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OPEN
BANKING

Zmiana sposobu myslenia

Az 60 proc. uzytkownikow polskiej bankowosci
pozytywnie ocenia cyfryzacje w tym sektorze

- uwazajac, ze utatwia ona codzienne zarza-
dzanie finansami osobistymi i gwarantuje ich
bezpieczenstwo. Az 10 mln klientow w Polsce
korzysta z ustug bankowych za posrednictwem
smartfona - wynika z badania Mastercard ,,Po-
lacy cenig sobie bankowosc mobilng i online za
wygode i szybkosc, oczekujq bezpieczenstwa!*\,
Jednak nadal tematy zwigzane z pieniedzmi by-
waja kontrowersyjne i delikatne.

Jakub Abramczyk

Sales Director Eastern Europe,
Poly

Bankowos¢ internetowa przegry-
wa z t3 osobist;}, szczcgélnic gdy
potrzebne sa konsultacje finanso-
we lub inne ustugi, ktore wigza sie
z elementem zaufania. Mimo to
oczekiwania klientow dynamicznie
si¢ zmieniajg, a nowoczesne insty-
tucje finansowe dostrzegajq rosng-
ca akeeptacje ,bankowosci wideo”
i uslug Wirtualnych jako nowego

czynnika wyrozniajacego je na tle
konkurencji. Ten trend jest najwy-
1‘ainiej Zauwaialny w przypadku
bankowosci detalicznej i spoldziel-
czych kas oszezednosciowo-kredy-

KOW'yC]’l .

Wirtualnie czy stacjonarnie?

Banki coraz chetniej korzystajg
z centrow kontakeu i ,,Wirtualnych
asystent(')w”, jednak prawdopo—
dobnie nie oznacza to, ze w calosci
postawig na bankowos¢ Wirtualnz}.
W obecnej sytuacii trend wskazu-
je ma tworzenie nowych, dodat-

kowych kanalow komunikacji do
mterakc]l z klientem, jednak nadal
istotna jest mozliwos¢ odbyua spo-
tkan osobistych przy bardziej zZna-
czgeych transakejach i dziataniach
zwigzanych z budowaniem relacji.
[nstytucje finansowe w strategii
komunikacji, nie muszg rezygno-
waé z intcrakcji twarzg w twarz na
rzecz wirtualnych. Istnicje droga
posrednia, ktora pozwala na poly-
czenie doswiadczenia w zakresie
ustug finansowych w systemie hy—
brydowym. Polega na tym, ze cz¢s¢
0sob pracuje i spotyka si¢ w biurze,
podezas gdy reszta zespolu moze
wykonywaé stuzbowe obowi%zki
z innych miejsc. Zgodnie z przyje-
tymi wezesniej standardami, inte-
rakcje z klientami powinny odby—
wacé si¢ wyh}:cznie Ltwarza w twarz”.

Jednak rézne pokolenia majg inne

oczekiwania i potrzeby.

W zaciszu Wlasnego domu

Wplyw nowych technologii oraz
zalatwiania niezbednych spraw bez
wychodzenia z domu rozpowszech-
nit si¢ na tyle skutecznie, ze kiedy
dzisiejsi nastolackowie zaczna po-
dejmowaé decyzje zZwigzane 7z ban-

kowoscig, nie beda cheieli fizycznie
odwiedza¢ banku, skoro mogg za-
oszczedzic czas (i pienigdze) dzicki
interakcjom zdalnym. Jest to poko-
lenie, keore Zdobwva Wykszta}ccnic
przez Internet, wirtualnie kontak-
tuje sie z rodzing i przyjaciolmi,
a takze korzysta z uslug opicki
zdrowotnej na odleglos¢. Dlaczego
wiec nie mieliby przeprowadzac
k]uczowych transakcji bankowych
lub rozmow w zaciszu wlasnego
domu, korzystajac z tych samych
urzadzen i technologii, keore do-
brze znaja.

%9

Banki coraz chetnigj
korzystaja z centrow
kontaktu i ,wirtualnych
asystentow”, jednak
prawdopodobnie nie
oznacza to, ze w catosci
postawig na bankowos¢
wirtualna.

