodnoceni chatbota
vychazi na 6,9 bodl z 10, zatimco u agentl je 8,85 bodl z 10. Primérné hodnoceni
vSech chatll, tedy jak od chatbotl, tak od agentl dohromady, je 7,2 bodd z 10.
Spokojenost klientll s chatboty neni tak vysoka jako s agenty, ale stale se jednd o
efektivni nastroj pro reseni béznych dotazl a problém, které klienti mohou vyresit
pomoci konverzace s chatbotem a usetfi tak c¢as agentld. Dale je dulezité
pfipomenout, Ze pouze 15 % Kklientl, ktefi chatovali s chatbotem, ohodnotilo jeho
spokojenost, tudiz kdyby odpovédél, kazdy z dotazovanych klientl vysledek by se

mohl lisit.

Jak jste byli spokojeni s chatem?

S

Obrdzek 6: Skdla spokojenosti klient(
Zdroj: (Ceska spofitelna, 2024)
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5.1.3 Naklady

Informace o konkrétnich nakladech na vyvoj a provoz chatbotl v Ceské spofitelng,
véetné mezd zaméstnancl, jsou povazovany za interni a nejsou tudiz verejné
dostupné. Nicméné, na zakladé dostupnych informaci sdélenych zastupcem Ceské
spofitelny, bylo zminéno, Ze se jedna o nizsi jednotky miliont korun roc¢né. Tyto
naklady zahrnuiji jak vyvoj samotnych chatbot(, tak i mzdy personalu zodpovédného

za jejich udrzbu a provoz.

5.1.4 Propousténi

Jak uZz bylo zminéno v kapitole 3, propousténi je jednou z hlavnich obav
zaméstnanc(. V roce 2023 Ceska spofitelna propustila zhruba 5 % ze svych 10 000
zaméstnancl. Hlavnim dlvodem propusténi bylo predevsim ménici se chovani
klient(l, ktefi ¢im dal tim vice preferuji online bankovni sluzby a personalizované

finanéni poradenstvi (Cermakova, 2023).

Ceska spofitelna sice propustila znaény pocet zaméstnanc(, ale zéroven pfijala
nékolik IT specialistd a propusténym zaméstnancim nabidla podporu pfi hledani
nového zaméstnani. Vliv umélé inteligence na propousténi zaméstnancl zatim neni
zcela jasny (Wolf, 2023). Jak bylo naznaceno v kapitole 5.1.1, zavedeni chatbot( a
voicebotll v CS nevede k pfimému snhiZzeni po&tu agentd. Naopak, tyto technologie
slouzi predevsim ke zvysSeni efektivity a produktivity stavajicich agentl tim, Ze
automatizuji rutinni tkony. To umoZfuje Ceské spofitelné zachovat si stavajici pocet
agentll a zaroven je presunout do oblasti, kde lze lépe vyuzit jejich odbornosti.
Prikladem tohoto presunu je sluzba Remote Advisory, ktera poskytuje klientdm bez
pfidéleného osobniho bankéfe moznost spojit se s bankovnim pracovnikem

prostfednictvim telefonu ¢i videohovoru.

Lukas Pudil, Feditel personalizace Ceské spofitelny, ale uznava, ze dopad téchto
technologii na personalni potfeby bude nutné fesit, jakmile se jejich schopnosti budou
dale rozvijet. Zaméstnanci zakaznického centra navic ziskali diky vyvoji Al moznost
zapojit se do tvorby chatbota, coz obohatilo a zpestfilo jejich praci. Timto

argumentem dale Karel Svréek, zodpovédny za budovani platformy podporujici
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konverzaéni a hlasové roboty, pfipomina, Zze Al v Ceské spofiteln& nebere praci, ale

naopak podporuje tvorbu novych pracovnich mist (WORKSPACE15, 2023).
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6 Shrnuti a doporuéeni implementace Al v CS

Ceska spotitelna efektivné vyuziva nastroje umélé inteligence. Zavedenim chatbot(
jako jedné z prvnich bank v Ceské republice pfedstavila vyznamny krok jak pro banku
samotnou, tak i pro jeji klienty. Chatboti na platformach Ceské spofitelny plni svij ucel
zodpovidanim dotazl, avsak v nékterych pfipadech narazi na limity a nedokazou

uspokoijit vSechny potreby klientd, ktefi jsou poté odkazovani na agenta.

