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BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA

<+ Wstep

Obecnie na naszych oczach zachodzi prawdziwa rewolucja technologiczna, a wraz z nig
wzrastajg wymagania i oczekiwania konsumentéw na calym $wiecie. Brett King wyrdznia
cztery fazy, w ktorych zachodza zmiany. Obecnie znajdujemy sie w fazie trzeciej, gdzie
zmieniaja sie zupelnie zasady gry. Przede wszystkim zmniejsza sie liczba kosztownych
w utrzymaniu placéwek bankowych. Bankowos¢ przenosi si¢ do sfery wirtualnej, coraz wigcej
transakcji klienci s3 w stanie w calosci przeprowadzi¢ przez Internet. Tam tez
w znaczacej wiekszodci szukajg informacji na temat produktéw bankowych i poréwnuja oferty
réznych bankéw. Ponadto platnosci tracg swdj fizyczny wymiar i przenoszone s3
do urzadzen mobilnych. Zmienia si¢ réwniez diametralnie podejscie banku do klienta,
ktérego potrzeby stawiane sg teraz na pierwszym miejscu.

Celem niniejszej pracy jest przyblizenie zmian zachodzacych obecnie w bankowosci, ktérych
jesteSmy naocznymi $wiadkami. Przede wszystkim chcialabym skupi¢ si¢ na réznicach
pomiedzy poszczegélnymi rejonami $wiata ze szczegdlnym uwzglednieniem pozycji Polski na
tle innych panstw.

Moje opracowanie opiera si¢ przede wszystkim na ksigzce Bank 3.0 Nowy wymiar bankowosci
Bretta Kinga, ktora byla gléwna inspiracja do napisania tego eseju. Ponadto
w pracy tej czesto odwoluje sie do licznych danych statystycznych oraz raportéw

sporzadzanych przez krajowe organy nadzoru oraz miedzynarodowe firmy konsultingowe.

MAGDALENA [ZDEBSKA

» 3




BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA

< Rozdzial 1. Oddzialy przechodza do historii

"Zmien sig lub zgin. Kiedy tempo zmian zachodzgcych na zewngtrz firmy jest wigksze niz tempo

zmian wewngtrz, zbliza sie koniec.”
Jack Welch, szef General Electric

Pierwszym aspektem nowoczesnej bankowosci, na ktory chcialabym zwroci¢ uwage jest
wystepowanie oraz rola tradycyjnych oddzialéw bankowych. Dawniej podstawowa
uzyteczno$¢ bankéw polegala na dystrybucji gotéowki. Rozwijanie sieci oddzialéw bylo
najlepszym i w zasadzie poczatkowo jedynym sposobem na umozliwienie klientom dostepu
do ich pieniedzy. Dzisiaj za posrednictwem technologii cyfrowych mozemy swobodnie
dysponowa¢ swoim kapitalem siedem dni w tygodniu przez dwadziescia cztery godziny
na dobe¢. Ponadto obecnie wigkszos¢ klientéw woli szukaé informacji na temat rdéznych
produktéw bankowych w Internecie zamiast udaé si¢ do fizycznego punktu, ktéry w danej
chwili moze by¢ akurat np. zamkniety. Brett King uwaza, ze oddzialy istnieja obecnie tylko
dlatego, ze procedury zmuszaja klientéow do stosowania tego kanalu w celu podpisywania
formularzy. Jego zdaniem, jedli klienci mogg zalatwi¢ jakakolwiek sprawe przez Internet,
to wielu z nich to robi. Tez¢ postawiong przez autora ksigzki Bank 3.0 Nowy Wymiar

Bankowosci potwierdzajg liczne badania przeprowadzone w krajach na calym $wiecie.

Wedlug badan przeprowadzonych w lipcu 2012 roku przez firme¢ Jones Lang Lasalle’a
w ciggu najblizszych pieciu do dziesigciu lat liczba oddziatéw bankowych spadnie szacunkowo
0 50 procent'. Przyczyn tego zjawiska nalezy dopatrywac si¢ przede wszystkim w zmianach
zachowan klientéw. Dla coraz wickszej rzeszy ludzi oddzialy staja si¢ po prostu malo
atrakcyjne, poniewaz coraz wiecej informacji mogg bez problemu znalez¢ w Internecie,

oszczedzajac przy tym czas. Az 75 procent respondentéw Standard Chartered z ponad

' www.us.am joneslanglasalle.com/UnitedStates/EN-US/Pages/NewsItem.aspx?ItemID=25573
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BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA

czterdziestu krajow twierdzi, ze szuka ofert bankéw w Internecie i tam dokonuje wyboru.

Oddziat bankowy byt najwazniejszym miejscem kontaktu z bankiem tylko dla 12 procent®.