Hybrydowa wspolpraca oferuje
korzysci w postaci spelnienia 16z
nych preferencji uZytkownikéw
koncowych, niezaleznie od  tego,
kim sg i gdzie przebywajg. Doradca
maj %tl<owy prawdopodobnie nadal
bedzie odwiedzat klienta w jego
prywatnym gabinccic lub miesz-
kaniu, aby prowadzi¢ dyskusje na
temat wymagaj;}cych, strategicz-
nych inwestycji. Kasjerzy bankowi
i posiadacze rachunkow biezgcych
nadal bedg cheieli kontaktowacé
si¢ ze sobg zdalnie ze wzgledu na
prostote i szybkos¢ obstugi. Z ko-
lei zespoly zajmujgce si¢ fuzjami
i prze]qcmml bedg musmh anga-
zowac ekspertow z rozny, h stref
czasowych, aby kazdy mial rowne
szanse. Oznacza to zmiane sposobu
myslenia o tym, jak klienci i same
banki "mgaiujz} qiq oraz vaieniaj%
doswiadczeniami na kazdym etapie
ich indywidualnych lub instytucjo-
nalnych decyzji.

[1] heeps://www.mastercard.com/news/euro-
pe/pl-pl
-prasowe/pl-pl/2019/czerwiec/badanie-

/centrum-prasowe/informacje

mastercard-polacy-cenia-sobie-bankowosc-
mobilna-i-online-za-wygode-i-szybkosc-

oczckuja—bczpicczensrwa/
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Szybko i prosto

Klientom bankow zalezy przede wszystkim na
szybkich i prostych interakcjach z bankiem.
Wiekszosc z nich jest otwarta na nowe techno-
logie, ale istotne segmenty konsumentow ustug
finansowych cenig sobie bardziej tradycyjne
formy bankowania oraz osobisty kontakt z ban-
kowym doradca. Wiekszos¢ z klientow to nie ,,cy-
frowi tubylcy”, ktorzy bankuja tylko na smart-
fonie. NielsenlQ i Diebold Nixdorf we wspolnym
badaniu analizuje stosunek konsumentow do
technologii oraz motywacje w korzystaniu z roz-
nych ustug finansowych i wyréznia 5 segmentow

klientow bankow.

W miar¢ jak banki kontynuujg
transformacj¢ cyfrowa, mierza sie
z rosnacy konkurencijy, zlozonoscia
regulacji i p:mdcmi:} COVID-19,
sledzenie zmian w potrzebach
i zachowaniach konsumentow ma
wazniejsze znaczenie niz kied\ kol-
wiek \\uumq \X\mkl raportu
NielsenIQ i Diebold Nixdorf po-
magaja instytucjom finansowym
lepiej zrozumied, co kryje si¢ za
sposobem. W jaki konsumenci an-
gazuja si¢ w bankowosc i korzy-
staja z techno]ogii. l)ziqki ZrozZu-
mieniu ich unikuln_\'ch motywacji
instytucje finansowe moga popra-
wic jakoéé obslugi i us}ug, z_\'skné
lojalnos¢ klientow oraz inwesto-

waé w rozwigzania, ktore sa cen-
ne dla konsumentow i zapewniajq
efektywnos¢ operacyijna.

Raport odkrywa pig¢ ,postaw tech-
nologicznych™ odrebne segmenty
konsumentow ustug finansowych,
VA 1{((31‘\ ch ke 1Zd\ ma uniks 11n\ ze-
staw motywacji, pragnien i ocze-
kiwan zwigzany L]’l z technologiami
b: mkov»\ml Chociaz reprezentacja
pos/uwo]mgh postaw technolo-
gicznych rozni si¢ w zaleznosci od
kraju, motywacje i wzorce kazdego
z segmentow klientow pozostaja
spojne i utrwalone dla calej grupy
12 tys. 0sOb 7 11 panstw, na ](tOI\Lh
zostato przeprow: radzone badanie.

Oro piec grup klientow bankow, po-

dzielonych wedlug ich podejscia do
korzystania z ustug finansowych:
Poszukiwacze Prostoty (35 proc.)
stanowig nzljwiqkszy segment kon-
sumentow bankow. Ten segmentow
klientow zarzgdza ryzykiem, unika-
]u niepotrzebnej Adozonodci proce-
sow i nie polegajac na innych, a co
za tym idzie, sg to osoby najbardzicj
otwarte na rozwigzania samoobstu-
gowe i szybkie interakeje.

