SKODA AUTO VYSOKA SKOLA, O.P.S.

Studijni program: B6208 Ekonomika a management

Studijni obor: 6208R163 Podnikova ekonomika a finanéni management

STANDARDY A PROCESY OBSLUHY
KLIENTA V BANKOVNICTVI

Lenka HERMANKOVA

Vedouci prace: Ing. Sarka Hyblerova, Ph.D.


https://is.savs.cz/auth/lide/clovek.pl?id=112;zpet=

Tento list vyjméte a nahradte zadanim bakalarskeé prace



Prohladuji, Ze  jsem bakalarskou praci  vypracovala  samostatné

s pouzitim uvedené literatury pod odbornym vedenim vedouciho prace.

Prohla$uiji, ze citace pouzitych pramend je Uplna a v praci jsem neporusila autorska
prava (ve smyslu zakona ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském

a o pravech souvisejicich s pravem autorskym).

V Mladé Boleslavi dne 2. 2. 2016



Dé&kuji Ing. Sarce Hyblerové, Ph.D. za odborné vedeni bakalafské prace,

poskytovani rad, konzultaci a informacénich podkladu.


https://is.savs.cz/auth/lide/clovek.pl?id=112;zpet=

UVO e 7
L B AN i 8
1.1 Bankovni obChody ... 9
1.2 Definice klienta z pohledu bankKy .............ccoovviiiiiiiiiii e, 11
G Y =T 1 4[] 01 = U] PP 12
1.4  Bankovni cyklus Klienta............cooiiiiiiiiiiiii 14
2 Profil SpoleCnosti............cooiiiiiiiiiiii 19
2.1 Segmentace a produktova nabidKa...........cccccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiie 20
2.2 ViZE€ A CIl..ccceiiiiiiiiiiiiiiii 21
3 Soucasny obchodni a obsluzny model......................cccciiiiii e, 22
3.1 Prodejni a obsluZné Kan@ly ................eevuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 23
3.2 Vyzvy sou€asn€ho MOdelU..............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieies 25
4 Trendy v prodeji a obsluze klientl .......................ccccccii 27
5 Doporuceni a navrh nového obsluzného modelu..................................... 31
5.1 Principy NOVENO MOEIU ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 31
5.2  PFinosy NOVENO MOEIU..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 32
ZAVE ... e e e e e e e e e e e 34
SEZNAM HEEIALUTY ..o e e e e e e e e e 36
Seznam obrazkl a tabulek....................ccco 38



Seznam pouzitych zkratek a symbolu

CRM
CNB
CR
CsoB
EFMA
FO
FOP

PO

Customer Relationship Management
Ceské narodni banka

Ceska republika

Ceskoslovenskéa obchodni banka
mezinarodni bankovni asociace
fyzicka osoba

fyzicka osoba — podnikatel

pravnicka osoba



Uvod

Pro téma své bakalafské prace jsem si zvolila oblast obsluhy klienta banky v Ceské

republice.

Duvodem je aktualnost tohoto tématu v bankovnim sektoru vzhledem ke
strategickym zménam, které banky na Ceském trhu v dUsledku udrzeni

konkurenceschopnosti ucinily.

Cilem této prace je analyzovat sou€asny bankovni model prodejni a obsluzné sité
jedné ze &tyf nejvétsich bank v Ceské republice. Nasledné&, na zakladé vyhodnoceni
sou€asneého stavu, trendu finanéniho trhu a ocekavani klienta, navrhnout novy

obchodni a obsluzny model pobocek.

Teoreticka ¢ast mé prace bude obsahovat obecné informace o bance a jejim
vyznamu, €lenéni jejich obchodu, definici klientd a jejich charakteristiku, a dale
segmentaci bankovnich klientd pro ur€eni produktového portfolia a zpUsobu

oslovovani a obsluhy.

V praktické Casti blize pfedstavim zvolenou banku k analyze, popiSu jeji klientské
portfolio v€etné aktualné zvolené segmentace, dale zmapuiji jeji sou¢asny prodejni
a obsluzny model a vyhodnotim oblasti, které mohou byt slabym mistem pro udrzeni

atraktivnosti a pozice na trhu.

Do své prace uvedu i souCasné trendy a ocCekavani klienta, které zohlednim
v posledni kapitole vramci doporueni a navrhu nového konceptu obsluhy

bankovniho klienta.

V zavéru shrnu celkoveé zjisténi ke zpracovanému tématu.



1 Banka

Banka je finan¢ni instituce, jejiz funkci je, mimo jiné, zprostfedkovavat pohyb

finanCnich prostfedkd mezi ekonomickymi subjekty.

Z pohledu zakona je banka pravnickou osobou, jejiz ¢innost je vymezena v zakoné
€. 21/1992 Sb., o bankach z 20. prosince 1991.

,Bankami se rozuméji akciové spoleénosti se sidlem v Ceské republice, které
pfijimaji vklady od vefejnosti, a poskytuji uvéry, a které k vykonu cinnosti maji
bankovni licenci® (Zakon €. 21/1992 Sb., o bankach, ¢ast 1, § 1, odst. 1).

Legislativné se banky fidi zakonem €. 90/1992 Sb., o obchodnich korporacich, dale
vySe uvedenym Zakonem o bankach a opatfenimi Ceské narodni banky (dale jen
,CNB*).

Obchodni banky v Ceské republice (dale jen ,CR*) maji zakonem uréené pravni
formy a to bud akciova spoleCnost, nebo statni penézni ustav (ojedinéle).
Podminkou k vykonavani &innosti banky je udéleni bankovni licence CNB. Na
zakladé povoleni lze uzivat v nazvu spolecnosti oznaCeni banka nebo spofitelna
(Joskova, 2014).

Ke dni 31. 12. 2015 pusobi v CR 46 bank a pobod&ek zahraniénich bank.

V poslednich letech nezaznamenala Ceska republika vyrazny narist bank nebo
pobocek zahrani¢nich bank pusobici na naSem trhu. Dle dostupnych informaci
dochazi jen ojedinéle k pfidéleni novych a ukonceni platnych licenci. Bankovni trh
lze z tohoto pohledu povazovat za stabilni. Dokladaji to nize uvedené prehledy
poCtu vzniklych a zaniklych subjektll za poslednich 6 let zpétné, v€etné stavu
celkového poétu bank a pobo&ek zahraniénich bank v CR. V letech 2010 az 2014
vstoupily na Cesky trh napfiklad tyto banky: Fio Banka, ZUNO BANK, Air Bank.
V lofiském roce pak BNP Paribas a Bank of China (Ceska narodni banka, 2015).

Tab. 1 Celkovy pFehled poctu subjektt v letech 2010 - 2015

Banky a pobocky zahrani¢nich
bank



Tab. 2 Pocet subjektii vzniklych v letech 2010 - 2015

Banky a pobocky zahrani¢nich
bank 2 1 2 1 3 2

Tab. 3 Pocet subjektii zaniklych v letech 2010 - 2015

Banky a pobocky zahrani¢nich
bank 1 0 1 2 0 0

Zdroj: Zpracovano dle dostupnych dat CNB - Seznamy regulovanych a registrovanych subjekttl
finanéniho trhu (leden 2016)

1.1 Bankovni obchody

Podstatou ¢innosti banky je pfijimani vkladd a poskytovani uvéru. Jejim cilem, jako
jinych komeré&nich subjektu, je maximalizace zisku a/nebo zvySovani trzni hodnoty
akcii banky (Revenda a kol., 2012).