1.1 Topniejaca liczba oddzialéw bankowych w krajach Unii
Europejskiej

W 2011 roku w krajach Unii Europejskiej banki zamknelty w sumie 7,2 tysigca oddzialéw,
a w roku 2012 kolejne 5,5 tysigca’. Najwiecej cie¢ obserwowano w pograzonej w kryzysie
Gregji. Liczba placéwek bankowych w tym kraju spadla o 4,9 procenta. W Hiszpanii od 2008
roku sie¢ bankowa zmniejszyla si¢ o ponad 8 tysiecy placowek, w Niemczech o 3 tysigce.
Wedlug badan przeprowadzonych przez EFMA oraz McKinsey & Company* w 2010 roku
polowa ludnosci Holandii ani razu nie odwiedzila oddzialu bankowego. We Frandji,
Niemczech i Wloszech liczby te przekraczajg 20 procent. Doskonalym przykladem panstwa, w
ktérym bardzo wyraznie wida¢ zachodzacy proces zmniejszania si¢ liczby oddzialéw bankow
jest rowniez Wielka Brytania. Od lat dziewie¢dziesiatych zamyka sie tam jeden oddziat
dziennie, czyli przez ostatnie dwadziescia lat ponad 7 tysiecy’. Warto zauwazy¢,
ze jest to niemalze potowa z 16 tysiecy oddzialéw, ktére istnialy w tym kraju w roku 1990.
Prym w redukowaniu liczby oddzialéw wioda przede wszystkim Royal Bank of Scotland,

Northern Rock, HSBC oraz Lloyds.

2 B. King, Bank 3.0. Nowy wymiar bankowosci, wyd. Studio EMKA, Warszawa 2013, s. 88

> www.ecb.europa.eu

* Face-to-Face: A €15-20Bn Multichannel Opportunity, kwiecien 2011, EFMA/McKinsey & Co
> www.bba.org.uk
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Rysunek 1. Zmniejsza sie sie¢ bankowych oddzialow ¢
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® W przypadku Polski dane za lata 2012-2013 nie sg w pelni poréwnywalne z poprzednimi okresami, poniewaz
obejmujg takze tak zwane placowki partnerskie, ktére wezeéniej nie byly objete sprawozdawczoscig
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BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA » 7

1.2 Amerykanie przekonuja si¢ do kanalow bezposrednich

Jednym z nielicznych krajéw, w ktérym wciaz probuje sie ratowal tradycyjne oddzialy sg
Stany Zjednoczone. Jednak i tam od 2010 roku liczba tych placéwek stopniowo maleje,
co doskonale odzwierciedlaja wyniki, przeprowadzonych w styczniu 2011 roku przez firme
Novantas, badan. Na rynku amerykanskim spada warto$¢ kazdego parametru zawierajacego
pomiar zachowan klienta zwigzanych z oddzialem. Wszystkie parametry za$ pokazuja,
ze wybierane s3 kanaty bankowosci bezposrednie;j.

Tabela 1 Studium aktywnosci konsumenckiej w USA, styczen 2011

Zmiana w

" Zmiana w .
. Lepiej : korzystaniu z
: o Lepiej korzystaniu z )
Dzialania klientow ) kanalem ) kanaléw
w odziale ) ; oddziatu na , :
bezposrednim , bezposrednich w
przestrzeni 5 lat )
ostatnich 5 latach
Zalozenie rachunku 75% 16% -11% +8%
Zakup produktow 65% 22% -13% +9%
Rozwi -
ozwigzywanie 36% 49% “17% +11%
probleméw
Przelewy 19% 60% -26% +29%
Sprawdzanie salda 6% 68% -16% +28%
Szukanie informacji o
16% 70% -28% +28%
produktach

Zrédto: Novantas LLC

MAGDALENA [ZDEBSKA




BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA

1.3 Polska powoli podaza za trendami §wiatowymi

W Polsce nowoczesne kanaty dystrybucji bankowej wciaz traktowane s3 z rezerwa. Bankowcy,
pomimo iz doceniaja techniczne innowacje i ciagle rozwijaja swoje uslugi
w Internecie, z tradycyjnej sieci oddzialéw na razie rezygnowaé nie zamierzajy. Klienci
réwniez do$¢ ostroznie podchodzg do innowacji w bankowosci. Z badan przeprowadzonych
przez TNS Polska’” wynika, ze az 32 procent Polakéw odwiedza oddzialy bankowe kilka razy w
miesigcu, a 38 procent przynajmniej raz. Ponadto az 57 procent ankietowanych wskazato, ze
przy podejmowaniu decyzji o produktach bankowych liczy na rade pracownika banku.

Jednak, chociaz rewolucja w polskiej bankowosci raczej kroczy, anizeli galopuje, to z danych
przedstawionych przez Komisje Nadzoru Finansowego® jasno wynika, ze oddzialy czasy
$wietnosci maja juz za soba. W 2013 roku w poréwnaniu z rokiem poprzednim ich liczba
zmniejszyla si¢ o ponad sto. Niestety dane za lata 2012-2013 nie s3 w pelni poréwnywalne
z poprzednimi okresami, poniewaz obejmuja takze tak zwane placéwki partnerskie, ktore
wczesniej nie byly objete sprawozdawczoscia. Niemniej jednak zdaniem wigkszo$ci ekspertow
bedziemy mogli w Polsce obserwowa¢ analogiczna do odbywajacej si¢ obecnie
na Zachodzie rewolucji bankowej, polegajacej na ustepowaniu miejsca przez tradycyjne

oddzialy bankowe nowoczesnym kanatom dystrybucji.