Dla Zmagajqcych sie z pmblcma—
mi Realistow (24 proc.) zarzadza-
niec finansami stanowi wyzwanie
i w zwigzku z tym, poszukuja oni po-
czucia bczpicczcrﬁstxx*a oraz wsparcia.
Cenig sobie inter ﬂxcjc z doswiad-
czonymi doradcami w placéwkach
b: mLQW\ ch.

Ostrozni Odkrywey (17 proc.) sa
otwarci na technologiczne nowin-
ki i rozwigzania samoobslugowe,
ale potrzebujg tez czasami wsparcia
— nickoniecznie ze strony czlowie-
ka, ale na przyklad dobrze zapro-
le\EOV\ anego chatbota. Ten segment
klientow korzysta zazwyczaj z wielu
roznych kan: aldw inter: 11\(1 7 ban-
kiem, w zaleznodci od potr /Lb
Ugruntowani Tt"ld}C]Ol‘lalﬁCI (15
proc.) postrzegajg  zmiany techno-
logiczne jako ryzyko. Ten segment
klientow woli trzyma¢ si¢ utrwa-
lonych nawykow i bedzie korzystat
z teghnologn dopiero wtedy, i,d\ sta-
na si¢ one powszechnie ll(L(ptO\\ ane

i sprawdzone pod wzgledem bezpie-
czenstwa.
Zacheceni

proc.) to najbardziej zaawansowany

Samoobstugowey (9

reclmologicznic segment oczekujz}c_y
hiperpersonalizacji. Tego typu klient
jest otwarty na udostqpni anie w iqk—
szej ilosci dln\ ch osobowych w za-
mian za bnd71q sperson: alizowane
uslugi i oferty.
Najwazniejszym  wnioskiem  ze
W spolne&o badania NielsenlQ i Die-
bold Nixdorf jest to, ze konsumenci
sq zréinicowani i nie mozemy ich
wszystkich nazwac¢ cyfrowymi tu-
bylcami”, a nastepnie zadekretowac,
ze cala bankowos¢ powinna mie-
sci¢ si¢ na ckranie smartfona. Na
przyklad, zaskoczeniem moze by¢
fake, ze 69 proc. 0s6b nalezgeych do
pokolenia Baby Boomer lubl %d\
technologia pomaga im oszczedzac
czas — a jeszue wickszym zaskocze-
niem moze by¢ to, ze pon: ad 6o proc.
konsumentow bankowosci z pokole-
nia GenZ i Millennialséw nie uwaza,
gla zastapi¢ praw-
dziwe interakeje miedzyludzkie. Aby

by technologia mo

zrozumied, co tak naprawde kieruje
\\3’1)01‘;1mi Nielse-
nlQ i Diebold Nixdorf postanowily

ULh\V\LlL 1]’10(\'\\7\ S[O] qce za E\l’ﬂ

!
1{01’15111]]@1’1[0\\'.

w ]11\1 sposob ludzie b ml\u]} dasu
jak chca wykorzysta¢ tuhnologuZ

bzmkow;} w przyszlosci.

— Aby banki mogly naprawde zro-

zumie¢, w jaki sposob dostosowac
oferowane doswiadczenia  techno-
logiczne do swoich klientow, musza
Zrozumie¢ motywacje, ktore kierujz}
tym, czego konsumenci oczekujg od
instytugji ﬁnansmvych. Ci gracze,
kedrzy potrafia zglebic te motywacje
i budowac¢ na ich podstawie dopa-
sowane do potrzeb konsumentow
doswiadezenia,  poprawia  jakosc
obslugi i ustug, zyskaja wicksza lo-
jalnos¢ i skoncentruja inwestycje
na obszarach, w ktorych przyniosa
one najwicksze 1\017\su — zauwa-
72 Tomasz Rokita, czlonek zarzadu
Diebold Nixdorf odpowiadajgcy za
sektor bankowy.
Instytucje finansowe muszg 2 su(gn ac
qblel ]esh cheg zrozumied, jak ich
l\lanLl korzystaja z oferty i usiug
bankowych. Uo&olmgnn oparte
na edn\ m czynniku (na przy-
H1d wicku) mogg by¢ przeszkody
w okresleniu  uzy teumgh seg-
mentacji klientow. \Xsmsc\ mamy
(uclsto

