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DIGITALIZACE BANKOVNICH
SLUZEB A JEJI VLIV A POBOCKY
BANKY

DIGITALIZATION OF BANKING SERVICES AND ITS IMPACT AND BANK
BRANCHES

Katerina Musilova?

Autorka posobi ako externy doktorand na Middle West University v Prahe. Vo svojom
vyskume sa venuje bankovnictvu.

The author works as an external doctoral student at Middle West University in Prague. His
research focused on banking.

Abstract

Digital transformation is shifting routine banking transactions to online platforms, effectively
turning physical branches into specialized advisory centers rather than mere transaction
points. While this evolution enhances efficiency and accessibility, it also introduces
challenges such as increased cyber vulnerability and the potential erosion of personal client
relationships. The future of banking lies in a hybrid model that strategically integrates digital
innovation with high-quality personal service to ensure long-term customer loyalty.

Key words: digital banking transformation, hybrid banking model, cybersecurity,
vulnerability, digital exclusion

Abstrakt

Digitalizacia presuva bezné bankové transakcie do online prostredia, ¢im transformuje fyzické
pobocky z tradi¢nych pokladnic na centrd odborného poradenstva. Tento posun sice zvySuje
efektivitu a dostupnost’ sluzieb, no zaroven prinasa rizika v podobe kybernetickych hrozieb a
oslabenia osobného kontaktu s klientom. Buducnost’ sektora preto spociva v hybridnom
modeli, ktory strategicky kombinuje digitalne inovacie s kvalithym individualnym servisom.
Klucové slova: digitalizacia bankovnictva, hybridny bankovy model, kyberneticka
bezpecnost’, digitalne vylucenie

1 Adresa pracoviska: Be. Katetina Musilova, Middle West Universtiy, Ve Smeé¢kach 586, 11000 Praha 1, Ceska
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Uvod

Digitalizace pfedstavuje jeden z nejvyznamnéjSich procesti transformace soucasného
finan¢niho sektoru. Rozvoj informacénich a komunikac¢nich technologii zdsadné¢ zménil zptisob
poskytovani bankovnich sluZeb, interakci mezi bankou a klientem i strukturu distribu¢nich
kanala. Internetové a mobilni bankovnictvi, online sjednavani produktii, biometricka
identifikace ¢i automatizace procest postupné redukuji potfebu fyzické pritomnosti klienta na
pobocce (Balkan, 2021).

Bankovni instituce v Ceské republice, jako naptiklad Ceska spofitelna, CSOB ¢&i
Komer¢ni banka, v poslednich letech vyrazné investuji do digitalizace svych sluzeb.
Digitalizace neni pouze technologickou inovaci, ale strategickou zménou obchodniho modelu
bank (Diener & Spacek, 2021). Tento trend vede nejen ke zméné& spotiebitelského chovani,
ale 1 ke zméné¢ role kamennych pobocek.

Zatimco v minulosti pfedstavovala pobocka primarni kontaktni misto pro realizaci
béznych bankovnich operaci, v soucasnosti se jeji funkce postupné piesouva smérem k
poradenské a obchodni ¢innosti, zejména v oblasti komplexnéjSich financ¢nich produkta
(Balkan, 2021).

Cilem tohoto ¢lanku je analyzovat dopady digitalizace bankovnich sluzeb na
fungovani a vyznam bankovnich pobocek, se zaméfenim na zmény v jejich obchodni roli,
dostupnosti a nastaveni vykonnostnich ukazateli.

Transformace klientského chovani a vyznam fyzické dostupnosti pobocek

Digitalizace bankovnich sluzeb vyznamné¢ ovlivnila zptisob, jakym klienti pfistupuji k feSeni
svych finan¢nich potieb. Zatimco v minulosti byla navstéva bankovni pobocky béznou
soucasti spravy osobnich financi, souCasny klient preferuje rychla, flexibilni a casoveé
nenaro¢na feseni realizovana prostiednictvim internetového ¢i mobilniho bankovnictvi (Khan
etal., 2024).