7 www.tnsglobal.pl
8 Raport o Sytuacji Bankéw w 2013 r., Urzad Komisji Nadzoru Finansowego, Warszawa 2014
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BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA
< Rozdzial 2. Rozwdj bankowosci elektronicznej
»Lepsza od Internetu bylaby tylko telepatia”
Michael Dell

Dzisiaj w wielu branzach dziatalno$¢ w Internecie stanowi gtéwne zrédlo dochodu. Nie jest to
juz kanal nowy lub alternatywny, a raczej podstawowy i niezbedny. W Australii trzy
z dwudziestu najczesciej odwiedzanych na co dzien stron internetowych to witryny bankowe’.
Jednakze wiekszo$¢ bankéw szacuje swoje zyski z Internetu na 1-5 procent i twierdzi, ze
gléwnym Zrédlem ich dochodu jest oddzial. W duzej mierze spowodowane jest to tym, Ze
banki zmuszaja klientéw do przychodzenia do oddzialéw, powolujac sie na istniejace
procedury i specyfike produktéw bankowych. Rzeczywiscie w przypadku bardziej
skomplikowanych produktéw bankowych przeprowadzenie calego procesu sprzedazowego
w Internecie jest do$¢ utrudnione, niemniej jednak nalezy zauwazy¢, ze to w Internecie
w wigkszosci przypadkow prowadzone jest rozeznanie na temat produktéw. Wedlug badan
przeprowadzonych przez Google Finance'® az 88 procent klientéw w krajach rozwinietych
rozpoczyna poszukiwanie produktéw finansowych online. Ponadto sposréd badanych oséb
68 procent woli skladanie wniosku przez Internet, a tylko 29 procent preferuje w tym celu

udanie sie do banku.

? www.alexa.com
10 Badania Global Reviews i Google Finance, 2010
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21 W

sieci

przewaza

skomplikowanych

sprzedaz

produktéow mniej

Klienci decydujg si¢ na zakupy w Internecie glownie ze wzgledu na wygode i oszczednos¢

czasu. Przeciwienstwem wygody sa komplikacje, dlatego tez do sprzedazy internetowej

zdecydowanie bardziej nadajg si¢ mniej skomplikowane produkty i procedury, co doskonale

pokazuje ponizsza tabela, ktéra przedstawia produkty bankowosci detalicznej najchetniej

kupowane online z podzialem na $wiatowe rynki.

Tabela 2 Produkty bankowosci detalicznej najchetniej kupowane online, wedlug rynkéow!

Zjednoczone Emiraty

Indie Singapur Hongkong Arabskie
. Lokaty terminowe
Lokaty terminowe ,
Karta kredytowa , i zakupy na Karta kredytowa
i zakupy na raty .
comiesieczne raty
Ubezpieczenia
(turystyczne, na Nowy rachunek Akcje spolek i udziaty Kredyty dla oséb
zycie, mieszkaniowe, bankowy w firmach tizycznych
zdrowotne)
Obligacje, jednostki
fund N hunek
u.n u‘szy Karta kredytowa Karta kredytowa oWy fachune
powierniczych bankowy
i inwestycyjnych
Wymiana walut ,
Nowy rachunek ) , Wymiana walut Kredyty
i transakcje i )
bankowy i transakcje walutowe samochodowe
walutowe
Obligacje, jednostki Ubezpieczenia
Kredyty dla oséb funduszy (turystyczne, na zycie, Akcje spolek
tizycznych powierniczych mieszkaniowe, i udzialy w firmach
i inwestycyjnych zdrowotne)
Akgje spétek Akgje spotek hunek
Al cje sp(? e Al cje sp? e Nowy rachune Lokaty terminowe
i udzialy w firmach | iudzialy w firmach bankowy
Lokaty terminowe . . .
, Produkty rentierskie | Produkty rentierskie | Produkty rentierskie
i zakupy na raty

! B. King, Bank 3.0. Nowy wymiar bankowosci, wyd. Studio EMKA, Warszawa 2013, s. 166-167
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W Europie ciekawe badania przedstawiajace zwigzek pomiedzy zlozonodcig produktu
bankowego, a zakupami w poszczegdlnych kanatach przeprowadzili McKinsey & Company
oraz EFMA"™. Zgodnie z przewidywaniami, réwniez w Europie, w przypadku produktéw
mniej skomplikowanych przenoszenie si¢ do kanaléw tak zwanych bezposrednich nastepuje
znacznie szybciej.