. ;. . / .
nieuswid 1d0n110n€) 1({016 dﬁ(\ du 13

wewnetrzne  motywacje
o tym, czy z satysfakcja patrzymy
na d ane dosv» /i 1dg7cmc Mot\\\ acje
te muszg by¢ zaspokajane w od-
powiedni sposob we whasciwym
czasie, przy uzyciu odpow 1edmcgo
polaczenia tuhno]ogn i interakji
migdzyludzkich, zlby znpewnié do-
starczanie konsumentom do$wiad-
czen, kedre maja znaczenie.

REKLAMA

SAVANGARD
OPEN BANKING

Elastyczna i bezpieczna platforma, ktéra

pomaga bankom i innym instytucjom
finansowym w szybkim i efektywnym

kosztowo wdrozeniu Otwartej Bankowosci.

ODKRYJ MOZLIWOSCI:

POZWALA ROZSZERZYC OFERTE
BANKU O NOWE UStUGI

AGREGATOR
API BANKOWYCH

Agregator bankowych interfejséw API
umozliwia integracje ze wszystkimi bankowymi
interfejsami APl bez koniecznosci zwracania

uwagi na réznice w implementacji. Whizzapi

jest skutecznym pomostem pomiedzy
podmiotem TPP a bankiem.

USE CASES:

TWORZY NOWE MOZLIWQSCI INICJOWANIE PLATNOSCI

CROSS-SELLINGOWE

DOSTEP DO RACHUNKU BANKOWEGO
SZYBKI TIME-TO-MARKET

052CZEDZA ZASOBY 1CZAS KATEGORYZACJA KLIENTOW

PLATFORMA SAVANGARD OPEN BANKING ZOSTALA
WDROZONA W 7 BANKACH NA CAEYM SWIECIE

WERYFIKACJA TOZSAMOSCI
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Miedzy cyfryzacja ustug a podtrzymywaniem
osobistego kontaktu z klientami

21 proc. klientow europejskich bankow deta-
licznych przyznato, ze nie korzysta z fizycznych
oddziatow bankowych. Jednoczesnie doktadnie
taki sam odsetek korzysta z nich co najmniej

raz w miesigcu. Ostatni raport ,,European Retail
Banking Radar” opracowany przez firme dorad-
cza Kearney ujawnit, ze cho¢ cyfryzacja ustug
bankowych jest stale rozwijajacym sie trendem,
spora grupa klientow pozostaje przywigzana do
tradycyjnych oddziatow i obstugi przez doradce.
W badaniu, ktére Kearney zrealizowat juz po raz
trzynasty wzieto udziat takze 7 najwiekszych
bankow dziatajacych w Polsce.

Cho¢ okres pandemii spowodowa},
ze wickszos¢ klientow przekonata
si¢ do bankowosci clcktroniczncj,
dzis mozna zauwazyc, ze cz¢SC z nich
powraca w swoich preferencjach
do ﬁzycznego kontakeu i obs][ugi
osobistej. Wedtug raportu Kearney
popularnos¢  kanalow  cyfrowych
skoczy]fa W czasie pzmdemii Z 20
do 50 procent. To wynik, na keo-
ry w normalnych okolicznos$ciach
musielibysmy czeka¢ nawet deka-
de. Tegoroczny Radar Bankowo-
sci Detalicznej ujawnit jednak, ze
czes¢ z klientow zaczela powracad
do swoich przyzwyczajcﬁ sprzcd
lockdownu, a popularnos¢ kanatow
cyfrowych zmalata o 5 proc. Dane do
raportu ,European Retail Banking
Radar 2022” zebrano z 89 bankow
detalicznych dziatajgeych w21 kra-
jach Europy. Z Polski by]y to: PKO
BP, Bank Pekao, Santander Bank
Polska, ING Bank S'l%skh mBank,
BNP Paribas oraz Millennium.

Schykk oddzialéw stacjonarnych?