Informace o finan&nich vysledcich jeji Cinnosti Ize ziskat z ucetnich vykazu:

¢ bankovni bilance (rozvaha) a

e vykazu zisku a ztrat.

Bankovni bilance je pfehled struktury majetku banky, kde aktiva predstavuji majetek
banky a pasiva pak vlastni a cizi zdroje kryti majetku banky, tzv. zavazky a kapital
(Vyhlaska 501/2002 Sb., 2015).

Vzdy plati bilan¢ni princip, Ze aktiva = pasiva.

Tab. 4 Bilance obchodni banky

Pokladni hotovost Zavazky vici bankam
Seky Zavazky vagi klientim
Vklady u bank Emise dluhopist



Pokladniéni poukazky Rezervy ze zakona

Statni dluhopisy Zakonné rezervni fondy

Jiné cenné papiry Zakladni jmeéni

Uvéry klientdm Ostatni fondy a nerozdéleny zisk
Majetkovée ucasti Ostatni pasiva

Hmotny a nehmotny majetek banky

Ostatni aktiva
Zdroj: Vyhlaska ¢. 501/2002 Sb.
Podle bilance banky Ize €lenit bankovni obchody na:
e aktivni,
e pasivni,

e neutralni.

1.1.1 Aktivni obchody

Jsou uvedeny v aktivech banky. Banka je v roli véfitele a vznikaji ji pohledavky z
poskytovani uvérl nebo vlastnicka prava pfi zakoupeni majetkovych cennych

papiru.
1.1.2 Pasivni obchody

Jsou zarazeny v pasivech banky. Jedna se pfedevsSim o vklady klientd. Banka je
v pozici dluznika, napfiklad pfi emisi vlastnich dluhopist. Jelikoz soucasti pasiv je i
vlastni kapital, jsou veSkeré obchody souvisejici s kapitalem banky taktéz pasivnimi

obchody.

1.1.3 Neutralni obchody

Nejsou zahrnovany v bilanci banky. Ale mohou byt uvedeny v podrozvaze.

Napfiklad budouci pohledavky — zaruky, akreditivy.

Existuje tzv. zlaté pravidlo bankovnictvi, které fika, ze dlouhodobé uvéry by mély
byt financovany z dlouhodobych finanénich zdroji a tim banka pfizplsobuje svou

uvérovou politiku struktufe vkladd (Kalabis, 2012).
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1.2 Definice klienta z pohledu banky

Zakladni definice klienta banky vychazi ze smluvniho vztahu mezi bankou a
protistranou, tou muze byt fyzicka nebo pravnicka osoba, a to na zakladé
poskytnutych identifikacnich Udajl. Na takto ziskané informace se vztahuje ze

zakona bankovni tajemstvi (Kalabis, 2012).

Banka musi o kazdém svém klientovi uchovavat informace po dobu deseti let
pocinaje nasledujicim kalendafnim rokem po ukon&eni smluvniho vztahu (Zakon €.
21/1992 Sb., o bankach).

Klienty banky Ize délit na soukromou a firemni klientelu:

o fyzicka osoba — obcan,
o fyzicka osoba — podnikatel,

e pravnicka osoba vc€etné subjektl vefejné spravy.

A na zakladé tohoto rozdéleni dochazi k riznym formam identifikace, ktera je ze

zakonna povinna, pomoci identifikacnich dokladu o jejich pravni subjektivité.

1.2.1 Fyzicka osoba

U fyzické osoby — ob&ana s trvalym pobytem na Gzemi CR probiha identifikace na
zakladé predlozeni platného obCanského prikazu. Pokud se jedna o cizince, tak

jeho identifikacnim dokladem je cestovni, sluzebni diplomaticky pas.

1.2.2 Fyzicka osoba podnikajici

Fyzicka osoba — podnikajici (dale jen ,FOP®) je osoba, ktera podnika na zakladé
zivnostenského opravnéni, nebo jako osoba zapsana v obchodnim rejstfiku, nebo
na zakladé jiného nez Zzivnostenského opravnéni dle zvlastnich predpisu
(podnikatelé — zemédélci). Mezi FOP nepatfi tlumocnici, soudni znalci, vrcholovi

sportovci, umélci apod.

FOP predklada nejen ob&ansky prukaz, ale i doklad prokazujici podnikatelskou

¢innost.
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1.2.3 Pravnicka osoba
Pravnicka osoba (dale jen ,PO*) ma nékolik pravnich forem. Lze je délit na:

e obchodni spoleCnosti — pfedkladaji vypis z obchodniho rejstfiku
= akciova spolecnost
= spoleCnost s rucenim omezenym
= vefejna obchodni spoleCnost
= komanditni spoleCnost
= druzstvo
e prispévkoveé organizace — dokladaji zfizovaci listinu
e spolecCenstvi vlastnikl jednotek — pfi zakladani uctu postaci stanovy,
nasledné, po zapsani do OR, vypis o registraci
e nadace a nadacni fondy — prokazuji se vypisem z nadacniho rejstfiku vedeny
rejstfikovym soudem
e obce, svazky obci, kraje — pouziva se platny doklad o volbé jejich organu

e obecné prospésné spolecnosti — prokazuji se vypisem z rejstfiku o. p. s.

Déle sem patfi cirkve a naboZenské spoleCnosti, soukromé a cirkevni Skoly,

politické strany a hnuti, organizacni slozky statu, ambasady a velvyslanectvi.

Kazda z nich se prokazuje legislativné urcenou listinou, ktera odpovida zvolené
formé podnikani (Kalabis, 2012).

1.3 Segmentace

Kazdy klient banky ma své specifické potfeby v oblasti bankovnich produktu a
sluzeb, jejich Cetnosti vyuzivani, v€etné preferovanych zpusobl obsluhy. Na
zakladé toho Ize stanovit typického klienta banky pro konkrétni produkty. Proto
v ramci segmentace se definuje presny popis potfeb a preferenci klienta, aby pro
takto urCenou cilovou skupinu byl dostupny odpovidajici bankovni produkt, ktery

splfiiuje klientovo ocekavani.

Tak, jak existuje Clenéni produktového portfolia dle funkce na finanéné uvérové
produkty, depozitni - vkladové produkty, platebné zuctovaci produkty, investiéni
produkty, pokladni a sménarenské produkty, tak i pro segmentaci klientl se
sestavuje mix z produktového portfolia banky (Bloudek, 2013).
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1.3.1 Proces segmentace
VSeobecny proces segmentace se sklada z nasledujicich kroku:

e volba segmentacnich kritérii pro prizkum trhu,
e analyza a profilovani segmentacnich skupin,
e vybér jednoho &i vice cilovych segmentd,

e tvorba marketingového mixu a produktového portfolia.

Kritérii k ¢lenéni klientl existuje cela fada, zalezi to pfedevsim na obchodni

strategii, kterou banka uplatriuje.

1.3.2 Typy segmentaci
NejCastéjsi typy segmentaci:

e podle typu klienta — podnikatel vs. nepodnikatel,
e podle zpUsobu obsluhy klienta,

e podle potieb klienta.
Segment dle typu klienta

V bankovnictvi jsou klienti primarné rozdéleni na dva hlavni segmenty. Jedna se
o soukromou Kklientelu, Cili fyzické osoby, jednotlivce, nékdy oznafovana jako
sretailova® klientela a druhou skupinou jsou podnikatelské subjekty, tedy firmy (malé,

stfedni, velké), v€etné fyzickych osob podnikajicich a velkych korporaci.
Segment dle obsluhy klienta

Tuto segmentaci ovliviiuje nékolik faktoru, které maji podstatny vliv na zafazeni
klienta do konkrétni skupiny obsluhy, v nékterych pfipadech aniz by sam klient tento
zpusob obsluhy vyZadoval €i preferoval. KliCovym faktorem je bonita klienta

propojena na vyuzivané bankovni produkty klientem.