Do budoucna by bylo pro banku pfinosné investovat do modernéjsich chatbotl
s pokrocilymi funkcemi. Tyto chatboty by dokazaly komplexnéji a pfesnéji reagovat
na dotazy klient a plnit jejich pozadavky v Sir§im rozsahu. Zavedeni modernéjSich
chatbotd by pfineslo Ceské spofitelné znaénou konkurenéni vyhodu a posililo by tak

i jeji pozici na trhu.

Implementace modernéjSich chatbotl s pokrocilymi funkcemi na vSech platformach
Ceské sporitelny by pfinesla optimalizaci personalnich nakladd. Pfedevsim by se
uvolnila kapacita lidskych pracovnikl pro naro¢néjsi ¢innosti. Soucasny chatbot
George zvlada praci 12 agentl, modernéjsi chatbot s pokrocilymi funkcemi by tuto

usporu pravdépodobné jesté navysil. To by mohlo vést k propousténi agentg.

Zakaznici, ktefi vyuzivaji chatbota George jak na webovych strankach banky, tak
Zavedeni modernéjSich chatbotl s pokrocilymi funkcemi by tak mohlo vést ke
zvyseni spokojenosti zakaznikl s chatbotem, jelikoz by dokazali Iépe zvladat i

e

agenty, ¢imz by se také optimalizovaly personalni naklady banky.

Ceska sporitelna si tuto oblast uvédomuje a jiz na ni zacdala reagovat. V roce 2024
planuje zavést chatbota s nazvem Hey George, viz kapitola 4.2, ktery bude fungovat
na bazi technologie ChatGPT4. Hey George slibuje pokrocilé funkce a SirSi rozsah
sluzeb, &imz prispé&je k posileni konkurenceschopnosti Ceské spofitelny a ke zlepseni
zakaznické zkusSenosti. Hey George vsak bude implementovan pouze v mobilni

aplikaci, takze klienti bez mobilni aplikace si modernéjsi typ chatbota nevyzkousi.
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Implementace modernéjsich chatbotl a rozvoj jejich funkci pfedstavuje strategicky
dilezity krok pro Ceskou spofitelnu. Investice do této oblasti se v dlouhodobém
¢asovém horizontu pravdépodobné vrati ve formé spokojenéjSich klientll a snizeni

nakladl na agenty.
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Zaver

Bakalarska prace se zabyvala vyuzitim umélé inteligence (Al) ve sluzbach, s dirazem
na bankovni sektor. Cilem prace bylo komplexné posoudit dopad Al na bankovni
sluzby a poukazat na jeji potencidlni pfinosy i rizika. Prace objasnila kli€¢ové koncepty
Al, nastinila historii a vyvoj technologie a zaméfila se na specifické nastroje Al v
bankovnictvi, s dirazem na chatboty a voiceboty. Chatboti byli dale popsani v online
prostfedi, kde byly zdlraznény jejich vyhody jak ze strany organizace, tak i ze strany

zakaznika.

Hlavnim cilem bakalaiské prace bylo identifikovat Usporu lidské prace, ktera mlze
byt dosaZena implementaci chatbotll na viech platformach Ceské spofitelny. Prace
ukazala, Zze implementace umélé inteligence, predevsim chatbotll, umoZznuje bance
uvolnit kapacity agentl pro komplexnéjsi Ukoly a zleps$eni zdkaznického servisu. Je
to predevsim zplsobeno tim, Ze chatbot odpovidd na opakujici se dotazy a tim je
predevsim usetfena prace agentl, nikoliv jejich snizeni. Autorka prace navrhla
implementaci modernéjSich chatbotll, kterd by vedla k optimalizaci personalnich
nakladl a zaroven ke zlepseni zakaznického servisu. Modernéjsi chatboti dokazi

vvvvvv

pracovnikd.

Dilgéim cilem prace bylo charakterizovat spokojenost klientd Ceské spofitelny
s chatbotem a zjistit jejich preference ohledné lidského kontaktu. Prace vyhodnotila,
Ze klienti stale upfednostiuji komunikaci s agenty pro feseni svych problém0 pred
chatboty. Rozdil v preferencich nebyl nijak dramaticky, avsak zdUraznuje potfebu
zavedeni modernich chatbotd, ktefi by dokazali s klienty komunikovat pfirozené a

empaticky, ¢imz by se pfibliZili lidskému poradci.