Rysunek 2 Spodziewany kanal dominujacy w 2015 roku (% badanych)
Kredyty dla osob fizycznych 8
Kredyty hipoteczne
Inwestycje
Rachunki oszczednosciowe

Rachunkirozliczeniowe

a 20 40 60 B0 100

B Oddziaty B Przedstawicielstwa Biura obtugi klienta M kanaty bezposrednie
Zrédlo: Internetowa ankieta EFMA

Badania przeprowadzone przez EMFA/McKinsey nie s3 jednak do konca miarodajne,
poniewaz biorg pod uwage tylko informacje, gdzie zostaly przeprowadzone finalne procedury,
pomijajac caly wczedniejszg droge, jaka przebyt klient w celu uzyskania informacji i

rekomendacji dotyczacych okreslonego produktu.

12 Face-to-Face: A €15-20Bn Multichannel Opportunity, kwiecieri 2011, EFMA/McKinsey & Co
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2.2 Polska w czolowce panstw korzystajacych z bankowosci

elektronicznej

W Polsce bankowo$¢ internetowa pojawila si¢ dopiero w 1998 roku. Poczatkowo nie wrézono
jej zadnych sukcesow, jednak wraz z upowszechnieniem si¢ dostepu do Internetu oraz zmiana
stylu zyciu klientéw, zaczela ona zdobywaé coraz wicksze grono zwolennikéw.
Z najnowszego raportu Zwiazku Bankoéw Polskich wynika, Ze liczba klientéw indywidualnych
posiadajacych umowy umozliwiajace dostep do ustug bankowosci internetowej wyniosta 21,86
mln  oséb, a  aktywnie z ustug tych  korzystalo 12,4 mln  os6b.

To az 0 9,2 procent wiecej, niz rok wczedniej.

Warto podkresli¢, ze wedlug raportu ,,2013 Europe Digital Future in Focus” polskie ustugi
bankowos$ci elektronicznej s3 jednymi z najbardziej zaawansowanych technologicznie
w Europie. Polska uwazana jest za lidera pod wzgledem liczby nowych produktéow
wprowadzanych w ostatnich latach na polski rynek, a wcigz jeszcze niedostepnych w innych
krajach Unii Europejskiej. Przykladem moze by¢ tak zwany ,Express Elixir”, ktory ma
umozliwia¢ klientom przelew $rodkéw w ciggu zaledwie kilku sekund, przez siedem dni

w tygodniu.
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< Rozdzial 3. Bankowos¢ mobilna

»Nie martwi mnie ktos, kto oferuje ceny o 5% nizsze. Niepokoi mnie ktos, kto moze zaoferowaé

lepsze doznania dla klienta.”

Jeft Bezos, szef ksiegarni Amazon

W ostatnich latach obserwujemy znaczny wzrost popularnoéci urzadzen mobilnych. Jednak,
pomimo ogromnych sukcesow jakie odniosly aplikacje na telefony i tablety, banki
w wiekszosci z opdZnieniem absorbuja te technologie. Przede wszystkim nie przystosowuja do
nich swoich witryn internetowych oraz zaniedbuja doswiadczenia klienta. Strony z malymi
przyciskami i linkami przystosowanymi do kliknie¢ myszki lub wbudowanymi okienkami

flash z promocjami majg bardzo ograniczong uzyteczno$¢ na urzadzeniach mobilnych.

Dlaczego banki powinny inwestowa¢ w bankowo$¢ mobilng? Jak pokazuja wyniki wielu badan
i ankiet coraz wigcej osob korzysta ze smartfonéw oraz tabletéw, spada natomiast liczba

sprzedawanych komputeréw zaréwno stacjonarnych jak i laptopow.
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Rysunek 3 Sprzedaz komputerow i urzagdzen mobilnych

For Business Insider, The Growth Has Been Explosive

Business Insider Global Uniques By Device

= NOR——
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Desktop: 50%
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0%
Nov 2009

oolo foalycs (Jaruary . 2014)

Zrédto: Business Insider

Wedlug raportu Mobile Marketing Association (MMA) z 6 miliardéw ludzi zamieszkujacych
Ziemi¢ 4,8 miliarda ma telefon komdrkowy, podczas gdy tylko 4,2 miliarda posiada
szczoteczke do zgbdw'. Co prawda na razie tylko 25% ludzi na $wiecie posiada telefon typu
smartfon, jednak liczby te bardzo szybko rosng. W Stanach Zjednoczonych ponad 25 procent
uzytkownikéw Internetu korzysta niemal wylacznie z urzadzen mobilnych. Dla bankéw

oznacza to, ze wielu klientéw zetknie sie wylacznie z mobilng wersja ich strony internetowe;.