Jak dowodzi raport Kearney, mimo
chwilowego spadku, popularnos¢
bankowosci  elektronicznej  jest

wprost proporcjonalna do spada-
jacego  zainteresowania us]fugami
oddziatow stacjonarnych. Odsetek
Europcjczyk(')w, ktérzy swoje spra-
wy bankowe zalatwiajg catkowicie
zdalnie, wzrést z 12 proc. w 2019 1.
do ar proc. w roku 2022, czy]i niemal
dwukrotnie. Jednoczesnie 26 proc.
badanych stwierdzilo, Zze oddzial
stacjonarny odwiedza najwyzej raz
do roku. Z drugiej strony 1/5 bada-
nych konsumentéw (21 proc.) przy-
mala, ze korzysta ze stacjonarnych
oddzialéw bankowych co najmniej
raz w miesigcu. Pokazuje to, ze banki
muszg stale utrzymywac rownowage
pomigdzy inwestycjami w cyfrowc
i tradycyjne kana]y, a jednoczeénie
uwzgledniac role, jaka weiaz pelnia
doradcy.

Cho¢ pewna grupa klientow po
pandemii powrocila do stacjonar-
nych oddzialow bankowych, rosna-
ca popularnos¢ kanalow cyfrowych
pozostaje bezsprzeczna. 55 proc. ba-
danych Europejezykow wskazalo, ze
kwestie zwigzane z zalozeniem kon-
ta, otwarciem nowego rachunku czy
wyrobieniem karty platiczej woli
zalatwia¢ on-line. 49 proc. korzysta

z kanalow cyfrowych, jesli chodzi
0 sprawy zwigzane oszczgdnos/ciami
i finansami osobistymi, a 46 proc.
poszukujac  kredytu  hipotecznego.
Zjawisko odchodzenia od obstugi
stacjonarnej na rzecz bankowosci
Cyfrowej daje si¢. mocno zauwaiyé
takze na naszym rynku.

— Polskie banki doskonale wpisuja
si¢ w trend systematycznego ,odchu-
dzania” sieci tradycyjnych oddziatow
bankowych, keory od kilku lat obser-
wujemy w Europie i na swiecie. Od
2019 roku w polskim sektorze ban-
kowym zredukowano 10 proc. stano-
wisk pracy oraz Zamkniqto 20 proc.
placowek i spodziewamy sie, ze ich
liczba bedzie dalej male¢. Wieloletni
trend wynika 7aréwno z Chqci opty-
malizacji kosztow  operacyjnych,
jak ize slabn%ccgo zainteresowania
bankowoscia w tradycyjnym  wy-
daniu. Sektor obserwuje ,boom” na
ushlgi bankowosci mobilncj, a po-
-pandemiczna rzeczywistos¢  tylko
przyspieszyla popularyzacje  kana-
tow cyfrowych — zauwaza Krzyszcof
Zmijewski, manager z warszawskie-
g0 biura Kearney.

%

Preferencje polskich

klientow w zakresie

kanatow bankowych

i produktow sa

zgodne z trendami

obserwowanymi w catej
Europie - rola kanatow

tradycyjnych rosnie wraz

ze ztozonoscig i ceng

produktu.

Transakcje elekeronicznie,

hipoteki stacjonarnie

To, jaki kanal obstugi wybieraja
klienci, w duiej mierze uzaleznio-
ne jest od produktu, ktorego po-
szukuj%. Drogg on-line najczgs’cicj
kupowane sg produkty transak-
cyjne (48 proc.), oszczednosciowe
(45 proc.) oraz pozyczki konsu-
menckie (43 proc.). Z drugiej stro-
ny, po kredyt hipoteczny wybiera
sie osobiscie 62 proc. badanych
(obstuga przez oddzialy i call cen-
ter), co pokazuje, ze bezposredni
kontake Wwcigz pozostaje istotny
dla wielu klientdw, zwlaszcza
w przypadku produktéw bardziej
kosztownych i skomplikowanych.
Potwierdza to raport Kearney,
zgodnie 7 ktérym, miqdzy rokiem
2021 a 2022 to wiasnie hipoteki
zanotowaly najwigkszy spadek,
jesli chodzi o obstuge on-line:
z 47 proc. do 39 proc.