DalSim dil¢im cilem bakalarské prace bylo zjistit finanéni zmény banky pred a po
implementaci chatbotl. Bohuzel tento cil nebylo mozné v piném rozsahu splnit, jelikoz
data a informace o financich patfi k internim zdrojim banky a Cesk& spofitelna
nemohla poskytnout tyto informace z dlivodu ochrany obchodniho tajemstvi. | pres
absenci detailnich financnich dat interni analyzy banka naznacila, Ze implementace

Al v podobé chatbotll ma pozitivni finan¢ni dopad.
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V zavéru prace bylo zjisténo, 7e v Ceské spofitelnd zadny nastroj Al nevedl
k masivnimu propousténi zaméstnancl. Tato prace zdUraznila, Zze uméla inteligence
a zejména chatboti v Ceské spofitelné& nenahrazuiji lidskou praci, ale pouze ji doplAuji
a zefektiviuji. K posouzeni spokojenosti klientll s chatbotem byla pouzita metrika NPS
poskytnutd Ceskou spofitelnou, kterd umoziuje mé&fit miru loajality a spokojenosti
zakaznik(. Pro zhodnoceni Uspory pracovnich sil v souvislosti s chatboty byla pouzita
metoda FTE, ktera je bézné pouzivana bankou pro optimalizaci personalniho
obsazeni. Z vysledkl FTE poskytnutych bankou vyplyva Uspora kapacity lidskych

agentl v zdkaznickém centru.

o1



Seznam pouzité literatury

AHMED, Faraz, 2022. ETHICAL ASPECTS OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN
BANKING. online. Journal of Research in Economics and Finance Management,
vol. 1, no. 2, s. 55-63. Dostupné z: https://doi.org/10.56596/jrefm.v1i2.7.

ASHTA, Arvind a Heinz HERRMANN, 2021. Artificial intelligence and fintech: An
overview of opportunities and risks for banking, investments, and microfinance.
online. Strategic Change, vol. 30, no. 3, s. 211-222. Dostupné z:
https://doi.org/10.1002/jsc.2404.

BARTAK, Roman, 2017. Co je nového v umélé inteligenci. Praha: Nova beseda. ISBN
978-80-906751-2-4.

BORKOTOKY, Subhomoi; Amit JOSHI; Vikas KAUSHIK a Anupam NATH JHA, 2022.
Machine Learning and Artificial Intelligence in Therapeutics and Drug
Development Life Cycle. online. In: AKHTAR, Juber; BADRUDDEEN; Mohammad
AHMAD a Mohammad IRFAN KHAN (ed.). Drug Development Life Cycle.
IntechOpen. Dostupné z: https://doi.org/10.5772/intechopen.104753.

BORNDIGITAL.AI, 2023. Ceskd Spofitelna Case Study: Al In Banking / Born Digital.
2023-10-26. Dostupné z: https://borndigital.ai/ceska-sporitelna-erste-group-

among-the-first-ones-to-implement-custom-neural-voice/. [citovano 2024-
03-19].

BOSTROM, Nick, 2018. Superinteligence: aZ budou stroje chytrejsi neZ lidé. V ¢eském
jazyce 2. vydani. Praha: Prostor. ISBN 978-80-7260-389-3.

BUTT, Asad Hassan; Hassan AHMAD a Asif MUZAFFAR, 2024. Augmented reality is
the new digital banking — AR brand experience impact on brand loyalty. online.
International Journal of Bank Marketing, vol. 42, no. 2, s. 156-182. Dostupné z:
https://doi.org/10.1108/1JBM-11-2022-0522.

CASTILLO-JIMENEZ, Maria a Hamed TAHERDOOST, 2023. The Impact of Al
Technologies on E-Business. online. Encyclopedia, Naples, vol. 3, no 1, s. 107.
ISSN 26738392.

CORDESCHI, Roberto, 2007. Al TURNS FIFTY: REVISITING ITS ORIGINS. online.
Applied Artificial Intelligence, vol. 21, no. 4-5, s. 259-279. Dostupné z:

https://doi.org/10.1080/08839510701252304.
52



https://cloi.org/10.56596/irefm.v1i2.7
https://doi.org/10.1002/isc.2404
https://doi.org/10.5772/intechopen.104753
https://borndigital.ai/ceska-sporitelna-erste-group-
https://doi.org/10.1108/IJBM-11-2022-0522
https://doi.org/10.1080/08839510701252304

CZECHCRUNCH, 2024, 2024. Uméla inteligence ¢im dal vice pronika do bankovniho
sektoru. Nejvétsi hraci na trhu se bez ni neobejdou. online. In: CzechCrunch.