13 60secondmarketer.com
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Rysunek 4 Porownanie sposobéw wyszukiwania w podziale na kraje

Australia Brazylia Kanada Kraje Wielka Japonia USA
strefy Euro Brytania

m komputery osobiste  msmartfony mtablety

Zrédto: B. King., Bank 3.0. Nowy wymiar bankowosci, wyd. Studio EMKA, Warszawa 2013

Bankowos¢ mobilna to jednak nie tylko przegladanie stron internetowych bankéw. Prawdziwy
potencjal urzadzen mobilnych tkwi w mozliwosciach, jakie otwierajg one przed
uzytkownikami. S3 one ze swej natury osobistymi narzedziami indywidualnego uzytku, ktére
wiekszo$¢ z nas zabiera ze soba wszedzie i zawsze ma je pod reks. Dlatego coraz
powszechniejsze staja sie na $wiecie platnosci mobilne, ktére umozliwiaja dokonywanie
platnosci przy uzyciu urzadzen mobilnych zamiast gotéwka czy karty. Jeden ze znanych
hipermarketéw stworzyt wirtualny sklep w podziemiach metra w Korei Potudniowej. Klienci
moga dokonywa¢ zakupéw dzigki wirtualnej $ciance, musze jedynie zeskanowaé kody QR

za pomocg swoich smartfonéw, a zakupy zostang dostarczone im do domu.
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3.1 Polska pionierem bankowos$ci mobilnej w Europie

Bankowos$¢ mobilna za dobre zadomowita si¢ w Polsce. Juz ponad dwa miliony klientéw
korzysta z bankowosci mobilnej. Bardzo szybko roénie liczba sprzedawanych w naszym kraju
smartfonéw oraz tabletéw. Banki zauwazyly w zwiazku z tym bardzo duzy potencjal na tym
rynku i w wigkszodci stosunkowo szybko przygotowaly dla swoich klientéw interesujace
oferty. Nie bez powodu Polska uwazana jest za jednego z lideréw bankowosdci mobilnej
w Europie. Jedng z uslug, ktérg moze poszczycic¢ si¢ Polska jest technologia NFC (Near Field
Communication) i jej udzial w rynku kart platniczych. Niemalze polowa sposréd ponad
33 milionéw kart platniczych ma dostepng ustuge platnosci bezdotykowej. Polscy konsumenci
byli jednymi z pierwszych w Europie, ktérzy mogli placi¢ telefonem komoérkowym, czy
naklejka bezdotykowa, ktéra mozna przyczepi¢ np. do zegarka lub guzika w marynarce.
Obecnie w walce o Kklienta banki przescigaja sie w pomystach na coraz
to ciekawsze amplikcje mobilne. Getin Bank na przyklad, majac na uwadze problemy klientéw
z blakngcymi paragonami proponuje, aby zapisywac¢ ich kopie w jego aplikacji mobilne;j.
Klienci Citi Handlowego natomiast moga rozlicza¢ si¢ miedzy sobg stukajac si¢ telefonami.
mBank z kolei powiadamia klienta, gdy ten znajduje sie¢ w poblizu sklepu,

w ktérym moglby otrzymac rabat.
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< Rozdzial 4. Bankomaty w nowym wydaniu

»Wczorajsze dane na temat oczekiwan i doswiadczen klientow to jedynie historia. Dzisiejsze

wiadomosci na temat oczekiwari i doswiadczen klientow to jutrzejsze zyski.”
J. Robinson

W 2007 roku bankomat obchodzil swoje czterdziestolecie. Pierwszym krajem, w ktérym
masowo zaczely pojawial si¢ te urzadzenia byly Stany Zjednoczone. Byl to niewatpliwie
przelomowy moment dla bankowosci detalicznej. Oznaczalo to bowiem, ze jeden
z najwickszych kosztéow w bilansie bankéw, a mianowicie dystrybuowanie gotéwki mogt
zosta¢ znacznie zredukowany dzieki racjonalizacji liczby oddzialéw oraz redukcji
zatrudnienia. Automatyzacja jednej z podstawowych funkcji banku nie tylko zmniejszyla
koszty, ale réwniez znacznie zwigkszyla komfort klienta, zapewniajac mu dostep do gotéwki
przez cala dobe. Co ciekawe, mimo gwaltownego rozwoju bankowosci elektronicznej
i wzrostu wolumenu transakcji bezgotéwkowych, ich liczba nadal ro$nie. W tym miejscu
jednak, bardzo dynamiczny rozw¢j bankomatéw zdaje siec wyhamowywac. Wiele oséb, ktére
liczyto na dalsza dynamiczng ewolucje ustug bankomatowych z pewnoscia sie rozczarowalo.
Poza zmianami w wygladzie, szybkosci i ogolnej sprawnosci urzadzenia te nie zmienily sie
znaczgco i nadal gtéwna pelniong przez nie funkcjg jest wyplacanie gotowki. W generacji 3.0
bankom powinno zaleze¢, zeby oprdcz wyplat gotéwki dodawaé do bankomatéw réwniez inne
funkcje, aby jak najbardziej wykorzysta¢ ich potencjal. Zwlaszcza, ze podobnie jak kiedys$

oddzialy, tak teraz bankomaty zaczely stawa¢ sie stosunkowo drogie w utrzymaniu.

Dlaczego dbanie o infrastrukture bankomatéw jest tak wazne? Wedlug badania
przeprowadzonego przez firme Buzzback az 88 procent konsumentéw na $wiecie decyduje sie
na kontakty z dang firma na podstawie firmowanych przez nig urzadzen samoobstugowych'.