Tab. 5 Segmentace dle obsluhy klienta

bé&Zny klient bé&Zny klientsky pracovnik z&kladni bankovni produkty
(soukroma a firemni klientela) béZny ucet, kontokorent
naro¢né;jsi klient sloZit&jSi bankovni produkty
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z hlediska potreb osobni bankéf, firemni investi¢ni financovani, fondy,
poradce, firemni poradce, export/import
bankovni specialista

o individualni produkty
bonitn Klient pracovnik pro privatni

(privatni klientela) klientelu SipliiE per il =, Invesiiee
Zdroj: autor prace
Segment dle potieb klienta

Dale Ize segmentovat na zakladé potieb klienta. Kazdy klient, tak jak zZije sv(j zivot
a feSi své bézné kazdodenni potieby, tak v jeho Zivoté pfichazi vyznamné milniky
z pohledu banky, kdy u néj vznika poptavka po bankovnich produktech. V tom

okamziku vstupuje do jeho Zivota banka se svou produktovou nabidkou.

Proto se nabizi pravé tato segmentace, obvykle sekundarni, navazujici na

predchozi déleni klientd na soukromou a firemni klientelu.

Tab. 6 Segmentace dle potreb klienta

pofizeni nemovitosti hypotecni avér Bydleni

pofizeni automobilu leasing, povinné ruceni Uvéry, Pojisténi
dovolena kreditni karta, kontokorent Uvéry

rozvoj firmy investi¢ni pljcka Uvéry

vytopeny byt pojisténi domacnosti Pojisténi
otevieni prodejny akceptace karet (platebni terminal) Platebni komfort

Zdroj: autor prace

1.4 Bankovni cyklus klienta

S produktovou nabidkou banky a segmentaci dle potfeb klienta velmi Uzce souvisi
tzv. bankovni cyklus klienta (banking customer lifecycle). Ten je postaven na
zakladé analyzy dat (data mining) o chovani klienta a to je ovlivnéno jeho potfebami
(zafin, 2015).

Potfeby klienta urCuje konkrétni Zivotni obdobi, makroekonomické jevy, vyvoj

spotfebitelského trhu a dalsi.

Zakladni bankovni potfeby klienta jsou:
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e platebni transakce,
¢ financovani a pujcky,
e spofeni a investice,
e pojisténi a zabezpecdeni.
Tyto zakladni potifeby Ize konkretizovat v podobé Zivotni udalosti a propojit na

bankovni sluzbu anebo produkt.

Napfiklad pofizeni nemovitosti, vznika potfeba financovani v podobé hypoteéniho
uvéru. Ten lze pojistit proti neschopnosti splacet, dale nemovitost je potfeba pojistit
vCetné domacnosti. K jedné potiebé klienta se vazou dalSi potfeby a tim SirSi a
zaroven komplexni nabidka banky pro klienta. Zalezi pak jiz jen na strategii banky,

které potfeby klienta se rozhodne pokryt svou produktovou nabidkou.

Tab. 7 Rozsifeny prehled zakladnich potfeb klienta

tuzemské platby automobil vzdélani domacnost
zahranic¢ni platby domacnost podnikani zdravi
bezhotovostni platby svatba zivotni rezerva Zivot
hotovostni operace vzdélani dlichod automobil
zahrani¢ni transakce dovolena zdravotni neschopnost

finan¢ni rezerva  dovolena

bydleni

Zdroj: autor prace

Zivotni udalost byva vazana k uréité Zivotni etapé, viz znazornéni v grafu, typické a
vyznamné udalosti v Zivoté s dopadem na finan¢ni situaci klienta. Vyvoj kfivky

odpovida mife zadluzeni a vySi disponibilnich penéznich prostfedku klienta.
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uspory

dluhy

Zdroj: autor prace
Obr. 1 Kfivka zivotnich potreb klienta

Bankovni klientsky cyklus Ize rozdélit do 5 etap:

e akvizice,
e aktivace,
o x-sell,

e retence,

e reaktivace.

CROSS-SELL

¢ (novy) uvér

e konsolidace
pujéek

e navyseni limitu
® pojisténi
efondy

RETENCE

e pravidelna péce
o klienta

e dotaznik
spokojenosti

evérnostni
program

REAKTIVACE

¢ posileni loajality
e aktivace klienta

Zdroj: autor prace

Obr. 2 Zivotni cyklus klienta

Cely tento proces provazi analyza dat chovani klienta. Aby jednotlivé faze mély
smysl a byly Uspésné, je potifeba znat chovani a jeho potfeby. Tuto znalost Ize ziskat
na zakladé dostupnych dat z vlastniho klientského portfolia nebo prostfednictvim

prizkumu v jednotlivych oblastech.

Pfi ziskavani klienta se banka soustfedi na atraktivhost nabidky vybrané cilové
skupiné. Snazi se zaujmout klienta vhodnou nabidkou ve spravny okamzik a prodat

klientovi i zazZitek v podobé pocitu spravného rozhodnuti.
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V této fazi neni jesté klientem banky (je anonymni, potencialni klient) anebo muze
byt jiz Caste€né identifikovan ze strany banky (prospect client) na zakladé ziskanych

dat napfiklad z marketingovych kampani nebo vlastnéni produktu dcefiné firmy.

Po zaloZeni produktu pfichazi aktivace klienta v podobé on-boarding procesu. Klient
je pfivitan na palubé. Je potfeba poskytnout mu veskery servis a nastroje pro aktivni
vyuzivani jeho nové zalozeného bankovniho produktu. Tento proces byva obvykle
C¢asovan na obdobi 3 — 6 mésicu. Pro pfedstavu, k béznému uctu klient ziskava
pristup do svého Elektronického bankovnictvi, obdrzi platebni kartu, pfipadné
drobny darek jako podékovani za zalozeny ucet. Je planované kontaktovan
Klientskym centrem za ucelem aktivace platebni karty a pfistupovych hesel.
Nasledné je s nim veden rozhovor tykajici se jeho spokojenosti s novym produktem
a klientstvim. Diky jeho zpétné vazbé Ize nasledné vylepSovat proces on-boardingu,
jelikoz jakakoli negativni zkuSenost v pfipadé akvizice a aktivace klienta je

nezadouci pro dalsi budovani vztahu s klientem.

Po aktivaci klienta, jeho ,nalodéni“, nastava faze pfilezitosti pro prodej dalSiho,
dodate¢ného produktu, tzv. cross-sell. Podstatou je provazanost nového produktu
na puvodné prodany produkt. Napfiklad klient si zalozil bézny ucet a nasledné je

mu nabidnut kontokorent k tomuto uétu.

V oblasti retence se analyza soustiedi na rozpoznani pfiznakd odchodu klienta. Je
potfeba v€as rozpoznat nespokojenost nebo dalsi divody k zamyslenému odchodu,
kroku zménit banku. Proto, na zakladé hloubkovych prizkum a dalSich analyz, jsou
stanoveny tzv. triggery, které maiji spustit zachranu klienta v pfipadé vykazovani
znamek odchodu. Zachrana klienta spociva v telefonickém kontaktovani klienta
ohledné jeho spokojenosti s bankou, zvyhodnéné produktové nabidky nebo
zatraktivnéni klientstvi v podobé vérnostniho programu a podobné. Mira zachrany

zavisi na mife profitability klienta.