Jednim z kli¢ovych faktort této transformace je zména vnimani hodnoty ¢asu. Klienti
stale Castcji upfednostiuji vytizeni béznych operaci z pohodli domova pfed osobni navstévou
pobocky, zejména pokud by tato navstéva vyzadovala delsi dojezdovou vzdalenost nebo
komplikované parkovani. Vyzkumy potvrzuji, ze rozvoj digitalnich kanalti pfimo souvisi s
poklesem frekvence navstév kamennych pobocek (Khan et al., 2024).

Fyzicka dostupnost pobocky se tak stdva vyznamnym determinantem jeji navstévnosti. Mezi
hlavni faktory ovliviiujici rozhodovani klienta o osobni navstéve patfi:

o vzdalenost pobocky od bydlisté ¢i pracoviste,

e moznost bezproblémového parkovani,

e Casova dostupnost (oteviraci doba),

o celkova komfortnost navstévy.
Pokud je pobocka situovéana v lokalit¢ s omezenymi parkovacimi moznostmi nebo v dopravné
komplikovaném centru mésta, mtize byt klient motivovan zvolit digitalni alternativu. Naopak
umisténi pobocky v obchodnim centru se jevi jako efektivni model kombinujici vysokou
priachodnost osob, dostupné parkovani a moznost spojit navstévu banky s dalSimi aktivitami.

Vyznamnym trendem poslednich let je rovnéz pokles poctu ptichozich klientli na
pobocky. Tento jev je ptimym disledkem rozsifeni digitadlnich kandlii a rostouci digitalni
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gramotnosti obyvatelstva (Balkan, 2021). Pobocka tak jiz neni primarnim mistem pro
provadéni rutinnich operaci, ale stavd se kontaktnim bodem zejména pro feSeni
komplexnéjSich finan¢nich potieb.

V situaci snizujici se nav§tévnosti nabyva na vyznamu kvalita osobniho kontaktu. Budovani
dlouhodobého vztahu zalozené¢ho na davéie se stava klicovym faktorem udrzeni klienta.
Individuélni pfistup, odborné poradenstvi a schopnost porozumét specifickym potiebam
klienta pfedstavuji konkuren¢ni vyhodu fyzické pobocky vac¢i anonymnimu digitalnimu
prostiedi (Diener & Spadek, 2021).

Lze tedy konstatovat, ze digitalizace neméni pouze technické aspekty poskytovani
bankovnich sluZeb, ale zasadné méni samotné klientské chovani. Usp&$nost pobockové sité je
v soucasnosti podminéna nejen technologickou adaptaci, ale i strategickym umisténim a
schopnosti vytvaret osobni vztah s klientem.

Obchodni plany a vyznam KPI v bankovnictvi
Bankovni instituce funguji v konkuren¢nim prostfedi, ve kterém je nezbytné systematicky
fidit obchodni vykon jednotlivych distribu¢nich kanali. K tomuto ucelu slouzi obchodni
plany a tzv. KPI (Key Performance Indicators), tedy klicové ukazatele vykonnosti.
KPI ptedstavuji métitelné parametry, jejichz prostfednictvim organizace vyhodnocuje plnéni
strategickych a obchodnich cilti. V prostfedi bankovnich poboéek mohou byt KPI zaméfeny
napfiklad na:

e pocet sjednanych produkti,

e objem uvérového portfolia,

e miru cross-sellingu,

o aktivitu pii oslovovani klientt,

e procentudlni plnéni stanoveného obchodniho planu.
V kontextu digitalizace dochazi k Gpravé struktury KPI, kdy se duraz piesouva z transakénich
ukazateli na kvalitativni a poradenské aktivity. Digitalizace méni tradi¢ni obchodni model
bank a vyzaduje nové zptisoby méfeni vykonnosti distribu¢nich kanali (Diener & Spadek,
2021).

Primarnim cilem téchto ukazatell je zajistit ekonomickou efektivitu pobockové sité,

rust vynost a dlouhodobou stabilitu klientského portfolia.

Omezeni produktového portfolia na poStovnich prepazkach

Specifickou roli v ¢eském bankovnim prostiedi predstavuje poskytovani financnich sluzeb
prostfednictvim postovni sit&, realizované napiiklad ve spolupraci mezi Ceska posta a CSOB.
Tento distribucni model zvySuje dostupnost zakladnich bankovnich produktii, zejména
v mensich obcich.