Prefercncjc polskich klientow
w zakresic kanalow bankowych
i produktow sa zgodne z trenda-
mi obserwowanymi w ca}ej Euro-
pie — rola kanalow tradycyjnych
rosnie wraz ze zh)ionoéci% i ceng
produktu. Ponad 50 proc. z nas
wybiera otwarcie rachunku czy
karty piatniczej za poérednictwem
kanatu cyfrowego. W przypadku
bardziej skomplikowanych pro-
duktow kredytowych czy hipoteki
zdecydowanie wolimy wybrac si¢
do placéwki i otrzymaé komplck—
sowe wsparcie doradcy.

— We wszystkich kategoriach pro-
duktowych w Polsce wida¢ rowniez
rosnace znaczenie wielokanalowosci
tj. somnichannel” — 20 proc. klien-
tow szuka informacji i analizuje pro-
dukty zdalnie, aby nastepnie proces
zakupu dokonczy¢ w oddziale lub
call center. Z tego wzgledu banki
muszy starannic ustalaé priorytety

swoich inwestycji cyfrowych, rozu-
micjae, keore procesy powinny by¢
w pclni zdalne we wszystkich ka-
natach, a gdzie umozliwic klientowi
obstuge w tradycyjny sposob — do-
daje Krzysztof Zmijewski z Kearney.

BNPL najpopularniej sze wsrod
polskich uzytkownikow

Cho¢ model Buy Now Pay Later
(BNPL) jest stosunkowo nowym
produktem finansowym, zdobywa
coraz wickszy udzial w calkowi-
tej liczbie transakeji, szczegolnie
w obszarze e-commerce. Trend
przyspicszy}a pandcmia, rosngca
liczba zakupow w sieci oraz zmie-
niajace si¢ zachowania konsumenc-
kie. W skrdcie BNPL polega na
tym, ze za dzisiejszy zakup w Inter-
necie placimy dopiero po ustalo-
nym czasie, a odroczona w ten spo-
s0b platnos¢ nie wymaga skladania
Zadnych wnioskow czy analizy kre-
dytowej, Przewag% rozwigzania jest
tez to, ze produke jest catkowicie
cyfrowy, przez co dobrze sprawdza
si¢ w przypadku platnosci on-line
poprzez urz%dzcnia mobilne czy
strony internetowe.

Jak podaje raport Kearney, juz
niemal polowa Europcjczykéw
skorzystala z opcji Buy Now Pay
Later, a w czolowce sa konsumenci
7 Polski. W ubieg}ym roku zakupy
ta metodg platnosci sfmansowalo
61 proc. polskich respondentow.
Tuz za nimi znalezli si¢ klienci ze
Szwecji (57 proc.), ktora razem
z caly Skandynawia postrzegana
jest jako region, gdzie BNPL cieszy
si¢ najwigksz% popularnoéci% Cie-
kawe wnioski dotyczat takze opera-
torow BNPL, ktorymi mogg byc za-
rowno banki, jak i firmy fincech czy
platformy e-commerce. W czesci
krajow wickszos¢ transakeji BNPL
obslugiwana jest przez sekeor ban-
kowy, ale w niekeorych, takich jak
Wielka Brytania czy Niemcy, za
8o proc. obslugi odpowiadajaz pod—
mioty zewngtrzne, co moze by¢ po-
strzegane jako rosnace zagrozenie
dla scktora bankowosci detaliczne;.

Populamos’c’ us}ugi Kup

Teraz Zaptaé Pozniej w 2022
roku_analiza Kearney

— Polsey klienci bankow wypadajg
bardzo innowacyjnie na tle krajow
Europy Zachodniej —  bankowa-
nic” przez kanaly cyfrowe jest nad
Wisly bardziej powszechne niz we
Whoszech, Niemezech czy Hiszpa-
nii. Badania potwierdzaja, ze Polacy
ngécicj Wykorzysmj% aplikacjg mo-
bilng i strony internetowe zarowno
do wyszukiwania informacji o pro-
dukrach, jak i péz'niejszego zakupu.
Do liderow w postaci cyfrowych
konsumentow z Wielkiej Brytanii,
Szwecji czy Norwegii wcigz nam
daleko, ale wyniki udowadniaja, ze
polskic banki Wybraly dobrq drogq,
inwestujge w digitalizacje ustug i in-
terakeji z klientami — podsumowuje
Krzysztof /mi jewski.