Pokud se podafi klienta udrzet, pak nasleduje faze reaktivace v podobé posileni
loajality spokojeného klienta vuci bance.

vrve

Zpétna vazba je cennou informaci pro nasledné vyhodnoceni a moznosti

predchazet odchodu dalSich klientd.

17



S celym Zivotnim cyklem klienta jsou spojené kampané, které Ize dle jednotlivych

fazi délit na prodejni (akvizi¢ni, cross-sellové), servisni a retencni.

Jejich Cetnost, spravné nacasovani a obsah je alfou a omegou uspésSného a
kvalitniho vztahu s klientem. Je potfeba neustale sledovat trendy na trhu a chovani

klientU.
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2 Profil spoleénosti

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., (dale jen ,CSOB*) plisobi jako univerzalni
banka v Ceské republice. Jejim akcionafem je od roku 1999 (od roku 2007 jedinym)
belgicka KBC Bank, ktera je 100% dcefinou spole¢nosti mezinarodni

bankopojistovaci skupiny KBC Group.

CSOB poskytuje své sluzby vdem klientskym segmentdm, tj. fyzickym osobam,
malym a stfednim podnikim, korporatnim a institucionalnim klientdm. V retailovém
bankovnictvi v CR plsobi pod zakladnimi obchodnimi znagkami — CSOB (pobogky),
Era (finanéni centra) a Postovni spofitelna (obchodni mista Ceské posty). CSOB
svym zakaznikim nabizi Sirokou Skalu bankovnich produktl a sluzeb, v€etné
produkt(i a sluzeb ostatnich spoleénosti skupiny CSOB (CSOB, 2015).

Tab. 8 CSOB v éislech (idaje k 30. 4. 2014)

Pobo¢ky CSOB pro soukromou a firemni klientelu 234

Era financni centra 73
Korporatni pobo¢ky CSOB 11
Obchodni mista Ceské posty cca 3 100
Bankomaty 1023
Klienti cca 2,9 mil.

Zdroj: webové stranky CSOB

Skupina CSOB zahrnuje CSOB (v&etn& Ery a Postovni spofitelny), Hypoteéni
banku, CMSS, CSOB Penzijni spole¢nost, CSOB Leasing, CSOB Factoring a od
1. ledna 2015 také Patrii (sluzby spojené s obchodovanim s akciemi na financnich
trzich). Od 1. ledna 2013 usporadala KBC své aktivity na kliCovych trzich do ftfi
divizi. V8echny obchodni aktivity KBC v Ceské republice byly zahrnuty do nové
vzniklé divize Ceskéa republika. Mimo skupinu CSOB divize zahrnuje také CSOB

Pojistovnu a CSOB Asset Management (kolektivni financovani a sprava aktiv).

Do produktového portfolia skupiny CSOB (divize Ceska republika) kromé

standardnich bankovnich sluzeb patfi:
e financovani potfeb spojenych s bydlenim (hypotéky a pujcky ze stavebniho
spofreni),
e pojistné produkty,

e penzijni fondy,
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e produkty kolektivniho financovani a sprava aktiv,

e specializované sluzby (leasing a factoring),

e sluzby spojené s obchodovanim s akciemi na finan¢nich trzich.

an

e J2

CSOB Podtovni }puﬁteha

Zdroj: webové stranky CSOB

Obr. 3 Loga brandia CSOB

2.1 Segmentace a produktova nabidka

Segmentace CSOB je standardné &lenéna na Lidé (fyzické osoby — ob&any) a Firmy

(v€etné drobnych podnikatel().

Primarné CSOB cili na oblast masového trhu retailové klientely se svou
produktovou nabidkou a to skrze potieby klientd v produktivnim véku. Pro déti,
studenty a mladé je jejich nabidka omezena, ale to vyplyva pravé z potieb tohoto
segmentu. Naopak, viaci seniorim komunikuji a nabizi Sirokou Skalu vhodnych

produktd prosttednictvim znagky Postovni spofitelna v pobogkach Ceské posty.
Segmentace CSOB firemni klientely:

e Podnikatelé,

e Firmy s obratem do 40 mil. K¢,

e Firmy s obratem 40 mil. az 300 mil. K¢,

e Korporatni firmy a instituce s obratem nad 300 mil. K&,

e Spolecenstvi viastnikl bytovych jednotek a bytova druzstva,

e Obce, mésta, kraje,

¢ Neziskoveé organizace.
Produktova nabidka vici jednotlivym subsegmentim podnikatelské sféry se sklada
z depozitnich a avérovych produktl, platebniho komfortu — akceptace karet a
hotovostnich feSeni, specifik trznich rizik a export/importu a zaméfeni na finanéni

trhy.
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2.2 Vize acile

Vize CSOB jsou dlouhodobé zakotvené a banka se je snazi kazdym rokem diky

stfednédobym plantm vici ménicimu se trhu naplfiovat.

Svédgi o tom &etna ocenéni nejen na finanénimu trhu, ktera se CSOB v uplynulych
letech podafilo ziskat. V roce 2015 napfiklad: Privatni banka roku 2015, Banka bez
bariér 2015, Zlaty certifikat za TOP odpovédnou firmu roku (kategorie odpovédny
reporting), dva Stfibrné certifikaty za TOP odpovédnou velkou firmu roku 2015 za
spoleCensky odpovédny pfistup k podnikani a spoleCensky prospésny projekt,
Nejlepsi banka 2015 a dal$i (CSOB, 2015).
Vize

e spoleCensky a ekologicky zodpovédna spolecnost,

e banka prvni volby - banka, na kterou si lidé vzpomenou, kdyZ budou zvazovat

koupi finan&nich produktd &i sluzeb,
e proklientska, vstficna banka, ktera rozumi svym klientim,

e byt bezpe€nou a dlvéryhodnou bankou.

Cile, které naplnuji dlouhodobou vizi, jsou velmi jednoduché, nicméné je potieba

profesionall, ktefi jsou ztotoznéni se strategii banky a odhodlani dosahnout jich:

e Kklient je na prvnim misté - zajistit mu pohodli a dodat slibené,
e chovat se vucéi klientovi proaktivné a transparentné,

¢ rychle reagovat a spolupracovat.

Stanovenych cili chce banka dosahovat za dodrzovani hlavnich zasad, kterymi

jsou:

e byt v obchodovani Cestni a ve vztazich korektni,
e pfi jednani odpovédni a diskrétni,

e respektovat zakony a jednat eticky.
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3 Souéasny obchodni a obsluzny model

CSOB provozuje 234 retailovych pobogek CSOB véetné pobodek pro firemni
klientelu, dale 75 Era finan€nich center a dale banka vyuziva pfes 3300 prodejnich
mist Ceské posty (CSOB, 2015).