Na druhé strané¢ je vSak charakteristicky omezenym produktovym portfoliem.
Zamgéstnanci bankovnich pfepazek na post¢ zpravidla nemaji opravnéni sjednévat
komplexnéjsi financni produkty, jako jsou hypote¢ni uvéry, investicni produkty a
specializované produkty pro podnikatele.

Z pohledu teorie distribu¢nich kanalti mize fragmentace produktové nabidky vést ke
snizeni loajality klienta a zvySeni pravdépodobnosti jeho odchodu ke konkurenci, zejména
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pokud jina instituce dokaze nabidnout komplexni servis v rdmci jednoho kontaktniho mista

(Balkan, 2021). Toto omezeni ma vyznamny dopad na obchodni potencial daného pracoviste.

V piipadé, ze klient projevi zdjem o Sir$i spektrum sluzeb, je nutné jej pfesmérovat na

specializovanou bankovni pobo¢ku nebo jiny distribu¢ni kanal. Zde ovSem nastava mnoho

rizik.

1. Klient pfiSel dobrovolné na pobocku, nemuseli jsme pouzit drahych marketingovych
nastrojti jako je call centrum, cilené telefonické na volavani, reklamu atd. VéEtSinou nezna
konkuren¢ni cenu produktu a bude nabodnutou cenu produktu akceptovat a jen kdyZz to
ptekroci o stovky procent jeho predstavu, bude s pidit po jiné nabidce. Alternativné je pod
tlakem nikoliv zakoupeni daného produktu (jako je tfeba pojiSténi vozidla), ale potiebuje
toto pojisténi v cené par stovek EUR pro nakup vozidla v cené desitek tisic EUR a cena za
pojisténi je nedtlezitd. Roste klientska nespokojenost, klient nevyfidil tady a hned

2. Zameéstnanec musi pracovat presné proti svému trénovanému postupu, ktery zni, nabidni
¢i prodej cokoliv dal$iho. ZvySujes tim profit instituci a potazmo to ma kladny vliv na
Tvoje osobni ohodnoceni. Toto se pouziva ve vétSiné obort a zkracené se tomu fika
upselling. Toto je ¢aste¢né kompenzovano tim, ze klient je odeslan na jiné pracovisté ¢i na
bankovni pobocku s tzv. doporucenim, za které nalezi taktéz né&jaky drobny profit, ale
vzniké zde mnoho dalSich rizik.

3. Pokud klient musi kvili sjednani dalSich produkti absolvovat navstévu jiné pobocky,
zvysuje se riziko, Ze vyuZije sluZeb jiné bankovni instituce. Nastava totiz ¢asové prodleva,
béhem které se da vyslechnout televizni/rozhlasova/tisténa reklama s direct prodejnim
kanalem ¢i prosté po cesté na jinou pobocku dané instituce narazi na konkurenci, ktera mu
uvizla z jakéhokoliv davodu v mysli z minula = typicky projev targetingu v marketingu.
Konkurence mu klidn¢ proda draz$i produkt a zaroven diky tomu, Ze bude klient
uspokojen, jesté ji pomluvi a v klientovi uzraje presvédCeni, ze puvodni navstivena
pobocka nic neumi, uz tam nikdy nepujdu a akceleruje celou negativni zakaznickou
zkusSenost.

4. Naéklady spojené s absolvovanim dalsi cesty na jinou pobo¢ku mohou byt pro klienta
netnosné. Jednak jde o ztraceny Cas, ale taktéz nemoznost ¢i nevhodnost dopravniho
spojeni na jinou prodejni pobocku, na kterou je odeslan. A téZ nastdva komplikace, kdy
predevs§im vysoce loajalni zakaznicka skupina starSich klienta narazi na fyzické limity
mobility jezdit kamkoliv jinam arealizace zakazky se pro né stava nedostupnou
a spolecensky jej mize eliminovat.

