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Zdeněk Tůma, ekonom, poradce KPMG ČR odpovědný za služby pro bankovnictví

Banky sbírají obrovské množství
dat, aby z nich mohly odvodit bu-
doucímodelychováníklientů.Pod-
le Zdeňka Tůmy, poradce KPMG
Česká republika odpovědného
zaslužbyprobankovnictví, datové
analýzy teď hodně cílí na způsob,
jak klienty udržet. „Dnes je daleko
snadnější přejít k jiné bance a lidé
si už zvykli poohlížet se po konku-
renčních nabídkách,“ říká Tůma.

HN: Jak si stojí českébankyve schop-
nosti využívat obrovské množství
zákaznických dat ve prospěch klien-
ta, a tedy i ve prospěch svého byz-
nysu?
Je to jedna z velkých změn, která
v posledních letech nastala nejen
u nás, ale i ve světě v souvislosti
svývojemnovýchtechnologií.Tak-
zvanáBusiness Intelligence jevpo-
slední době pro banky důležitým

tématem. Oblast zpracování dat
v bankáchmá dva hlavní cíle – vy-
užitídat směremkeklientovi apro
řízení instituce. Jde o to, aby ma-
nažeři na těch správných místech
dostávali ty správné informace, ať
už z hlediska řízení rizik, nebo pro
tvorbunovýchproduktůanasmě-
rováníkampaní, aabyklientibank
dostávali správnou nabídku.
Pokudby ale klienti byli zasypá-

váni nabídkami na bázi všech dat,
která o nich banky mají, tak by
to mohlo být kontraproduktivní.
Využitímusíbýt adekvátní.Veko-
nomickém žargonu nezní možná
slovní spojení „vytěžit data“ příliš
pozitivně. Kritici v tomuvidí toho
velkého bratra, který nás sleduje
akterýnámbudepodsouvatněco,
co pořádně nechceme. Na druhou
stranu tím, o co by se banky měly
snažit, je využívatdata, kterámají,
ku prospěchu klienta a přizpůso-
bovatmu nabídku.

HN: Přistupují české banky k vy-
užívání dat o klientech jinak než
peněžní domy v zahraničí?
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Rozhovor Velké rozdíly v tomnebudou.Úda-
je o klientech a o trhu jsou obdob-
né, stejně tak nástroje, kterými se
zpracovávají.

HN: Současné technologie umož-
ňují zjišťovat nejen chování typově
různých skupin, ale i jednotlivých
klientů. Už banky běžně analyzují
data směrem k jednotlivým lidem?
Spíše teprvezačínají. Technologic-
ky nejde o žádnou novinku a ani
o významnou investici. Banky si
ale určitě více než před třemi, pěti
letyuvědomují, že tomůžebýt jed-
na z cest, jak vylepšit svůj byznys
zhlediskavlastníhořízenía rozho-
dování i zacílení služeb.

HN: Proč až teď, když ta technologie
je dostupná už několik let?
Souvisí to s vývojemčeského ban-
kovního trhu. Když se podíváte
na předchozí dekádu, úvěrový trh
rostl dvoucifernýmtempem.Dnes
už ale tolik neroste a růst nebude.
Jepotřeba lépepracovatstímkolá-
čem byznysu, který je k dispozici.

HN: Bankéři potvrzují, že vzhledem
k tomu, jak rychle semění prostředí,
nemá význam vytvářet dlouhodobé
strategie. Kam se bankovní služby
během následujících tří let posu-
nou?
Už jsem se zmínil, že ekonomická
situace se změnila. Došlo také k ur-
čitému nasycení spotřebitelskými
a hypotečními úvěry a do značné
míry ikrozdělenítrhu.Změnittržní
podíly je poměrně nákladné. Navíc
jednesdalekosnadnějšípřejítk jiné

bance a lidé si už zvykli
poohlížet se po konku-
renčních nabídkách.
Proto se v bankách čím
dál tím častěji
hovoří o tom,
jak si udržet
klienta a po-
skytnoutmu
služby tako-
vým způso-
bem, kte-
rý by ho
uspokojo-
val nebo
ho alespoň
nenaštval.