Poget bankomatd CSOB a Ery ke konci roku 2014 &inil 1098, podet vkladovych

bankomatl na konci lofiského roku dosahl vySe 98.
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Zdroj: webové stranky CSOB (platné k 25. 11. 2015)

Obr. 4 Mapa poboéek CSOB véetné bankomati

Sit kontaktnich mist je tvofena pobockami riznych velikosti, které jdou cestou
obsluhy osobnimi bankéfi a budovanim vztahu. Model obsluhy vyuziva rozdéleni

klientl do skupin dle jejich preference a bonity.
Klientdm nabizi dva typy obsluhy:

e vztahovou — profesionalni a odborné finan¢ni poradenstvi pro kratkodoby i
dlouhodoby horizont, které je zaloZzeno na jedineCném vztahu. Jeho
zakladem je znalost klienta, vzajemna davéra a kvalitni lidské setkani.
Vztahovy pracovnik se s klientem setkdva osobné pfimo v pobo¢ce nebo
prostfednictvim modernich technologii. Setkani muze probé&hnout i mimo

oteviraci dobu pobocky, podle Casovych moznosti klienta.
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e Transakéné-asistencni — kvalitni a rychly servis v oblasti hotovostniho a
bezhotovostniho platebniho styku, spravy uctl, produktl spotfebniho
financovani a elektronického bankovnictvi v€etné platebnich karet. Poskytuje
rovnéz poradenstvi v oblasti hotovostniho a bezhotovostniho platebniho
styku, spravy uctu, produktl spotfebniho financovani a elektronického

bankovnictvi v€etné platebnich karet.

Uloha kamennych poboéek spoé&iva nejen v poskytovani asistence pfi vyuzivani
bankovnich produktl, ale pfedevs§im v akvizici novych klientl a v prodeji dalSich,

navazujicich bankovnich produktd, jiz stavajicim klientim.

3.1 Prodejni a obsluzné kanaly

Nejvyznamné&jsim prodejnim kanalem obchodniho a obsluzného modelu CSOB

jsou bezesporu vyse popsané kamenné pobocky.

Nicméné rozsahlou pobockovou sit doplfuji i dalSi dulezité servisni a prodejni

kanaly:

e Kklientské centrum,

o elektronické a mobilni bankovnictvi,
e webove stranky,

e bankomaty,

e prodejni mista a sluzby 3. stran — Ceska posta, COOP.

Majoritni podil na akvizici klientl patfi stale pobockové siti banky, nicméné vyse
uvedené kanaly maji vyznamné role v konceptu péce o klienta a komunikace na néj

v ramci prodeje dalSich produktt jiz stavajicimu klientovi.

Rizena pécée o klienta za&ina jiz zalozenim prvniho bankovniho produktu. Kazdy
novy klient je zafazen do procesu ,on-boarding®, ktery zpravidla zajistuje Klientské
centrum (dale jen KC). V obdobi prvnich 12 mésicl jsou v systému banky
nastaveny jednotlivé servisni aktivity, které souvisi s nastartovanim aktivniho
vyuzivani bankovniho produktu. V praxi to znamena, Ze pracovnik KC vola
v pfedem ur€ené dny po zalozeni produktu (bézného uctu) klientovi ohledné prvniho
pristupu do elektronického bankovnictvi. Dale ovéfuje, zda obdrzel platebni kartu
ke svému uctu a potfebuje asistenci pro jeji aktivaci prostfednictvim bankomatu

nebo ji chce aktivovat pfes KC. Také nabizi pomoc pfi nastavovani trvalych pfikazd
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¢i inkas. Proces ,nalodéni“ je velmi dulezity pro utvrzeni klienta, Ze si vybral
spravnou banku, ktera se o néj stara. Z pohledu banky je dulezité aktivovat klienta

na dany produkt, protoze pouze aktivni klient pfinasi bance pfijmy.

KC CSOB je situovano v Hradci Kralové a Nachodé&. Je zodpovédné i za dalsi
aktivity, jakymi jsou FeSeni dotazl volajicich, at uz se jedna o klienty i neklienty
banky. Poskytuji informace o produktech a sluzbach banky, feSi stiznosti a
reklamace, které dale sméfuji na kompetentni oddéleni v bance. V ramci oslovovani

novych klientd spolupracuji s kolegy z pobocek a sjednavaji schizky bankéram.

Nicméné klicovou roli KC je prodej dalSich bankovnich produktd, takzvany cross-
sell, prostfednictvim cilenych pfimych kampani podle behavorialni analyzy klienta
vedouci ke sjednani dalSich produktl. Tato analyza je v synchronizaci s lifecycle

klienta a on-boardingovym procesem.

Elektronické bankovnictvi (dale jen ELB) je nedilnou soucasti spravy bankovnich
produkti a vétSina klientd preferuje internetové bankovnictvi pfed navstévou
pobocCky, pokud se jedna o jednoduché transakce souvisejici s béznym uctem.
Klienti CSOB zaznamenavaji planované odstavky funkénosti ELB. Divodem jsou
aktualizace a neustaly vyvoj novych komponent této sluzby. Pfi vyuzivani ELB je
kladen velky duraz na bezpecnost. Nejen ze strany banky, ale i klienta samotného.
Je nutné, aby dodrzoval zasady pro bezpecné uzivani ELB. To je popsano na
webovych strankach CSOB.

ELB banka vyuziva i k prodeji dalSich bankovnich produktd. Ve svém internetovém
bankovnictvi klient vidi vSechny své produkty. Neobsluhuje jen bézny ucet, ale ma
okamzité informace o tom, kolik mu zbyva na doplaceni uvéru nebo naopak, do jaké
vySe limitu jej banka zafinancuje. Prostfednictvim ELB muUze klient uzavfit smlouvu

na uveér, napfiklad v ramci nabidky pfedschvaleného limitu, nebo spofici produkt.

Sougasti ELB v CSOB je sluzba Komfortni datova schranka (dale jen KDS), ktera
umoznuje pfistup do Datové schranky pravé prostfednictvim ELB. Diky KDS klient
ziska moznost archivace dokumentu v elektronické podobé po libovolné dlouhou
dobu zdarma, ma tedy zajisténou uznatelnost a platnost elektronickych dokumentu

po dlouhou dobu bez nutnosti jejich pferazitkovani Casovymi razitky.
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Internetové bankovnictvi doplhuje plnohodnotné mobilni bankovnictvi, tzv.
SmartBanking. Jedna se o aplikaci v chytrém mobilnim telefonu ¢i tabletu, ktera

umozniuje pfihlasit se a obsluhovat svij uet na mobilnim zafizeni.

Webové stranky CSOB (www.csob.cz) maji pfedevsim informacni vyznam a

pomahaji potencionalnimu klientovi ziskat informaci o nabidce banky vcetné
platného sazebniku a kampanich. Lze na nich dohledat zakladni informace o bance,

jejich vysledcich, novinkach, volnych pracovnich mistech, ocenénich, atd.

Prostfednictvim webovych stranek je mozné zazadat o kontaktovani bankéfem Ci

KC, sjednat bankovni produkt (bézny ucet, uvér) nebo se pfipojit do ELB.

,CSOB na konci &ervence 2015 spustila novy vzhled svého firemniho webu.
Struktura nového designu je postavena na snadnéjsi orientaci v nabidce a zavedeni
noveé sekce, ktera radi v riznych Zivotnich situacich a pfi feSeni potreb jako je koupé

auta, bytu, apod.“ (www.csob.cz, 30. 7. 2015, Aktuality).

Bankomaty (dale jen ATM), at’ uz se jedna o vkladové Ci klasické vybérove, jsou
vyuzivany pro kampariova sdéleni. Rozeznaji klienta CSOB dle vkladané platebni
karty a na zakladé toho, dokazou rozliSit, zda zobrazit na displeji akvizi¢ni nabidku

nebo nabidku financovani stavajicimu klientovi.

Poboéky Ceské posty vyuziva CSOB pro prodej produktové fady Era kanalem
s oznacenim ,Postovni spofitelna“ a dale pro obsluhu v zakladnim rozsahu i pro
klienty s produkty CSOB. Zejména se jedna o vklady a vybéry. Klienti CSOB mohou

bezhotovostné platit sluzby Ceské posty.