5. Mladsi klientela, pfedev§im Generace Z, ktera vyrostla vruce s mobilnim telefonem
Vtento moment muZze zacCit feSit situaci online. A veSkeré prodejni kanaly vSech
konkurenti, ale klidn€ i matef'ské bankovni spolecnosti ji za¢nou ihned nabizet produkt,
ktery vlastné §ly fesit k ndm na pobocku online. Pobockova sit’ tim samoziejmé piichdzi o
provizni slozku za prodej tohoto produktu. Jenze zde vznika dal§i dvousecné riziko.
Manazefi matefské banky budou tvrdit, Ze je nesmysl platit klasickou prodejni sit
poboc¢ek = zredukujme ji, jenze kdo bude poskytovat zakaznicky servis, ktery nejde
realizovat za pomoci call centra ¢i online? A jesté ti sami manazeti budou tvrdit, jak je
tento online prodejni kanal levnéj$i. Neni. Dlouhodoba globalni zkuSenost a kalkulace
tvrdi opak, protoZe k online reklamé dnes musime pfidat jiné marketingové prvky typu
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influenceti a ve vysledku jsou vétSinou dané naklady na zdkaznika mnohem vyssi, nez u
klasické prodejni sité.

6. Zakladni marketingové pravidlo tika, ze s kladnou zkuSenosti se pochlubi kazdy 100
klient. S negativni zkuSenosti se pochlubi kazdy i jen potencialni klient a jeSté tuto
zkuSenost zvelici. Timto krokem, kdy klienta posilame jinam jen mnohonasobné
snizujeme good will = dobrou povést dané bankovni ¢i postovni instituce. Ktera se muze
projevit nejen odchodem klienta ke konkurenci, ale také sifenim negativnich doporuéeni
¢i kritiky bankovnich sluzeb mezi dalSimi potencialnimi klienty. Takové forma neformalni
komunikace mtize mit dlouhodoby dopad na reputaci poskytovatele finan¢nich sluzeb a
klientely pted 15-20 lety na svych prodejnich mistech odstranili a francizova prodejni
mista maji vlastné stejné moznosti, jako core prodejni mista a bézny klient nepozna rozdil.
Toto je dlouhodobym rizikem Ceské posty, které neustale klesa zisk a profitabilita, i pies
to, ze vlastni pro CSOB nejobsahlejsi sit’ poboéek a prodejnich mist v CR a zvySujeme
tlak na dalSi omezovani sluzeb. Pfitom by stacilo nabidnout moznost nabizet rovnocenné
sluzby jako na bankovnich piepazkiach nyni mateiské CSOB banky a ziskovost
nabizenych sluzeb by §la raketové nahoru.

Kyberbezpecnost a rizika

S rostouci digitalizaci bankovnich sluzeb a rozvojem internetového bankovnictvi se zaroven
zvysuje i riziko kybernetickych utoku. Internetové bankovnictvi a mobilni aplikace sice
klientim piinasi vySsi komfort, rychlost a dostupnost finan¢nich sluzeb, avSak soucasné
vytvari prostor pro nové formy podvodného jednani. Kyberneti¢ti Gtocnici neustale vyvijeji
nové metody, jak ziskat citlivé udaje uzivateli nebo neopravnéné ptevést finanéni prostiedky
z jejich ucth. Mezi nejcastéjsi praktiky patii naptiklad phishingové e-maily, podvodné SMS
zpravy, faleSné webové stranky bank nebo manipulativni telefonaty, pfi nichz se utocnici
vydavaji za zaméstnance bankovnich instituci.

Obavy z internetové kriminality se vyrazné projevuji zejména u starSi generace
klientli, kterd miize vnimat internetové bankovnictvi jako méné bezpecné a radéji preferuje
osobni navstévu bankovni pobocky. Soucasné vSak nelze fici, Ze by se obéti internetovych
podvodii stavali pouze starsi lidé. V dusledku stale sofistikovanéjSich metod socidlniho
inZzenyrstvi se do podvodnych schémat stale Castéji nechavaji nalakat i mladsi uzivatelé, kteti
jsou jinak v digitalnim prostfedi pomérné zdatni.