HN: Loajalita klientů se získává
i lepší cenou a různými benefity.
Půjdou banky dolů s poplatky?
Diskusi o poplatcích osobně ne-

mámrád,protoževevětši-
něpřípadů jenahranici
serióznosti. Je velmi
nekorektní srovnávat
poplatky na jednot-
livých produktech,
protože každý trh je
jiný. Jsou země, kde
poplatky za jednotli-
vé služby byly běžné,
zatímco jinde třeba
nebyly. Velmi také
záleží na tom, jak vy-
spělý je daný trh a jaké
jsou průměrné vkla-
dy. Jestliže je průměrný
vklad 30 000 korun, tak
jevelmipravděpodobné,
že neprodáte jiné služby
nežzaloženíavedeníběž-

néhoúčtu, zatímco jemno-
hem lépe prodáte někomu,
kdomá 30000 eur.
Korektnější je porovná-

vat podíl poplatků na cel-
kovém zisku. Obvykle se
v mezinárodním srovnání
pohybujemezi 20 a 25pro-
centy a v tom se Česká re-
publikavposledních letech
nijak nevymykala.
Je pravda, že poplat-
ky jsou celkem chytlavé
téma a je to jeden ze způ-
sobů, jak nové bankymo-
hou oslovit a získat klien-
ta.Ekonomickámotivace,
ať už je to poplatek, nebo

něco jiného, ale bývá krátkodobá.
Buď tokonkurencedorovná, nebo
to může být ekonomicky obtížně
dlouhodobě udržitelné. Loajalitu
v delším časovém období můžou
banky posílit spíše komfortem,
který klient dostává.

HN: Z loňského průzkumu KPMG
mezi top bankéři ve střední a vý-
chodní evropě vyplynulo, že zatím
nepovažují sociální sítě za důležité
pro svoji činnost. Proč?
Tentozávěrnebyl takúplně jedno-
značný. Bankéři říkali: Asi to důle-
žité je, ale my ještě úplně nevíme,
jaktouchopit, ještěnevidíme,žeby
tonějakýmzpůsobemovlivňovalo
náš byznys model. Je zajímavé, že
když mluvíte s někým seniorněj-
ším, což obvykle u takového po-
stavení v bance souvisí i s vyšším
věkem, zaznamenáte k využití so-
ciálních sítí trochu konzervativ-
nější postoj. Já, byť nějaký profil
na Facebooku také mám, ho příliš
aktivněnevyužívám;aleuvědomu-
ji si, že pro mladou generaci je to
novýfenomén.Zatímvšaknevidím
způsob, jakým by tomělo výrazně
ovlivnit byznysmodel bank.
Pokudbychmělupozornitnaně-

jakouspecifickouskupinuklientů,
která může byznys model banky
trochu měnit, tak bych teď spíš
uvažoval o těch starších. Společ-
noststárne, lidébudouvícpřemýš-
let o úsporách na stáří a přizpůso-
bovat tomu skladbu své spotřeby
aúspor. Seniorybychurčitě zapra-
coval do vizí bankovních služeb
na příštích deset patnáct let.

HOSPOdářSKé
NOviNy
a deBata

Kulatého stolu
HN o informacích
v bankovnictví se
zúčastnili (zleva):
člen předsta-
venstva České
spořitelny Jiří
Škorvaga, šéf
Raiffeisenbank
Mario Drosc, člen
představenstva
Komerční banky
Vladimír Jeřábek,
obchodní ředitel
IBM ČR Pavel
Šiška, poradce
KPMG ČR odpo-
vědný za služby
pro bankovnictví
Zdeněk Tůma
a zástupce
šéfredaktora
Hospodářských
novin Martin
Jašminský.

fOtO:
HN – LUKáš BíBa

na SeStřih diSkuSe
o bankovnictví Se podívejte na
byznys.ihned.cz

KulaTý sTůl hn Banky a informace

Banky přemýšlejí o tom, jak nejlépe
využít velké množství informací

budoucíchovánílidí jeteďpro
české bankéře nejcennější
informací. Bankéři si uvě-
domují, že správné využití

dat, která o klientech mají, může
být klíčem k úspěšnému byznysu
na nepříliš rostoucím trhu. A po-
malý růstbudečeskýbankovní trh
zřejmě zažívat i v dalších letech.
Nejdůležitější je podle nich udr-

žovat data aktuální, protože cho-
váníklientůserychlemění,alebrát
přitomvúvahu, ževýsledekanalýz
semůže i hodněminout s budoucí
realitou.
„Například v roce 2000 jsme si

mysleli, ževdnešnímbankovnictví
nebudoutéměřexistovatpobočky.
Ani ohromný technologický vý-
voj ale význampoboček nesnížil,“
říká člen představenstva České
spořitelny Jiří Škorvaga. V někte-
rých službách, jako jsouhypotéky
nebo investice, nenahradí podle
předpovědí bankéřů pobočky ani
internet a mobilní telefony, přes
které komunikuje s bankou čím
dál více lidí.
„Navíc je problematické řídit se