Nicméné, dle vyjadfeni ¢lena predstavenstva CSOB, pana Petra Hutly v deniku
Hospodarskych novin ze dne 2. listopadu 2015, Ize oCekavat pozvolné utlumovani
znacky Era na Ceské posté a Finanénich centrech a silnou marketingovou podporu
pro znacku Postovni spofitelna (Skalkova, Hospodarské noviny, 2. 11. 2015, str.
12).

3.2 Vyzvy souc¢asného modelu

Stavajici obchodni model €eli nékolika vyzvam ve vztahu k novym trendim na trhu,
zméné chovani klientl a interni efektivité. Soucasny klient je narocny a své

bankovnictvi chce obsluhovat rGznymi zplsoby. Disponuje modernimi
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technologiemi, které to umoznuji. A pokud uz pfijde do pobocky, chce se v ni citit
pfijemné.

O tom, Ze urover péce o klienta v CR je vysoka a klient je senzitivni na pfistup ze
strany banky k feSeni jeho pozadavku, svédCi i svétové prvenstvi: ,O dobrém
pFistupu retailovych bank v CR sv&dé&i i pozitivni zkugenosti zakaznikd. Zatimco
celosvétovy primér zakaznikd s pozitivnimi zkuSenostmi s retailovymi bankami je
48,1 %, Cesko je s 61,4 % v této statistice nejlepsi na celém svété. Zlepseni CR je
v tomto prizkumu za posledni dva roky po Rusku druhé nejvétsi. V celkové
spokojenosti nasleduji za Ceskem zékaznici v Rakousku, Argentingé a Kanadg"

(CTK, 10. 6. 2015, Capgemini: Bankam se nedafi zlepSovat vztahy s klienty).

- . Porcentaga
Global -1.-::—.:;0 Ghba.lw Ayoraga Paint Ch
HEPHT 48.1 (05 HWHI{5
Crech Aepublc rEr 1.4 |
Austria T s | 1.8 B =oiE
Begamtina | BE.5 | 1es [ ESE
- ] o
Carars . 50,8 | a3
Maxioo oo | 7.0
B

Matharlards

e
Russia H - |
]
30.5 H

Zdroj: EFMA — World Retail Banking Report 2015

Obr. 5 Zakaznici s pozitivni zkusenosti, (% porovnani let 2013 a 2015)

Vyzvy, které vyplyvaji ze souCasného stavu, jsou:

e propojeni a synchronizace dat o klientovi napfi¢ bankovnimi systémy,
e pristup klientskych pracovnikl ke stavajicimu a potencionalnimu klientovi,
e nastaveni on-boarding procesu a retence,
o znat okamziky potreb klienta na zakladé dostupnych dat,
o pravidelné kontaktovani klienta za ucelem udrzeni vztahu,
o osloveni klienta s relevantni nabidkou ve spravny cas na
zakladé znalosti klienta a kvalitni analyzy klientskych dat,
e transparentnost a jednoduchost pro snadnou orientaci v brandech a
produktové nabidce s dopadem na celkové vnimani prodejni sité,
e usporadani interiéru a vybaveni pobocek banky,

e nakladovost vlastni pobocCkové sité.
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4 Trendy v prodeji a obsluze klientt

Mobilni komunikace, internet a multikanalové sluzby ovliviuji o€ekavani klientd a
roli poboCek v poskytovani sluzeb a akvizici klientld. Pfes vzrlstajici dilezitosti
digitalniho bankovnictvi, tradi¢ni pobocky jsou stale dilezity kanal pro ziskavani

novych klientd a obsluhu stavajicich (Cicha, 10. 6. 2015, tiskova zprava).

Doklada to prizkum spole€nosti Deloitte, ktera shrnuje trendy v nasledujicim

prehledu.

Ménici se chovani zakaznikl souvisi s nastupem nové generace, ktera ma potiebu
po bankovnich sluzbach. Vékova kategorie studenti zacCina byt zajimavou
segmentacni skupinou, ktera se presouva do cilové skupiny mladych, ktefi budou
v prubéhu nékolika let fesit bydleni, pofizeni vozu, a podobné. S touto novou
klientelou pfichazi i trend digitalizace a onlinizace. Naopak, stfedni vékova kategorie
se soustfedi na kvalitu. Uvédomuje si hodnotu svého €asu a své Zivotni priority.

Ocekava maximalni servis ze strany banky.

V disledku toho se méni model obsluhy bank. Banky dosud rozvijely své
komunikacni kanaly, interni i externi. Nyni se rozSifuji i v oblasti prodejni a
servisnich kanall. Sva call centra posiluji kapacitné a zakladaji expertni linky pro
urcité oblasti finan€niho trhu. Na pobocCkach se snazi o pfijemnou a neformalni
atmosféru s moznosti vyuziti moderniho vybaveni, které je klientovi po dobu
navstévy pobocky k dispozici. Toto zafizeni bankéf vyuziva pro demo ukazky nebo

primo klientovi pomaha online nastavit své produkty s jeho asistenci.

Pobocky jsou odliSovany svou velikosti, ve smyslu po¢tu bankéfli na pobocce, dale
rozsahem sluzeb a asistenci. Znamena to, Ze nékteré pobocCky jsou uréené pouze
pro soukromou nebo firemni klientelu. A dale se muzeme jiz setkat
s bezhotovostnimi poboCkami — bankéfi jiz na pfepazce nemaji k dispozici zadné
bankovky a mince. Takova pobocka je obvykle vybavena vkladovym bankomatem,

pres ktery |ze vkladat a vybirat hotovost v pfipadé potreby s asistenci bankére.

Asistenéni pobocCky se vétSinou nachazi v obchodnich centrech. Jedna se o malé
kiosky, kde je k dispozici zpravidla jeden bankér, ktery je schopen pomoci s dotazy
tykajici se zakladnich bankovnich produktd. Tyto asistenéni pobolky vyuZzivaji
predevsim mlada banky.

27



Dalsim trendem pfi investicich do image banky napfiklad skrze rozSifovani kvalitni
infolinky €i nového designu pobocek je neustale nutné dbat na provozni efektivnost.
Samoziejmé, Ze online kanaly jsou nizkonakladové a pro banku nejsnadnéji fizené,
ale nemohou nahradit moznost osobniho kontaktu s bankéfem v realném ¢ase, na

konkrétnim misté.

Mobilni komunikace a socialni sité jsou generaci mladych lidi
Manici se vyuzivany intuitivné a totéZz ocekavaji od bankovnich sluzeb a
obsluhy na pobockach

.................................................................................................................................................................................

chovani

zakazniku a jejich

ocekavani Sougasni klienti odekavaji na pobockach sluzby nejvyssi kvality

Multi-kanalovy pfistup podtrhuje roli poboCky v poskytovani
poradenstvi a pfi pfizplsobovani nabidky individualnim klientdm,

pficemz vlastni feSeni potfeby klienta zaina zpravidla stale

Ménici se role Castéji mimo pobocku (internet)

pobocek

Charakter pobogek a struktura sité jsou na trhu diverzifikovany ve
smyslu pobockovych formatl jejich funkéniho rozsahu a

servisniho modelu

Rokracujici Soucasny distribuéni model vyzaduje neustalé fizeni provozni

zlepsovani efektivity kazdé pobocky

provozni

Zdroj: Deloitte

Obr. 6 Hlavni trendy v oblasti finan¢nich sluzeb a distribucni sité

Dulezity vyznam pobocek pro klienta potvrzuje i prizkum Mezinarodni bankovni

asociace.