Dostupné z: https://cc.cz/brandstory/umela-inteligence-cim-dal-vice-pronika-

do-bankovniho-sektoru-nejvetsi-hraci-na-trhu-se-bez-ni-neobejdou/.
[citovano 2024-03-02].

CERMAKOVA, 2023. Ceska spotitelna propusti stovky manazer a zaméstnancd.

online. In: el5.cz. Dostupné z: https://www.e15.cz/byznys/finance-a-

bankovnictvi/ceska-sporitelna-propusti-stovky-manazeru-a-dalsich-

zamestnancu-nove-lidi-nabere-do-it-1410567. [citovano 2024-03-25].

CESKA SPORITELNA, 2024. Revoluce strojového uéeni? Poznejte fenomén MLOps.

Weboveé sidlo. Dostupné z: https://www.csas.cz/cs/firmy/articles/24/revoluce-

srojoveho-uceni-poznejte-fenomen-mlops. [citovdno 2024-03-07].

CESKA SPORITELNA, 2024. Ceska spofitelna. online. In: www.csas.cz. Dostupné

Z: https://www.csas.cz/cs/osobni-finance. [citovdno 2024-04-14].

CSU, 2024. Vyuzivani informaénich a komunika&nich technologii v podnikatelském
sektoru - 2023. online. In: VyuZivdni informacnich a komunikaénich technologii
v podnikatelském sektoru - 2023. Dostupné

Z: https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-

technologii-v-podnikatelskem-sektoru-2023. [citovano 2024-03-28].

CSU, 2023. Cesi si oblibili internetové bankovnictvi a nakupovani. online. In: Cesi si
oblibili internetové bankovnictvi a nakupovani. Dostupné

Z: https://www.czso.cz/csu/czso/cesi-si-oblibili-internetove-bankovnictvi-a-

nakupovani. [citovano 2024-03-28].

FLAVIAN, Carlos a Luis V. CASALO, 2021. Artificial intelligence in services: current
trends, benefits and challenges. online. The Service Industries Journal, vol. 41,
no. 13-14, s. 853-859. Dostupné z:
https://doi.org/10.1080/02642069.2021.1989177.

FINANCNI VZDELANI, 2024. Bankovnictvi - Finanéni vzdé&lavani. online. In:
financnivzdelavani. Dostupné

Z: https://www.financnivzdelavani.cz/bankovnictvi. [citovano 2024-04-08].

HASHEMI, Seyedeh Khadijeh; Seyedeh Leili MIRTAHERI a Sergio GRECO, 2023. Fraud
Detection in Banking Data by Machine Learning Techniques. online. [EEE
53


https://cc.cz/brandstory/umela-inteligence-cim-dal-vice-pronika-
http://e15.cz
https://www.e15.cz/byznys/finance-a-
https://www.csas.cz/cs/firmy/articles/24/revoluce-
http://www.csas.cz
https://www.csas.cz/cs/osobni-finance
https://www.czso.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-
https://www.czso.cz/csu/czso/cesi-si-oblibili-internetove-bankovnictvi-a-
https://doi.org/10.1080/02642069.2021.1989177
https://www.financnivzdelavani.cz/bankovnictvi

Access, vol. 1, s. 3034-3043. Dostupné z:
https://doi.org/10.1109/ACCESS.2022.3232287.

HUANG, Ming-Hui a Roland T. RUST, 2018. Artificial Intelligence in Service. online.
Journal of Service Research, vol. 21, no. 2, s. 155-172. Dostupné z:
https://doi.org/10.1177/1094670517752459.

CHATIFY.CZ, 2023. Vyuziti umélé inteligence ve financnim sektoru: Jak Al méni
bankovnictvi a finanéni sluzby? - Chatify.cz. Webové sidlo. Dostupné

z: https://chatify.cz/blog/vyuziti-umele-inteligence-ve-financnim-sektoru-jak-

ai-meni-bankovnictvi-a-financni-sluzby. [citovano 2024-03-02].

IBM, 2024. What is Artificial Intelligence (Al)? | IBM. Webové sidlo. Dostupné

z: https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence. [citovano 2024-03-24].