tím, co lidé říkají, že chtějí. Podob-
ně jako v jiných oborech se pak
veskutečnostichovajíodlišně,“do-
dal Škorvaga. Konec poboček od-
daluje i skupina lidí, která do nich
rádachodí. „Pořádbudouexistovat
zákazníci, kteří chodí do banky ne
proto, že by to neuměli přes inter-
net, ale protože potřebují sociální
kontakt,“ potvrzuje Pavel Šiška,
obchodní ředitel společnosti IBM
Česká republika, která je spolu
s KPMG ČR partnerem výzkumu
Nejlepší banka 2013, cena Hospo-
dářských novin.
Dnesmají bankyvedlevlastních

dat o klientech k dispozici i hodně
dalších informacíochování lidí,vy-
plynulo z kulatého stoluHN se zá-
stupcipředníchtuzemskýchbank,

který sekonal rámci letošníhoroč-
níku výzkumu.
„Kromě sociálníchmédií jsou to

třebazáznamyzbankomatů,hovo-
rynacall centrechadalší interakce
sklienty.Bankysimůžouzjistit, co
kterévýrokynaFacebookuzname-
najípro jejichprodejhypoték,účtů
neboproč jimklientodešel, a na to
pak reagovat. Ve farmaceutickém
průmyslu už to funguje skvěle
amůžetobýtvelmiefektivní ivefi-
nančním sektoru,“ říká Šiška.
Banky sice už běžně integrují

nabídky svých produktů do inter-
netového bankovnictví, ale snaží
se, aby tyto nabídky nebyly příliš
adresné. „Lidé nám dávají o sobě
spoustu informací a často o tom

ani nevědí. A když to zneužijeme
v prodeji, tak to někoho pořádně
naštve,“ říká Škorvaga.
Nazasahovánídosoukromíane-

vyžádanénabídky jsounejcitlivější
mladí lidé, shodují se bankéři. Po-
ukazují ale zároveňna paradox, že
mladípřitomosoběnaFacebooku
píšou i velmi osobní věci.
„Mladágeneracesicerádapouží-

vá nové technologie, ale je nerada,
když je toutechnologiíoslovována
s nějakou nabídkou. To může být
kontraproduktivní. Spojit to vše
dohromady, to jevelmicitlivávěc,“
potvrzuje členpředstavenstvaKo-
merční banky Vladimír Jeřábek.
Banky jsou si vědomy, že vyu-

žitím detailních informací se po-

hybují na citlivé hranici a nechtějí
ohrozit svou hlavní devízu – dů-
věru vlastních klientů. Z toho dů-
vodu podle nich zatím nedochází
ke spojování s jinými institucemi,
jako jsou mobilní operátoři nebo
obchodní řetězce, jaktoněkteříex-
perti před pár lety předpovídali.
„Budoucnost vidím spíše v ně-

čem, comáblízkokdůvěře.Možná
půjdeme na pomezí z oblasti dat.
Když si lidé u nás do sejfů ukláda-
jí dokumenty, tak bychom pro ně
mohlibýt idůvěryhodnouinstitucí
pro bezpečnost jejich elektronic-
kých dat,“ dodal Jeřábek.
Dalšímožnésměryvpodnikatel-

ské činnosti bank poodkrývá šéf
RaiffeisenbankMarioDrosc. „Jed-

na zmožností je sdílení dat a part-
nerství, aliancea jiné způsobyvyu-
žití informacíoklientovi i ve spoje-
ní s nefinančními subjekty,“ říká.
Podle Šišky mohou banky pro-

niknout i do dalších oblastí. „Když
někomu financujete koupi auta,
tak mu pakmůžete připomenout,
že si má pořídit zimní pneumati-
ky. Banky na tom můžou vydělat
víc, nežnaklientoviběžněvydělají
za jeden dva roky,“ dodal Šiška.

Seniory bych určitě
zapracoval do vizí
bankovních služeb
na příštích deset
patnáct let.

Olga Skalková
olga.skalkova@economia.cz

Fokus

Banku jako velkého bratra si nikdo nepřeje

fOtO: HN – JaN ScHeJBaL

Představenstvo společnosti BAKR CZ, a.s.
se sídlem Českomoravská 18/142, 190 00 Praha 9-Vysočany, IČO 282 33 883,

zapsaná v OR, vedeného Městským soudem v Praze oddíl B, vložka 13931,
svolává řádnou vAlnou hRomAdu sPolečnosti

na den 26. 6. 2013, ve 13.00 hodin v sídle společnosti.
Program jednání :

1. Zahájení.
2. Volba orgánů valné hromady.
3. Zpráva představenstva o podnikatelské činnosti společnosti a stavu jejího majetku za rok 2012.
4. Předložení účetní uzávěrky za rok 2012.
5. Schválení řádné účetní uzávěrky za rok 2012.
6. Rozhodnutí o způsobu naložení s hospodářským výsledkem.
7. Rozhodnutí o odměně členů představenstva a členů dozorčí rady.
8. Závěr.
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