BANKY A FINANCE
DISTRIBUCE

Vyvazeny mix distribucnich kanali
bude pro banky klicem k uspéchu

Bankovni poboc¢ky jsou stejné staré jako finan¢ni instituce samy. S prichodem digitalniho véku
a presunu rrady aktivit do virtudlniho prostiedi internetu si mnoho bankér pohravalo s myslenkou
uSetfit a bankovnich pobocek, coby relativné vysoké nakladové polozky, se zbavit.

JAN URIGA, PWC

Stoji to penize a zdkaznici preci stejné vSech-
no fe$i on-line a na pobocku nechodi. Banké-
i nastésti véas pochopili, Ze ruSeni pobocek
neni tou spravnou cestou. Pobocky totiZ hraji
i v dneSnim technologicky vyspélém svété vy-
znamnou roli v budovani vztaht s klienty. Za-
stavaji nezastupitelnym mistem, kde docha-
zi k osobnimu setkani s klientem, a pracovnik
banky ma tak jedine¢nou prileZitost predvést
deklarované hodnoty banky klientovi v praxi.
Bankéri mohou navodit v klientech ty spravné
emoce a poznat jejich jedine¢né osobni ptibéhy.
Je v8ak nutné, zménit systém pobocek a ,,pre-
stéhovat“je do 21. stoleti.

V soucasné dobé preferuje navstévu po-
bocky pred internetovym bankovnictvim pou-
ze 20 % klientd, coZ je o polovinu méné, nez |
v roce 2007. S presunem zakaznika na inter-
net se zaroven sniZuji po¢ty uzavienych smluv
na bankovniho poradce. Ocekavani zakazni-
ka se ve vztahu k poboc¢kam vyviji. Pri navste-
vé pobocky v soucasné dobé vyzaduji prede-
vS§im osobni pristup, profesionalitu poradcd,
odborné poradenstvi na vysoké tirovni a rych-
14 FeSeni sloZit&jSich problémi. Tedy to, co jim
v mnohych ptipadech online sluzba nemize
poskytnout.

Podle prizkum, které PwC globalné rea-
lizuje v oblasti retailovych sluzeb, je zdkaznik
stdle citlivy na cenu a o¢ekava inovace jako vy-
sledek ptirozeného vyvoje vztahu s bankou.
Kli¢em k budovani silnych vztaht se zakazniky
jsouvdnesni dobé piesna data. Uspé$né banky
se vyznacuji tim, Ze s tzv. fenoménem big data
dokaZou efektivné pracovat. Nabidka ,,neo-
sobnich kanald“ tak neni jen vysledkem vSe-
obecného trendu, ale jde o reakci na chovani
spotiebitele.

KRATKODOBA RESENi NESTACI

Uplynulych pét let hospodaiského oslabeni
zplisobilo mnoha bankdm pokles ziskd. Ten se
snazi feSit naptiklad navySovanim cross-sellin-
gu, zvySovanim provozni efektivity, pfesunem
pobocek na frekventovanéjsi mista, jako jsou
nakupni centra, a zamérenim se na budovani
dlouhodobych vztahi se zdkazniky.

Soucasné nastaveni systému pobockovych
siti neni ale dale udrZitelné. Progresivni finan¢-
ni instituce hledaji jiz nyni dlouhodoba feseni,
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jak cely systém prenastavit k vétsi efektivnos-
ti. Kli¢em je formovani tzv. vicekanalové distri-
buce - tedy poradenstvi a prodeje zahrnujici-
ho mix vSech relevantnich kanal®, nejen online
bankovnictvi ¢i pobockové sité. Podstatou to-
hoto procesu je vhodna kombinace v§ech kana-
1t tak, aby bylo docileno co nejvétsiho synergic-
kého efektu.

BANKA MUSI VYUZIVAT STEJNE
KOMUNIKACNI KANALY JAKO JEJi KLIENTI

Moderni spotiebitel vyuZiva mnoho komuni-
kacnich kandld. Tomu se musi banky ptizpa-
sobit a nabidnout integrovana feseni tak, aby
bylo mozné spottebitele zastihnout na kazdém
jeho kroku. Kromé zdsadniho digitdlniho kana-
lu budou nadale vyznamné kandly hlasové, fy-
zické i osobni.

Digitalni kanaly zahrnuji internetové ban-
kovnictvi, mobilni aplikace a vyuziti emailu ¢i
socialnich siti. Tyto kanaly budou hrat stéle vy-
znamnéjsi roli v distribuénim mixu, jelikoz kli-
entlim nabizeji rychld a pohodlna reseni a nova
generace zakaznikd je zvykla digitalni média
pouzivat ve svém bézném Zivoté.