Banki musza pamigtaé, ze potencjal ich marki oceniany jest na podstawie caloksztaltu

' www.gabriellogan.com/whats-new/page.asp?page=530/Retail-Convergence:-the-Future-of-Multi.htm]
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doswiadczen klienta, na ktére wplyw ma przede wszystkim wygoda obstugi, a dopiero

na drugim planie znajdujg si¢ oferowane produkty, oprocentowania czy lokalizacje.

4.1 Zrdznicowana sytuacja w Europie

Forrester twierdzi, ze az 69 procent klientéw europejskich bankéw regularnie korzysta
z bankomatéw. Z danych RBR wynika, ze ubiegly rok, byl kolejnym, w ktérym liczba tych
urzadzen w Europie Zachodniej wzrosla, jednak z roku na rok wzrost ten jest coraz mniejszy.
Inaczej wyglada sytuacja w Europie Srodkowej i Wschodniej, gdzie rynek bankomatowy
dopiero zaczyna si¢ rozwija¢ i dynamika wzrostu jest tam bardzo wysoka.

Rysunek 5 Liczba bankomatow w Europie w tys. sztuk
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Krajami, w ktorych odnotowano najwiekszg liczbg instalacji nowych bankomatéw sg Rosja
oraz Turcja. Najwickszy spadek liczby tych urzadzen odnotowano natomiast w Hiszpanii,
Holandii i Wloszech, gdzie niewatpliwie w duzej mierze odpowiedzialny za to byt kryzys.
Najwieksza siecig bankomatow w Europie Zachodniej nadal niezmiennie moze pochwali¢ si¢
Wielka Brytania, gdzie klienci maja do swojej dyspozycji 67,6 tysigca urzadzen. Nic wiec
dziwnego, ze brytyjscy konsumenci bardzo che¢tnie korzystajg z bankomatow. W 2011 roku

korzystali z nich 2,87 miliarda razy, wyptacajac za ich pomocg 191 miliardow funtow.
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Warto tez zwrdci¢ uwage, ze europejskie bankomaty staja sie coraz bardziej nowoczesne.
Wigkszos¢ bankéw zaczyna inwestowaé w swoje sieci i wprowadza¢ miedzy innymi
bankomaty recyklingowe. Procentowo najwigcej tego typu urzadzen znajduje si¢ w Belgii,
gdzie az polowe wszystkich bankomatéw stanowia bankomaty recyklingowe. Warto
podkresli¢ réwniez, ze juz w 6 europejskich krajach wszystkie bankomaty oprdcz tradycyjnego

wyplacania oferuja réwniez mozliwos¢ wplacania gotowki.

4.2 Dominuja kraje azjatyckie

Na $wiecie, podobnie jak w Europie, liczba bankomatéw nadal wzrasta, jednak tempo tego
zjawiska znacznie stabnie. W 2013 roku bankomatéw bylo o 3 procent wigcej w poréwnaniu z
rokiem ubieglym, podczas gdy dwa lata wczes$nie tempo wzrostu wynosito 11 procent. Ponad
polowa wszystkich nowych bankomatéw zostala zainstalowana w rejonie Azji
i Pacyfiku. Rejon ten charakteryzuje sie rowniez duza liczba nowoczesnych bankomatéw
oferujacych najnowsze technologie. W Hongkongu na przyklad HSBC wprowadzit
bankomaty, ktére maja funkcje skanowania kodu kreskowego, dzigki czemu mozna o wiele
szybciej optaca¢ rachunki. W Chinach natomiast, gdzie instaluje si¢ najwigcej bankomatéw na
$wiecie, Bank of Communication wprowadzil mozliwo$¢ wyplacania gotéwki bez uzycia karty,
a jedynie za pomoca aplikacji i dotykowo.

Rysunek 6 Dostawy bankomatéw na Swiecie w 2013 r.

Europa
Zachodnia
9%

Zrédto: RBR

MAGDALENA [ZDEBSKA

» 19




BANK 3.0 - MIEDZYNARODOWE POROWNANIA

4.3 W Polsce liczba bankomatow stale wzrasta

W Polsce bankomaty pojawily sie na poczatku lat 90. XX wieku. Na poczatku 1999 roku liczba
tych urzadzen wynosila 2 442. Od tego momentu rynek ustug bankomatowych bardzo szybko
sie rozwija. W 2007 roku liczba bankomatéw po raz pierwszy przekroczyla 10 000, aby na
koniec czerwca 2014 osiagnac¢ 18 907 sztuk®. Jednak wszystko wskazuje na to, ze to jeszcze nie
koniec. Przewiduje sie, ze do konica 2016 roku ma by¢ zainstalowanych w naszym kraju ponad
23 tysigce bankomatow'.

Rysunek 7 Liczba bankomatéw w kolejnych kwartalach od 2009 r.
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Wigkszos¢ bankomatéw na naszych ulicach to urzadzenia nalezace do bankdéw, a jedynie
30 procent nalezy do podmiotéw niebankowych, z czego znaczng wigkszos¢ stanowig
bankomaty Euronet'”. Wéréd bankowych operatoréw prym wioda trzy banki: PKO BP, Bank
Polskiej Spoétdzielczosci oraz Pekao S.A. posiadajgc w sumie ponad polowe udzialu tego
rynku.