INDEED, 2024. Platy Osobni BankéF u Ceska spofitelna, a.s. v lokalité Ceska republika
| Indeed.com. online. In: Indeed.com. Dostupné
Z: https://cz.indeed.com/cmp/%C4%8Cesk % C3%A1-Spo%C5%99itelna,-
A.s./salaries/Osobn%C3%AD-Bank%C3%A9%C5%99. [citovano 2024-04-
18].

KANG, David Yeonjun; Won-Moo HUR a Yuhyung SHIN, 2023. Smart technology and
service employees’' job crafting: Relationship between STARA awareness,
performance pressure, receiving and giving help, and job crafting. online.
Journal of Retailing and Consumer Services, vol. 73, s. 103282. Dostupné z:
https://doi.org/10.1016/].jretconser.2023.103282.

KOLARIKOVA, Linda a Filip HORAK, 2020. Uméld inteligence & prdvo. Praha: Wolters
Kluwer. ISBN 978-80-7598-783-9.

KRAJCOVICOVA, Patricia, 2023. Jak mohou chatboti zlepsit sluzby zakaznikdm? (A

délaji  to?). online. In: LiveAgent. Dostupné z: https://www.live-

agent.cz/blog/chatboti-zakaznicka-podpora/. [citovdno 2024-04-19].

KRAL, 2023. Co je chatbot? Nejvétsi prlvodce svétem chatbotll. online. In:

Smartsupp. Dostupné z: https://www.smartsupp.com/cs/blog/co-je-chatbot-

kompletni-pruvodce/. [citovano 2024-04-08].

KUMAR, Tapan a Dr Monica TRAKRU, 2019. THE COLOSSAL IMPACT OF ARTIFICIAL
INTELLIGENCE IN E-COMMERCE : STATISTICS AND FACTS. vol. 06, no. 05.

54


https://doi.org/10.1109/ACCESS.2022.3232287
https://doi.org/10.1177/1094670517752459
http://Chatify.cz
https://chatify.cz/blog/vyuziti-umele-inteligence-ve-financnim-sektoru-jak-
https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence
http://lndeed.com
http://lndeed.com
https://cz.indeed.com/cmp/%C4%8Cesk%C3%A1-Spo%C5%99itelna,-
https://doi.Org/10.1016/i.iretconser.2023.103282
https://www.live-
http://agent.cz/blog/chatboti-zakaznicka-podpora/
https://www.smartsupp.com/cs/blog/co-ie-chatbot-

LEE, Kai-fu a Petr HOLCAK, 2019. Supervelmoci umélé inteligence: Cina, Silicon
Valley a svét v éfe Al. Praha: Argo. ISBN 978-80-257-3050-8.

MACHAC, 2023. Jak mohou banky vyuZivat umélou inteligenci (Al)? - Fintree.
Webové sidlo. Dostupné z: https://fintree.cz/technologie/vyuziti-ai-banky/.
[citovano 2024-03-03].

MANSER PAYNE, Elizabeth H.; James PELTIER a Victor A. BARGER, 2021. Enhancing
the value co-creation process: artificial intelligence and mobile banking service
platforms. online. Journal of Research in Interactive Marketing, vol. 15, no. 1, s.
68-85. Dostupné z: https://doi.org/10.1108/JRIM-10-2020-0214.

NGUYEN, Van Thanh; Le Thai PHONG a Nguyen Thi Khanh CHI, 2023. The impact of
Al chatbots on customer trust: an empirical investigation in the hotel industry.
online. Consumer Behavior in Tourism and Hospitality, vol. 18, no. 3, s. 293-
305. Dostupné z: https://doi.org/10.1108/CBTH-06-2022-0131.

OULEHLA, 2023. VyuZivdni Al v bankovnictvi omezuji regulace - Fintree. Webové
sidlo. Dostupné z: https://fintree.cz/novinky/vyuzivani-ai-v-bankovnictvi/.
[citovano 2024-03-08].

PATEL, Snigdha, 2024. Types of Chatbots and Their Purposes in Business. In: REVE
Chat. 2024-11-07. Dostupné z: REVE Chat,
https://www.revechat.com/blog/types-of-chatbot/. [citovano 2024-04-08].