Vyznamnou roli v oblasti prevence internetovych podvodi maji zaméstnanci
bankovnich ptepazek, kteti jsou v pfimém kontaktu s klienty. Pfi komunikaci je dulezité
zduraziovat zakladni zasady bezpecného pouzivani bankovnich sluzeb, zejména upozoriiovat
na to, Ze citlivé udaje, jako jsou piihlasovaci udaje do internetového bankovnictvi, autoriza¢ni
koédy nebo udaje z platebni karty, by nikdy neméli sd€lovat tietim osobam. Soucasti prace
pracovnikii na pirepazce je proto edukace klientd o nejcastéjSich typech podvodid a o
zpusobech, jak se jim vyhnout. Zaroven je vhodné klienty informovat o tom, ze bankovni
instituce vénuji vysokou pozornost ochrané dat a bezpe€nosti financnich transakci. Banky
vyuzivaji moderni bezpecnostni technologie a monitorovaci systémy, které umoziuji vcas
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odhalit podezielé aktivity a v piipadé pokusu o kyberneticky ttok rychle reagovat, aby byla
data i finan¢ni prostfedky klientl co nejlépe chranény.

Shrnuti a budouci vyhled

Digitalizace bankovnich sluzeb zasadné proménila fungovani bankovniho sektoru i chovani
klientl. Fyzické pobocky uz nejsou primarnim mistem pro bézné transakce, které si klienti
stale Castéji vytizuji z pohodli domova nebo prostifednictvim mobilnich aplikaci (Khan et al.,
2024). Tento posun piinasi vyrazné vyhody — klienti ziskavaji rychly a nepfetrzity ptistup ke
svym financim a banky mohou uvolnit kapacity zaméstnanci pro poradenstvi a prodej
charakteru vztahu mezi bankou a klientem (Diener & Spadek, 2021). Na druhou stranu
digitalizace pfinasi i rizika, jako je digitalni vylouceni ¢asti populace ¢i zvySena kyberneticka
zranitelnost finan¢niho sektoru (Balkan, 2021).

Budoucnost bankovnictvi proto spo¢iva v hybridnim modelu, ktery kombinuje
moderni digitalni technologie s osobnim pfistupem. Pobocky se postupné transformuji na
poradenska centra, zatimco rutinni operace se presouvaji do online prostiedi.

S pokracujici digitalizaci se stdle Castéji objevuji uvahy o tom, zda by v budoucnu
mohli byt pracovnici bankovnich pfepazek castecné nebo zcela nahrazeni technologiemi,
napiiklad samoobsluznymi terminaly, virtudlnimi asistenty nebo robotickymi systémy.
Takové technologie by mohly byt schopny pokladat pfedem naprogramované otazky,
vyhodnocovat odpovédi klienta a provadét zakladni bankovni operace. Automatizace by tak
mohla pfinést vyssi efektivitu a snizeni provoznich nakladi. Presto vSak ziistava otazkou, zda
je mozné plné¢ nahradit lidsky faktor v pfimém kontaktu s klientem. Pfestoze moderni
technologie dokaZou zpracovat velké mnozstvi informaci a rychle reagovat na standardni
pozadavky, obtizné nahrazuji lidské vlastnosti, jako je empatie, schopnost uklidnit klienta v
stresové situaci nebo vést pfirozeny a pratelsky rozhovor. Pravé tyto prvky mezilidské
komunikace ¢asto vyznamné¢ ovliviiuji celkovou zakaznickou zkuSenost a divéru klienta ve
finan¢ni instituci.

Zavér
Digitalizace bankovnich sluzeb ptredstavuje strukturdlni zménu bankovniho sektoru. Pobocky
se z tradi¢nich transak¢nich mist transformuji na centra odborného poradenstvi a budovani
dlouhodobych vztaht s klienty.

Uspéch bank bude zaviset na jejich schopnosti efektivné kombinovat digitalni inovace
s kvalitnim osobnim servisem, pfizpisobit KPI novym podminkdm a strategicky
optimalizovat pobockovou sit’.

Tento c¢lanok odporucal na publikovanie vo vedeckom casopise Mlada veda:
PhDr. Zdenek Vrba, DBA, LL.D., MSc.
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