,Bankam se nedafi vice sméfovat zdkazniky z pobocek ke kanalim s nizSimi
naklady. Navzdory vyraznému narustu obliby internetu a mobilnich kanall u

I’“

uzivatelt byl dopad na vyuziti poboCek minimalni.“, vyplyva to z vyro€ni zpravy o

retailovém bankovnictvi (World Retail Banking Report, 2015, str. 10).
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Obr. 7 VyuZiti nizkonakladovych bankovnich kanali (% porovnani v letech 2014 — 2015)

Zprava World Retail Banking Report vychazi z prizkumia v 32 zemich a

z informaci od vice nez 16.000 zakazniku retailovych bank z celého svéta.

Se stale zvysSujicim se pocétem uzivatell mobilniho bankovnictvi a pouzivani
platebnich karet pro bezhotovostni transakce Ize o¢ekavat velmi pozvolné snizovani
vyznamu bankovek a minci a Cetnosti hotovostnich transakci, vkladd a vybér
hotovosti, v pobo¢kach bank. Svou dulezitou pozici pro vklady a vybéry hotovosti
do urcité miry zastavaji vkladové bankomaty, které klienta nijak neomezuiji oteviraci

dobou pobocky a jsou mu k dispozici nonstop.

,Za duvéryhodny kanal pro platebni transakce povazuje 84% respondentl vyzkumu
svou Vvilastni banku. Pouze pét procent dotazanych uvedlo nékterého
z alternativnich a souc€asné internetovych zprostfedkovatell, napfiklad Paypal,
Google nebo Apple. Ctyfi procenta za ddvéryhodny kanal oznadila socialni sit&*
(ClO Business World, fijen, 2015, str. 21). Tento prizkum dokazuje, Ze klient od své
banky ocCekava zabezpeCeni pro své finance, absolutni kontrolu nad nimi a
soucCasné, Ze veSkera data, ktera o ném banka ma, nemohou a nebudou zneuZita
(Plechacek, 2015, str. 32 a 33).
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Na druhou stranu ovSem vnima velmi negativné, pokud data a informace o ném
nejsou propsana skrze veskeré bankovni systémy jeho banky. Napfiklad, pokud
zavola na infolinku kvuli problému s pfistupem do elektronického bankovnictvi a
jeho zprovoznéni vyZaduje navstévu poboCky zddvodu nové smluvni
dokumentace, oCekava, Ze v okamziku, kdy se dostavi na poboCku banky, bude

bankéf schopen dohledat zaznam o jeho problému v udajich o klientovi.

Plosné sdileni dat v ramci vSech obsluznych kanall banky Ize docilit pouzivanim
nastroje Customer Relationship Management (dale jen CRM), které shromazduje
veskeré informace o klientovi. Nejen prehled jeho produktl a sluzeb, které vyuziva,
ale veskeré aktivity zahajené ze strany klienta nebo banky. To znamena vc€etné

marketingového, servisniho &i informacéniho osloveni.

Kvalitni CRM je zavislé na kvalitnich vstupech prostfednictvim data miningu. Jedna
se 0 zpracovavani a vyhodnocovani velkého mnozstvi dat. Analyzou chovani klienta
Ize pfedjimat jeho dalSi potfeby v nasledujicim obdobi a tim mu nabidnout vhodny

produkt v pravou chvili.

Dalsim vyznamnym pfinosem ve sdileni dat je online vyuZiti klientskych dat v ramci
mobility bankérl. Vzhledem k tomu, Zze banky reflektuji na ¢asovou dispozici svych
klientd, existuji mobilni bankéfi, ktefi i mimo obvyklou pracovni dobu jedou za
klientem a jsou vybaveni nejCastéji modernim tabletem. Diky technice a
inovativnimu pfistupu banky jsou schopni s klientem vyplnit a odeslat zadost o

produkt Ci podepsat smlouvu v okamziku nabidky.
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5 Doporuceni a navrh nového obsluzného modelu

Vzhledem k souasnému zpUsobu obsluhy a fungovani poboc&kové sité CSOB
navrhuji pfizplsobit novy obchodni model ménicimu se chovani zakaznikd a snaze

udrzet existujici rozsah obchodni sité.

Novy obsluzny model by klientovi nabizel moznost volby nejen zpusobu, kterym je
obsluhovan, ale také uroven obsluhy, kterou preferuje. Pfitom se vSak neodliSuje
kvalita a design sluzeb, standardy chovani a komunikace, které jsou konzistentni ve
vSech formach obsluhy banky. Klient je ten, kdo si voli zpusob, jakym chce byt
obslouzen. Ukolem klientského pracovnika je pak klienta nadchnout, aby produkty

a sluzby své banky opakované vyuzival.

5.1 Principy nového modelu
Pro obsluhu klienta ve fyzickém prostredi je definovana sada zakladnich principu:

e klient je stfedem pozornosti,
e volba je na klientovi,
e vzdy jednoduse, transparentné a srozumitelné,

o klientsky zazitek je pozitivni a konzistentni.

V novém usporadani interiéru pobodek CSOB a Ery jsou definovany tfi zony obsluhy
klienta. Oblast kazdodenniho bankovnictvi, oblast specialistd a oblast prémiového

bankovnictvi.

V oblasti kazdodenniho bankovnictvi bude moci klient navstivit jakoukoli poboCku a
bude vzdy stejné kvalitné obslouzen a vSichni pracovnici napfi¢ pobockami o ném

budou mit stejné informace.

Dalsi &asti nového obsluzného modelu bude oblast specialistut. Zde bude

vvvvvv

Vv s

vzbudit v klientovi o tyto sluzby zajem. Kdyz se klient rozhodne nabidku vyuZzit,

obslouzi ho specialista.

Tim se dostavame k dalSi oblasti obsluzného modelu, tedy k prémiovému

bankovnictvi, které zatim funguje pouze v pobockach CSOB. V zasadé bude platit,
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Ze prémioveé bankovnictvi bude poskytnuto kazdému klientovi, ktery o tento zplsob

obsluhy projevi zajem a bude ochoten si za tuto sluzbu zaplatit.

Kazdy klient si bude moci vybrat zpusob obsluhy. Cilem je, aby sluzby nabizené

vztahovymi bankeéfi byly pro klienty natolik zajimave, ze je budou sami vyhledavat.

Principy nového modelu nebudou realizovany pouze pfes pobocky banky, nybrz
budou uzce propojené na kvalitni proces on-boardingu a retence s vyuZzitim

ostatnich kanalu banky.

5.2 PFinosy nového modelu

Veskeré navrhované zmény v novém obsluzném modelu by mély feSit sou€asna
slaba mista — pfedevsim sdileni dat v ramci banky, transparentni a srozumitelna
komunikace, efektivhost prodejnich a obsluznych kanali banky se zachovanim

dostupnosti a kvality.

Na pfinosy nového modelu Ize nahlizet ze dvou uhlu, pfinosy pro klienta, které Ize
vyuzit i v ramci konkurencni vyhody a komunikace na klienta a dale pfinosy pro
banku, v jakych oblastech dojde ke zlepseni &i napf. feSeni stavajicich otevienych

internich otazek.

Z pohledu klienta Ize vnimat tyto hlavni pfinosy:

zvyseni dostupnosti sluzeb banky,

e zpusob kontaktu — klient voli dle svych preferenci a je ochoten za vySSi
standard obsluhy zaplatit,

e kontaktni mista jsou svym ¢lenénim pfizplsobena vSem zpusobim obsluhy,

e klient dostava stejnou kvalitu sluzeb ve fyzickém i virtualnim svété,

e banka reaguje v pravou chvili a spravnou nabidkou na jeho potreby.

