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Uzivatelsky zazitek: Tajna zbran
pro banky v digitalnim véku

Chcete védét, jak banky v digitalnim véku posiluji svou konkurenceschopnost a buduji
loajalitu klientd? Jaka je tajna ingredience, kterou se banky odlisuji od svych rivalii

a zanechavaji nezapomenutelny dojem? Co kdybychom vam rekli, ze klicem k tspéchu

v digitalnim véku bankovnictvi neni jen efektivita transakci, ale také to, jak se citite pfi jejich
provadéni? Jakou roli hraje uZivatelsky zazitek (user experience — UX), co utvafi zakaznickou
zkusenost (customer experience — CX) a jak zkuSenost se znackou (brand experience — BX)
dopliuje tento trojuhelnik interakce mezi bankou a klientem?

dnesni dobé digitalni transfor-

mace je bankovnictvi mnohem

vic neZ jen prenos penéz. Jedna

se o interaktivni emo¢ni zazitek,

ktery si klienti spojuji s pohod-

lim, spolehlivosti a efektivitou.

UZivatelé si dnes nevybiraji banku pouze na

zakladé produkti a sluZeb, ale také podle toho,

jak se citi pti interakci s bankovnimi aplikace-

mi a webovymi strankami. Pozitivni emo¢ni

zazitek mizZe posilit davéru a vést k dlouhodo-

bé vérnosti. Naopak negativni zkuSenost mize

vést ke ztraté klienta a poskozeni povésti fi-

nan¢ni instituce. Proto je dilezité, aby banky

nejen poskytovaly funkéni a efektivni sluzby,

ale také aktivné pracovaly na vytvareni pozi-
tivniho emocniho zazitku pro své zakazniky.

Porozuméni uZivatellim: Zakladni
kamen uspéchu

V dnesni digitdlni dobé neni Zadny aspekt di-
leZitéj$i neZ porozuméni potfebam a preferen-
cim uZivatel@. Neni to pouze teoreticky kon-
cept, ale klicovy krok pfi navrhovani a vyvoji
bankovnich aplikaci. Bez hlubokého porozu-
méni uZivatelim neni moZné vytvorit uzivatel-
sky privétivé a efektivni aplikace, které budou
spliiovat o¢ekavani a potieby klientt.

Pfi tvorbé bankovnich aplikaci hraje klico-
vou roli UX designer. Jeho prace zahrnuje da-
kladné studium chovani, potteb, preferenci
a ocekavani uzivatel v ramci bankovnich slu-
Zeb. To konkrétné znamend provadéni hloub-
kovych analyz uZivatelskych dat, realizaci tes-
tl k ovéreni navrhovanych funkci, sledovani
a analyzu interakei s aplikacemi a provadé-
ni hloubkovych rozhovort s uZivateli. Ve spo-
lupraci s tymem zakaznické zkuSenosti (CX
team) se pak zaméfuje na pochopeni celko-
vého zplisobu, jakym klienti interaguji s ban-
kou napfi¢ riznymi kandly, jako jsou webové
stranky, mobilni aplikace, socidlni média, ale
i bankomaty ¢i fyzicka navstéva pobocky. Diky
tomu lze pak navrhnout uZivatelska rozhra-
ni a funkce, které budou v souladu s identitou
a hodnotami znacky, a posili se tak celkova
pozitivni zkuSenost klientt s bankou.

Uzivatelské testovani je zakladnim prvkem
v procesu UX designu. Ziskavani feedbacku od
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bankovnich aplikaci.

potencidlnich zdkaznik umoziuje identifiko-
vat slaba mista v uzivatelském zazitku a pred-
chazet moZnym problémim jesté predtim,
nez aplikace dorazi na trh. Iterativni vyvoj,
v némz jsou provedeny opakované cykly tes-
tovani a zpétné vazby od uZivateld, se integru-
je do designového procesu, umoznuje neustalé
zdokonalovani produktu. Tento ptistup vede
k vytvareni aplikaci, které skute¢né odpovida-
ji potfebam a o¢ekavanim.