Call centra a interaktivni hlasové kandly
hraji ddlezZitou roli v navazovani kontaktu s kli-
enty, ktefi nemaji ¢as nebo potiebu se fyzicky
dostavit na pobocku. Nabizi uréitou miru osob-
niho pfistupu na dalku, ktery podporuje budo-
vani kvalitnich vztaha s klienty.

Mezi fyzické kanaly pat#i predev§im banko-
maty, které jsou samoziejmé nezbytné, na dru-
hou stranu kazdéa banka tohoto kanalu vyuZi-
va rozdilné dle svého zaméfeni. Podstatné tedy
bude ur¢it roli, kterou budou hrat bankomaty
té ¢i oné banky a na jakych mistech by mély byt
rozmistény.

Pottebuje-li klient resit zasadnéjsi problé-
my ¢i vyZaduje specifické poradenstvi, bude
stale vyhledavat osobni sluzby pobocek a jejich
poradcti. Reakci bank na tento trend by mélo
byt kvalitni vybaveni pobocek, které zakazni-
kovi nabidnou relevantni sluzby.

DIFERENCIOVANE MODELY POBOCEK
POMOHOU NAVYSIT ZISKOVOST

Novy systém pobockové sité by nemél obsaho-
vat pouze jeden typ pobocek. Efektivni bude
zavedeni specializovanych pobocek, které bu-
dou plnit specifické potteby klientd. To mimo
jiné ovlivni jejich velikost, lokalizaci a vybave-
ni. Mezi nové typy model pobocek, které po-
mohou zvysit spokojenost zakaznikd, patii na-
sledujicich pét modeld.

Samoobsluzné pobocky s asistenci, urce-
né predevsim retailovym zdkazniktim a malym
podnikiim budou nabizet interaktivni samo-
obsluzné terminaly, u kterych bude k dispozi-
ci asistent. Ten zakaznikdm v ptipadé potteby
poradi.
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Pobocky v obchodnich centrech ¢i kance-
larskych budovéch, které budou slouZit zane-
prazdnénym zdkazniktim a poskytnou rychla
feSeni ujednodussich sluzeb ¢i problému.

Plné vybavené pobocky nabidnou veskery
servis jak retailovym, tak firemnim klienttim,
kteti uptednostiiuji osobni kontakt a dostatec-
né soukromi. Narozdil od dnesni situace bude
plné vybavenych pobocek v budoucnu ubyvat
a budou se premeériovat v ostatni (zde popsa-
né) modely. Na druhou stranu pravé diky tém-
to usporam budou v ramci nového systému
tyto pobocky vybaveny na vysoké technolo-
gickeé trovni (vyuziti multimédii apod.).

Pobocky komunitniho typu budou posky-
tovat servis ,,$ity na miru“ lokdlnim potre-
bam. Na rozdil od klasickych pobocek budou
tato centra vice mistné zaméfena, a tim pa-
dem budou vytvaret osobnéjsi vztahy s klien-
ty. Pobocky typu komunitnich center mohou
také podporovat mistni organizace ¢i podni-
ky, a posilovat tak svou image v daném regio-
nu ¢i komuniteé.

Tzv. vlajkové pobocky budou poskytovat
vysoce odborné sluzby tém nejnaro¢néjsim
klientdm. Tyto pobocky se budou zaméfovat
predev§im na poradenstvi a prodej produk-
tl a jejich ukolem bude také zdtrazinovat roli
banky jako profesionala a experta.

Samoziejmé ne kazdy z téchto modelt
bude vhodny pro kazZdou banku. Banky samy
budou muset dle svého zaméreni a ¢innosti
rozhodnout o tom, ktery z téchto modelt je re-
levantni, a ktery nikoliv. Pokud banky dosah-
nou spravné kombinace typd pobocek, zvy-
$i tim spokojenost zakaznika a zaroven snizi
své vlastni naklady na provoz pobockové sité.