Z pohledu banky pak:

zvyseni spokojenosti a retence klient (udrzeni €i navy$eni vynosu klienta),

uspora nakladl vhodnou kombinaci typt fyzickych a virtualnich kontaktnich

mist,

jednotna kvalita podpory napfi¢ celou pobockovou siti,

zjednoduseni procesu pro pobockovou sit,

zjednoduseni internich procesU pfi obsluze klienta,
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e rozSifeni zpracovani dostupnych dat s navaznosti na jejich vyuZziti a sdileni
v ramci CRM.

Jednotlivé pfinosy, jak pro klienta, tak pro banku, naplfiuji vize i cile banky. Banka
se stava transparentni a srozumitelnou nejen pro vefejnost, ale i pro samotné
zameéstnance, ktefi se tak snaze orientuji v produktové nabidce a klientském
portfoliu diky kvalitnim a sdilenym datim o klientovi. Tim se vyvaruji nedorozuméni
pfi osobnim setkani s klientem, dokazi rychle a spravné reagovat na jeho

pozadavky a plnit jeho oCekavani, se kterym pfiSel na pobocku.

Je nutné si uvédomit, Ze spokojenost klienta a splnéni jeho oCekavani, ma vliv nejen
na vynosy a zisk banky, ale souCasné spokojenym klientem se zvySuje pozitivni

vnimani banky. Vzdyt spokojeny klient je nejlepsi a nejlépe fungujici reklamou.
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Zaver
Cilem mé bakalarské prace bylo zanalyzovat aktualni prodejni a obsluzny model
jedné ze &tyf nejvyznamnéjsich bank v CR. Na zakladé analyzy a vyhodnoceni

doporucit feSeni pro rizikové oblasti tohoto tématu, konkrétné — navrhnout novy

model obsluhy pobocCkové sité.

Informace jsem Cerpala z dostupnych zdroju — tisk, internet a rozhovory se
zaméstnanci banky. S poskytnutymi informacemi bylo nutné pracovat obezietné

vzhledem k jejich citlivému obsahu.

Svou praci jsem rozdélila do péti kapitol. Prvni z nich popisuje banku, jeji vyznam a
podstatu fungovani v obecné roviné. Dale definici klienta banky a segmentaci
bankovniho trhu. Klient banky je alfou a omegou pro banku. Dle klienta se tvofi
segmentace a strategie banky, ktera je dllezita pro ziskani vyznamného podilu trhu.
Urcit idealni segmentaci vyZaduje znalost trhu a odbornost. Je nutné védét, jak jej
rozdélit do skupin, které jsou navzajem odliSné a uvnitf skupiny jsou klienti
s homogennim chovanim. Spravna segmentace klientd ma vyrazny vliv na vynos

banky.

V druhé kapitole se vénuji souhrnnému pfedstaveni zvolené spolecnosti, vCetné
priblizeni jeji vize a cili a segmentaci klientského portfolia. Informace jsem ziskala
z verejné dostupnych zdroju (tiskové zpravy, rozhovory v tisténych médiich, webové
stranky spole¢nosti a podobné). Vybrana spoleénost, jejiz obsluzny model jsem se
rozhodla analyzovat, pouZiva totoZnou segmentaci jako ostatni banky podobného
vyznamu v CR. Toto zjisté&ni neni prekvapivé, jelikoz zakladni segmentace na
zakladé rozdéleni, zda se jedna o soukromou nebo pravnickou osobu je jednoduché
a pfirozené. Clenéni na dali subsegmenty v t&chto dvou zakladnich skupinach se
jiz Castecneé lisi od jinych bank. Nékteré banky se vice zaméFuji na segment mladych
a studentu, jiné pouze na soukromou klientelu a nékteré banky maji zase rizna
kritéria pro firemni klientelu. Napfiklad vy$e obratu firem nebo rozdéleni nékterych

spornych pravnickych osob, zda patfi do komeréni oblasti ¢i neziskového sektoru.

Treti kapitolou pokracuji v analyze souCasné pobockové sité a charakteristiky
obsluhy a péce o klienty, tak jak je vnimana z mého pohledu — klienta této banky a
Poté nasleduje analyza a identifikace oblasti k feSeni. Jako nejvétSi problém

v pobogkové siti CSOB vnimam neprovazanost jednotlivych brandd a produktovych
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portfolii. CSOB sazi na Sirokou dostupnost své sité (véetné pobodek Ceské posty),

ale klient neni schopen rozpoznat, do jaké pobocky patfi a kde jej obslouzi.

Ctvrta kapitola mé bakalarské prace uvadi sougasné trendy a oéekavani ze strany
klienta banky. PfestoZze v dnesni dobé pfeviada v ramci rychlosti a uspory €asu
preference virtualni komunikace, naopak klienti banky maji stale zajem o kamenné
poboCky. Vyjadfuji pro né bezpe€nost a zaruku stabilni firmy. Proto je potfeba
soustfedit se nejen na inovaci a rozvoj digitalnich kanald pro bankovni sektor jako
je samoobsluzny smartbanking, videobankéf nebo chat s bankéfem, ale

zdokonalovat prostfedi, ve kterém se banka setkava se svym klientem osobné.

A na novy koncept poboCky jsem se zaméfila v posledni kapitole, ktera nabizi
doporuceni pro feseni s cilem zvySeni komfortu obsluhy klienta a naplnéni jeho
oCekavani. Zaroven také snizit odchodovost klientl, udrzeni &i navyseni jeho

vynosovosti a tim dosahnout vysSi efektivnosti obsluzného modelu.

Lze pfedpokladat, Ze novy model pobocCkové sité bude vyZzadovat investice. Ale
navzdory sou¢asnému trendu preference elektronické obsluhy bankovnich produktd
a zvyseni komfortu obsluhy pro klienta i klientského pracovnika, tlaku konkurence,

vykompenzuje finan¢ni narocnost i usili odpovédného utvaru banky.

V posledni dobé mlzeme jiz zaznamenat nékolik inovativnich feSeni ze strany
CSOB. Napfiklad novy komunikaéni styl — TV reklama s kampani na pujcky. CSOB
neprodava hypotéku nebo uveér, ale pomaha klientovi v jeho situaci, kdy potfebuje
pujcit od banky. Zménila se tonalita sdéleni, ktera cili na potfeby klienta a

nekomunikuje bankovni produkt.

VéFim, ze novy komunikacni styl se projevi i v pfistupu klientskych pracovniku
pobo&ek CSOB. V tomto roce existuji nové pobo¢ky CSOB a Era v novém pojeti a
stylu (2x Praha, Olomouc, Brno). Jejich prostor je ¢lenén do nékolika obsluznych
z6n a celkovy prostor pusobi vzdusné, transparentné a neformalné. Také se snizuji
naklady na administrativu a dokumentaci v ramci online prodeje béznych uctu a

spotiebitelskych uvéra.

Tento pfistup umoznuje pracovat s potiebami klienti a tim se zaméfuje na
poskytovani kvalitniho pfistupu ke klientim. Ze segmentoveé orientovaného pfistupu
|ze oCekavat zvySovani kvality a tedy i vynosnosti portfolia, nizsi odchodovost, vyssi

spokojenost a vysSi akvizice klientu. Produktové nabidky jsou pak spravné cilené.
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