Tymy zabyvajici se analyzou uZivatela vy-
tvareji tzv. persony. Ty jsou zaloZeny na real-
nych datech a vyzkumech a predstavuji zjed-
nodusené charakteristiky typickych uzivatelt
nebo zakaznikd. Identifikuji se zde jejich de-
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mografickéudaje, cile, potieby, zvyklostiamo-
tivace. Persony poskytuji UX designertim kon-
krétni cilové skupiny, na néz se mohou zame-
Fit pti navrhu uzivatelskych rozhrani a funk-
ci. V oblasti CX persony slouZi k lep§imu po-
chopeni zékaznickych segmenti a jejich po-
tfeb. BX tymy je zase vyuZivaji k pochope-
ni toho, jak rizné skupiny zakaznikd vnimaji
znacku, jaké jsou jejich hodnoty a ocekavani,
coZjim umoziuje vytvaret komunikacni stra-
tegie a obsah, ktery je relevantni a pritazlivy
pro cilové publikum a posiluje jejich vztah se
znackou.

Diivéra a spolehlivost

Pro bankovni instituce je jednim z nejcennéj-
$ich aktiv divéra. UZivatelé o¢ekavaji, Ze jejich
penize a osobni Gdaje budou v bezpe¢i. A pra-
vé v budovani této divéry hraje UX design kli-
¢ovou roli, protoZe intuitivni a bezpeény uzi-
vatelsky zazitek posiluje dojem spolehlivosti
a profesionality banky. Uréuje totiz, jak jsou
implementovana bezpeénostni opatteni pre-
zentovana uzivatelim. Klienti banky by vzdy
méli mit pocit, Ze jsou jejich finance a osobni
informace v bezpedi. K tomu slouZi bezpec-
nostni prvky jako silna hesla, dvoufaktorova
autentizace a ochrana proti phishingu. Pod-
statny je také dojem ze situaci, v nichZ se klient
k néCemu zavazuje, tedy elektronické podepi-
sovani a obecné prehled smluv. Spravny UX
design také dba vzdy na to, aby nedoslo k zahl-
ceni uzivatele kvtli sloZitosti ¢i neptehlednos-
ti uzivatelského rozhrani nebo procesu.
Dobre navrzena aplikace s privétivym pre-
hlednym uzivatelskym rozhranim a jasnymi
bezpec¢nostnimi funkcemi poskytuje klientim
pocitjistoty a pohodli, coZ vede ke zvySené loa-
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jalité a davére zakazniku.

Diferenciace na trhu:
Konkurencni Edge

V dne$nim komoditizovaném bankovnim pro-
stfedi je konkuren¢ni vyhoda klicova. Uziva-
telsky zaZitek se stava jednim z hlavnich fak-
tord, které banky mohou vyuzit k odliSeni
od konkurence. Bankovni aplikace s vynika-
jicim UX designem mohou ptitahovat a udr-
Zovat vice klientd, coZ prinasi zvySené trzby
a vetsi loajalitu zdkaznikd. Diky pokro¢ilym
technologiim jako AI a sbéru dat maji banky
stéle vice moznosti prizpiisobit sluzby svym
klientdm na miru. UX design hraje klicovou roli
v tom, jak jsou tyto personalizované zaZitky
prezentovany. Personalizace mtZe zahrnovat
naptiklad doporuceni produktd a sluzeb na
zakladé historie transakci, individudlni nasta-
veni preferenci, nebo dokonce nabidky a akce
prizpisobené konkrétnim uZivatelim.

UX design neni staticky proces. Neusta-
le se vyviji spolu s potifebami uZivatelil a no-
vymi technologiemi. Banky, které investu-
ji do UX, nejen zlepsuji soucasny uZivatelsky
zazitek, ale také se pripravuji na budouci vy-
zvy a prileZitosti. Inovativni pfistup bankam

umozni predpovidat a reagovat na zmény
chovani uzivatelti a trZnich trendd, coZ jim
v dlouhodobém vyhledu poskytuje konkuren-
¢ni vyhodu. Investice do UX tak neni pouze
investici do designu aplikace, ale také do bu-
doucnosti banky jako celku.

UX, CX i BX nejsou jen o bankovnictvi a fi-
nan¢nim sektoru. Jsou kli¢ové v celé e-co-
mmerce a svoje pevné misto maji i v dalSich
oblastech. V Unicornu vyrabime aplikace pro
své klienty napfi¢ business oblastmi a UX je
nedilnou soucasti nasich procest pti navrhu
aplikaci. Nase zkuSenosti z riznych odvétvi
dokazeme efektivné propojovat a pomdhat tak
digitalizaci napfi¢ trhem.
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