JERABEK, Patrik, 2024. Uméla inteligence pomaha poskytovat bankovni sluzby na

miru. online. In: Cnews.cz. Dostupné z: https://www.chews.cz/pr-

clanky/umela-inteligence-pomaha-poskytovat-bankovni-sluzby-na-miru/.
[citovano 2024-03-17].

PAVEL, 2019. Net Promoter Score. online. In: Pavel Cahlik — Jsem na znacky!.
Dostupné z: https://www.jsemnaznacky.cz/blog/teoriepomaha/net-promoter-
score/. [citovano 2024-04-19].

PETRICK, Nicholas; Weijie CHEN; Jana G. DELFINO; Brandon D. GALLAS; Yanna
KANG et al., 2023. Regulatory considerations for medical imaging Al/ML devices
in the United States: concepts and challenges. online. Journal of Medical
Imaging, vol. 10, no. 05. Dostupné z: https://doi.org/10.1117/1.JMI.10.5.051804.

PRIKRYLOVA, Jana, 2019. Moderni marketingovd komunikace. 2. vydani. Praha:

Grada Publishing. ISBN 978-80-271-0787-2.
55


https://fintree.cz/technologie/vyuziti-ai-bankv/
https://doi.org/10.1108/JRIM-10-2020-0214
https://doi.org/10.1108/CBTH-06-2022-0131
https://fintree.cz/novinky/vyuzivani-ai-v-bankovnictvi/
https://www.revechat.com/blog/types-of-chatbot/
http://Cnews.cz
https://www.cnews.cz/pr-
https://www.jsemnaznacky.cz/blog/teoriepomaha/net-promoter-
https://doi.Org/10.1117/1.JMI.10.5.051804

REESE, Byron, 2020. The fourth age: smart robots, conscious computers, and the
future of humanity. First Atria Paperback edition. New York London Toronto
Sydney New Delhi: ATRIA Books. ISBN 978-1-5011-5857-5.

ROSKI, Joachim; Ezekiel J MAIER; Kevin VIGILANTE; Elizabeth A KANE a Michael E
MATHENY, 2021. Enhancing trust in Al through industry self-governance.
online. Journal of the American Medical Informatics Association, vol. 28, no. 7,
s. 1582-1590. Dostupné z: https://doi.org/10.1093/jamia/ocab065.

SALAS-VALLINA, Andrés; Manoli POZO-HIDALGO a Pedro R. GIL-MONTE, 2020. Are
Happy Workers More Productive? The Mediating Role of Service-Skill Use.
online. Frontiers in Psychology, vol. 11, s. 456. Dostupné z:
https://doi.org/10.3389/fpsyg.2020.00456.

SANNY, Lim; Ari Clementin SUSASTRA; Choky ROBERTS a Reflia YUSRAMDALENI,
2022. The analysis of customer satisfaction factors which influence chatbot
acceptance in Indonesia. online. Management Science Letters. 2022. s. 1225-
1232. Dostupné z: https://doi.org/10.5267/j.msl.2019.11.036.

SAP, 2024. Co je to uméla inteligence? | Uméla inteligence v podnikani a podniku Al
| SAP Insights. online. In: SAP. Dostupné

Z: https://www.sap.com/cz/products/artificial-intelligence/what-is-artificial-

intelligence.html. [citovdno 2024-04-08].

SHAH, 2023. RPA in Banking Industry: Top 10 Use Cases for 2023 / LinkedIn. Weboveé
sidlo. Dostupné z: https://www.linkedin.com/pulse/rpa-banking-industry-top-
10-use-cases-2023-jinal-shah/. [citovdno 2024-03-02].

SHETH, Jagdish N.; Varsha JAIN; Gourav ROY a Amrita CHAKRABORTY, 2022. Al-
driven banking services: the next frontier for a personalised experience in the
emerging market. online. International Journal of Bank Marketing, vol. 40, no.
6, s. 1248-1271. Dostupné z: https://doi.org/10.1108/IJBM-09-2021-0449.

SCHROER, 2024. 33 Examples of Al in Finance 2024 | Built In. Webové sidlo.

Dostupné z: https://builtin.com/artificial-intelligence/ai-finance-banking-

applications-companies. [citovano 2024-03-01].