STEJNE JAKO V JINYCH ODVETVICH,
I V BANKOVNICTVi BUDE KLICOVE
POROZUMET SPOTREBITELI

Rozumét potifebam a chovani spotiebite-
le se stava stale zasadnéjSim ve vSech pod-
nikatelskych odvétvich. Ne jinak tomu je
vbankovnictvi, kde bude kli¢ové pochopit mé-
nici se potteby klient konkrétni banky. Kaz-
da z bank si bude muset poloZit zasadni otaz-
ku: ,,Jaka banka jsme a jakou bankou bychom
chtéli byt?“

Odpovéd na tuto otdzku ovlivni, jaké kon-
krétni zmény v pobockové siti budou provede-
ny. Zohlednény musi byt preference zékazni-
kd, at uz se tykaji volby distribu¢niho kandlu,
volby produktu nebo toho, jak klienti hodno-
ti samoobsluzné terminaly a nové technologie.
Nova generace zakaznikd interaktivni tech-
nologie vyhledava, a Ize tak predpokladat, Ze
vybaveni pobocek témito technologiemi po-
zitivné ovlivni klientovu spokojenost s posky-
tovanymi sluzbami.

Lokalizace, velikost i vybaveni pobocek by
se mélo prizpuasobit divodu, pro¢ zakaznik
danou pobocku navstivil a jaké spektrum slu-

Zeb pobocka nabizi. Jako prakticky se jevi mo-
dulovy design, ktery v p¥ipadé potieby umozni
pobocku flexibilné upravovat.

V kazdém pripadé vSak plati, Ze samotny
redesign pobocky nedoda automaticky prida-
nou hodnotu. Banka hodnotu vytvori teprve az
vhodnym propojenim veskerych svych kanalt
a aktivit. Napriklad jedna z rychle rostoucich
bank v USA zalozila svou strategii na tzv. pro-
pojené zkusSenosti. Jednoduse propojuje oblas-
ti, které ovliviiuji angaZovanost zaméstnance
s témi, které se vaZou na angaZovanost klienta.
Svét zaméstnance a klienta zaZiva ve struktu-
rach této banky o mnoho méné stietd, a to jak
na trovni systémd, tak na trovni kvality a ko-
munikace. Prvnim krokem je vytvoreni inter-
ni kultury banky tak, aby se lidé rychle a efek-
tivné dokazali dostat ke kli¢ovym informacim
a k osobam, které jsou pro cilovy segment kli-
entd rozhodujici. Formou pro dosaZeni tohoto
cile se staly sociélni platformy. Sdilenim infor-
maci pres platformy internich socialnich médii
se napriklad zrychlila adaptace novych zamést-
nancti, ¢as vyhledavani informaci ¢i identifi-
kace spravnych osob, sniZil se objem emailo-
vé komunikace a podobné. Vysledkem je vyssi
vykonnost zaméstnancti a vy$si index spokoje-
nosti klientd.

NOVY SYSTEM PRINESE VYHODY BANCE
1 JEJIMU ZAKAZNiKOVI

Transformace modelu pobockové sité neptine-
se vyhody pouze bance, ale také jejim klienttim.
Diky odli$nému zaméteni jednotlivych pobo-
Cek ziska zdkaznik relevantnéjsi servis a snad-
néjsi pristup k poradenskym sluZzbam. Veskeré
sluzby se 1épe prizpisobi podminkdm lokal-
niho trhu a specifickym pozadavkam klient.
Osobni pfistup a zaméfeni na poradenské sluz-
by v nékterych modelech pobocek zvysi spoko-
jenost aloajalitu zakaznika. Pro banky tim bude
Fizeni vztaht se zakazniky efektivnéjsi. Vyssich
ziskt bude mozZné dosahnout také pii sprav-
né provedeném cross-sellingu a sniZeni servis-
nich nakladd, coZ by novy nizkonakladovy sys-
tém pobocek umoZtioval.

Model tspésné pobocky musi v zakazniko-
vivyvolat zaroveil presvédceni i pozitivni emo-
ce, pri¢emz emoce jsou v tomto vztahu silnéj-
$i proménnou. Za presvédcéenim je tieba vidét
kvalitni, rychly a presny servis, ktery odpovida
pottebam klienta, nikoliv potiebé zaméstnance
prodat néjaky ,,hot product®. Emoce pak pted-
stavuji to, co si klient odnese jako zazitek z in-
terakce s pracovnikem banky. Za tim se skryvaji
lidské vlastnosti, jako je upfimny zdjem, empa-
tie, naslouchédni nebo schopnost spravné polo-
Zit otazku. Mnoho vzdélavacich programt ma
za cil naucit zaméstnance prodejnim trikam,
pritom Uspésny prodej za¢ind od maximalniho
vyuziti zakladnich lidskych vlastnosti. Pobocka
se stava mistem tvorby hodnot, ne jen oceriova-
ni urcitych sluzZeb.
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