W Polsce bankomat jest niewatpliwie podstawowym zrédtem gotéwki dla oséb fizycznych.
Wg raportu NBP az 55 procent pobran gotéwki odbywa sie przy pomocy bankomatu. Polacy
wyplacajg z bankomatu jednorazowo $rednio ok. 387 zt i trzymaja w domu i w portfelu 320 zt

w gotowce.

15 Informacja o kartach platniczych II kwartal 2014, NBP, Departament systemu platniczego, Warszawa 2014

16 M. Kozakiewicz, M. Kwas, Prognoza wybranych wskaznikéw rozwoju obrotu bezgotéwkowego na lata 2011-
2016, SGH, grudzien 2011

7 karty.pl
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< Rozdzial 5. media spolecznos$ciowe - nowe wyzwanie dla

bankow

»Wszystkie przedsigbiorstwa kochajg swoich klientow, ale bedzie to mitos¢ nieodwzajemniona,
jesli nie bedq z nimi rozmawiac i ich stuchac.”

Frederick Newell

O tym, ze media spolecznosciowe doslownie z dnia na dzien przybierajg na sile, nie trzeba
chyba nikogo przekonywac. Z raportu finansowego opublikowanego przez Facebook za drugi
kwartal roku 2014 wynika, Ze liczba uZytkownikéw tego portalu przekroczyta juz
1,32 miliarda. Jedli poréwnamy te dane z populacja naszej planety to okaze sie, ze niemalze co
piaty jej mieszkaniec regularnie odwiedza strone Facebooka i nie s3 to bynajmniej krotkie
zerkniecia. W przypadku amerykanskich uzytkownikéw na przyklad, $rednia dlugos¢ pobytu
na stronie wynosi okoto 40 minut dziennie kazdego dnia. Twitter z 300 milionami aktywnych
uzytkownikéw i niemal 350 milionami tweetéw dziennie nie pozostaje daleko w tyle.
Niegasnaca popularnoscia ciesza si¢ réwniez portale takie jak LinkedIn, Google+
oraz Youtube, ktére réwniez odwiedzane s3 codziennie przez miliony uzytkownikéw
na calym $wiecie. Przestrzen wirtualnego $wiata jest niczym nieograniczona. W nowoczesnych
mediach spolecznosciowych kazdy ma prawo do wypowiedzi, moze komentowa¢, publikowaé
rozne tresci, wygltasza¢ opinie. Mamy do czynienia ze zjawiskiem zupelnie odmiennym od
tego co oferuja nam tradycyjne media, suchy jednostronny przekaz zmienia si¢ w dialog
pomiedzy instytucja, a klientem, ktéry w koficu réwniez ma szanse zosta¢ uslyszanym. Media
spolecznosciowe przekazuja wladze w rece ludzi. Tworzg sie¢ grupy, sieci znajomych oraz

pojawiaja sie wptywowi opiniotwdrcy.

Banki sg instytucjami bardzo konserwatywnymi. Z duzg rezerwg podchodzg do wszelkiego
rodzaju innowacji. Byly to zapewne jedne z ostatnich firm, ktére powszechnie zaczely
funkcjonowaé w portalach spolecznosciowych. Media te poza tym, Ze s3 niewatpliwie

skutecznym oraz relatywnie tanim sposobem dotarcia do klientéw, wigzg si¢ réwniez
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z ogromnym ryzykiem, zwlaszcza jezeli obslugiwane s3 w niewlasciwy sposéb. Jednakze
pomimo wszelkich obaw jakie towarzysza bankom, ktére charakteryzuja si¢ wysokim
stopniem awersji do ryzyka, nie moga one ucieka¢ od konfrontacji z klientem. Banki muszg
broni¢ swojej wiarygodnoéci, zwlaszcza w mediach spoleczno$ciowych, gdzie glos moze
zabra¢ kazdy klient i glos ten dotrze do wielu innych klientéw. Nie mozna zapomina¢ o tym,
ze banki s3 instytucjami zaufania publicznego i to wlasnie wiarygodnos$¢ jest ich
najwazniejszym kapitalem, ktérego naruszenie moze prowadzi¢ nawet do szybkiego
bankructwa. To co jest napisane o bankach na blogach czy w postach na Facebooku odgrywa
wspolcze$nie wigksza role niz to, co bank prezentuje na stronie internetowej. Dlatego banki
chcac kontrolowa¢ widniejace tam tresci musza réwniez sta¢ sie aktywnymi uczestnikami tych

portali.