SILVA, Susana C.. Roberta DE CICCO; Bozidar VLACIC a Maher Georges
ELMASHHARA, 2023. Using chatbots in e-retailing — how to mitigate perceived
risk and enhance the flow experience. online. International Journal of Retail &

56


https://doi.org/10.1093/iamia/ocab065
https://doi.org/10.3389/fpsyg.2020.00456
https://doi.Org/10.5267/i.msl.2019.11.036
https://www.sap.com/cz/products/artificial-intelligence/what-is-artificial-
https://www.linkedin.com/pulse/rpa-banking-industry-top-
https://doi.org/10.1108/IJBM-09-2021-0449
https://builtin.com/artificial-intelligence/ai-finance-banking-

Distribution Management, vol. 51, no. 3, s. 285-305. Dostupné z:
https://doi.org/10.1108/IJRDM-05-2022-0163.

SINGH, Saurabh, 2024. Key applications of artificial intelligence (Al) in banking and
finance. In: Appinventiv. 2024-01-13. Dostupné z: Appinventiv,
https://appinventiv.com/blog/ai-in-banking/. [citovano 2024-03-01].

S.R.0O, Trigama International a FINTECHCOWBOYS, 2023. Jak se (ne)bojime Al v
bankovnictvi? In: FinTech Cowboys. 2023-09-18. Dostupné z: FinTech
Cowboys, https://fintechcowboys.cz/jak-se-nebojime-ai-v-bankovnictvi/.
[citovano 2024-03-02].

SUGUNA, KANIMOZHI, S; M. DHIVYA a Sara PAIVA (ed.). Artificial intelligence (Al):
recent trends and applications. Artificial intelligence. Boca Raton: CRC press,
2021. ISBN 978-0-367-43136-5.

STOFEJOVA, Lenka; Stefan KRAL a Richard FEDORKO, 2023. Vyuzitie Systémov

Umelej Inteligencie V E-Commerce. online. Mladd Veda, vol. 11, no. 2, s. 100-

109. Dostupné
Z: https://www.proguest.com/docview/2829875504/abstract/A33A825DE4E3
4AA0PQ/.

TEGMARK, Max a Markéta IVANKOVA, 2020. Zivot 3.0: ¢lovék v éfe umélé
inteligence. Praha: Argo: Dokoran. ISBN 978-80-7363-948-8.

TVRDY, Filip, 2014. Turingdv test: filozofické aspekty umélé inteligence. Praha:
Togga. ISBN 978-80-7476-043-3.

ULICNY, Vit, 2023. Chatbot v podnikani: Uspora ¢asu i penéz diky Al. online. In:

Rascasone. Dostupné z: https://www.rascasone.com/cs/blog/chatbot-umela-

inteligence. [citovano 2024-01-19].

UNIVERSITY OF RAHARJA, INDONESIA a Po Abas SUNARYA, 2019. Algorithm
Automatic Full Time Equivalent, Case study of health service. online.
International Journal of Advanced Trends in Computer Science and
Engineering, vol. 8, no. 1.5, S. 387-391. Dostupné z:
https://doi.org/10.30534/ijatcse/2019/6281.52019.

VEJSKAL, Matyas, 2024. Ceska spofitelna nasazuje Copilot pro Microsoft 365. Uméla

inteligence ma o tfetinu zvysit produktivitu. online. In: CzechCrunch. Dostupné

57


https://doi.org/10.1108/IJRDM-05-2022-0163
https://appinventiv.com/blog/ai-in-banking/
https://fintechcowboys.cz/jak-se-nebojime-ai-v-bankovnictvi/
https://www.proquest.com/docview/2829875504/abstract/A33A825DE4E3
https://www.rascasone.com/cs/blog/chatbot-umela-
https://doi.org/10.30534/iiatcse/2019/6281.52019

Z: https://cc.cz/ceska-sporitelna-nasazuje-copilot-pro-microsoft-365-umela-

inteligence-ma-o-tretinu-zvysit-produktivitu/. [citovano 2024-03-09].

WILKS, Yorick, 2019. Artificial intelligence: modern magic or dangerous future?. Hot
science. London: Icon Books Ltd. ISBN 978-1-78578-516-0.

WINGBOT.AIl, 2024. Masterbot orchestrator - Erste &amp;amp; Ceskd spofitelna -
Wingbot.ai. Webové sidlo. Dostupné z: https://wingbot.ai/. [citovano 2024-03-
18].

WOLF, Vojtéch, 2023. Uméld inteligence: Krasné sepsané odpovédi, které jsou ob¢as

scestné. Webové sidlo. Dostupné z: https://ekonom.cz/c1-67260670-umela-

inteligence-krasne-sepsane-odpovedi-ktere-jsou-obcas-scestne. [citovdno
2024-03-17].

WON, Andrea; Jakki BAILEY; Jeremy BAILENSON; Christine TATARU; Isabel YOON et
al., 2017. Immersive Virtual Reality for Pediatric Pain. online. Children, vol. 4, no.
7, s. 52. Dostupné z: https://doi.org/10.3390/children4070052.

WORK TREND INDEX, 2023. Work Trend Index | Will Al Fix Work? Webové sidlo.
Dostupné z: https://www.microsoft.com/en-us/worklab/work-trend-index/will-
ai-fix-work. [citovano 2024-03-21].

WORKSPACE15, 2023. Al prdci lidem nebere, ale vytvdri, Fikd Karel Svréek z Ceské
Sporitelny - WORKSPACET5. online. Dostupné
Z: https://ceskepodcasty.cz/epizoda/267375. [citovdano 2024-04-02].

XIA, Zongwen, 2023. Addressing the Tasks and Opportunities of Agency Using Al-
based Chatbots. online. International Journal of Communication Networks and
Information Security, vol. 15, no. 1, s. 25-42. ISSN 2073607X. Dostupné
Z: https://www.proguest.com/docview/2812106430/abstract/C44F239F45994
6E5PQ/1.

ZEMCIK, Tomas, 2020. Digitdini extdze: iluze umélé (ndpodoby) inteligence. Ostrava,
Zatec: Katedra spoleéenskych véd, VSB-TU Ostrava; Ohfe Media spol. s r.o.
ISBN 978-80-906287-9-3.

ZHANG, Jingwen; Yoo Jung OH; Patrick LANGE; Zhou YU a Yoshimi FUKUOKA, 2020.
Artificial Intelligence Chatbot Behavior Change Model for Designing Artificial
Intelligence Chatbots to Promote Physical Activity and a Healthy Diet: Viewpoint.

58


https://cc.cz/ceska-sporitelna-nasazuje-copilot-pro-microsoft-365-umela-
https://wingbot.ai/
https://ekonom.cz/c1-67260670-umela-
https://doi.org/10.3390/children4070052
https://www.microsoft.com/en-us/worklab/work-trend-index/will-
https://ceskepodcasty.cz/epizoda/267375
https://www.proquest.com/docview/2812106430/abstract/O44F239F45994

online. Journal of Medical Internet Research, vol. 22, no. 9, s. €22845. Dostupné
Z: https://doi.org/10.2196/22845.

ZHU, Yu; Chen WANG,; Jin LI; Liging ZENG a Peizhen ZHANG, 2023. Effect of different
modalities of artificial intelligence rehabilitation techniques on patients with
upper limb dysfunction after stroke—A network meta-analysis of randomized
controlled trials. online. Frontiers in Neurology, vol. 14, s. 1125172. Dostupné z:
https://doi.org/10.3389/fneur.2023.1125172.

59


https://doi.org/10.2196/22845
https://doi.org/10.3389/fneur.2023.1125172

Seznam priloh

Priloha A - Dotazy pro zpracovani praktickeé casti

60



Priloha A - Dotazy pro zpracovani praktické casti

Spoluprace s Ceskou spofitelnou byla navazana na zakladé domluvy s panem
Lukasem Pudilem. B&hem navazovani spoluprace byla s panem Pudilem a Ceskou
spofitelnou podepsdna dohoda o micenlivosti, kterd slouzi k ochrané ddvérnych
informaci obou stran. Tato dohoda specifikuje, jaké informace jsou povazovany za

dlvérné a jak s nimi smi byt nakladano.

Nasledné bylo mozné poslat dotazy a otazky panu Pudilovi, které byly nasledujici:
1. Naklady na vyvoj a udrzbu chatbota George:

chatbot George obecnég, bez ohledu na to, zda vyuziva LLM modely.

2. Uspory v oblasti personalnich nakladt:

zda existuji néjaké uspory v oblasti persondlnich naklad( v dlsledku implementace

chatbotl obecné, at uz s LLM modely nebo bez nich,
zda se chatboty podileji na sniZzovani poctu pracovnich,
a pokud ano, v jaké mire.

3. Mozné data o zakaznické spokojenosti s nastroji Al:
mira vyuziti chatbota George,

hodnoceni spokojenosti klientl s chatbotem.
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