Jednym z gtéwnych probleméw, z ktéorym musialy zmierzy¢ sie banki byl fakt, ze klienci
na portalach spoteczenos$ciowych aktywni sa naokraglo, 24 godziny na dobe, 7 dni
w tygodniu, a nie w dominujagcym w bankowosci modelu pracy od 10 do 18 w dni robocze.
Ponadto wiele bankéw popelnia fundamentalny blad, powierzajac prowadzenie swoich kont
osobom mlodym, bez Zzadnego doswiadczenia. Niestety fakt osobistego korzystania
na co dzien z portali spotecznosciowych nie przeklada si¢ na zdolno$¢ do wyciggania nauki
z dialogu z klientami oraz popychania banku w kierunku takich zmian oraz zachowan, ktére
beda lepiej stuzy¢ klientom. Menedzer do spraw mediéw spolecznosciowych powinien by¢
profesjonalistag z do$wiadczeniem, ktéry mogtby przekonujaco wplywaé na zarzad firmy
oraz poszczegdélnych pracownikéw w celu wprowadzenia w firmie najlepszych praktyk

w zakresie wykorzystania mediéw spotecznosciowych.
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5.1 W Polsce krdluje facebook

W Polsce konto na Facebooku ma ponad 11 milionéw ludzi, z czego prawie 9 milionéw loguje
sie na niego codziennie. Na poczatku 2014 roku liczba fanéw bankéw
na Facebooku wynosilta blisko 1,3 mIn'. To ponad dwukrotnie wiecej niz rok wczesdnie;j.
Ponadto stale przybywa klientéw, ktorzy media spolecznoéciowe traktuja jako podstawowsq
forme kontaktu z bankiem. Wszystkie te dane wskazujg na to, ze tak zwany social CRM

w sektorze bankowym bedzie si¢ stale rozwijal i nabieral coraz wigkszego znaczenia.

Ulubionym portalem spoteczno$ciowym polskich bankéw jest Facebook. Swoje konto ma tam
co trzeci bank. Tylko jeden na osiem bankéw natomiast korzysta z wiecej niz jednego portalu.
Oproécz Facebooka najczesciej wybierany jest Google+ oraz Twitter. Jako$¢ kontaktu bankéw z
klientem w przeciagu ostatnich dwdch lat znaczaco sie poprawila. Przede wszystkim ro$nie
odsetek postéw, na ktére bank udzielit odpowiedzi. Wérdd bankéw, ktore najczesciej odpisuja
swoim fanom na  Facebooku znajduja si¢ Alior, PKO BP, Eurobank
oraz ING Bank Slgski. W ich przypadku tak zwany Response Rate (wskaznik ilosci
odpowiedzi) wynosi odpowiednio 88%, 87%, 84% i 81%". Ponadto, skrocil sie¢ czas
odpowiedzi na posty uzytkownikéw - i to az dwukrotnie. Na koniec 2013 roku wynosit

zaledwie 2 godziny 22 minuty®.

18 Social media is so trendy - czy za rok réwniez tak bedzie, Sotrender, 2014
1 Dziatalno$¢ bankéw w social media, IRCenter
» Mediana, nie uwzgledniajgca wartosci skrajnych
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5.2 Portale spoleczne popularne na calym $wiecie

Na $wiecie, podobnie jak i w Polsce, coraz wigcej bankéw zaczyna rozumie¢, ze portale
spolecznodciowe nie sa chwilowa moda, ktéra za chwile minie, ale ze im szybciej zaczng
przystosowywac si¢ do nowych warunkéw tym lepiej dla nich. Chcialabym wskaza¢ kilka
przykladéw bankéw godnych nasladowania.

ASB Bank z Nowej Zelandii umozliwil klientom konsultowanie swoich probleméw
z wirtualnymi doradcami bankowymi przy pomocy czatu przez siedem dni w tygodniu. Nie
jest wymagana zadna rejestracja, wystarczy wybra¢ konkretnego konsultanta i rozpoczgé
r0Zmowe.

Na uwage zasluguje réwniez niemiecki Fidor Bank, ktéry konsekwentnie buduje wokot
swojego banku spolecznos¢ osob pomagajacych sobie nawzajem w podejmowaniu réznych
decyzji dotyczacych sfery finansowej. Ponadto bank ten zaslynal z wprowadzenia funkcji
»Like-Zins”, dzieki ktdrej klienci sa nagradzani za podejmowanie réznego rodzaju akcji
na profilu facebookowym banku. Im wigcej bank otrzyma ,lajkéw”, tym wyzsze
oprocentowanie uzyskaja klienci.

W Wielkiej Brytanii najlepiej postrzeganym bankiem pod wzgledem budowania relacji
z klientem poprzez portale spolecznosciowe jest Firts Direct. Zarzad tej instytucji troszczy si¢
o zintegrowanie z mediami spofeczno$ciowymi, chociaz jej firma macirzysta, HSBC, nie

posiada nawet konta na Tweeterze.
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< Rozdzial 6. crowdsourcing

"Wszelka innowacja nie jest zastugg badan rynkowych ani starannie dobranych grup

dyskusyjnych, ale dzietem rozztoszczonych ludzi."”
Tom Peters "Biznes od nowa"

Crowdsourcing jest pojeciem stosunkowo nowym. Pierwszy raz slowo to pojawilo sie
w artykule ,, The Rise of Crowdsourcing” opublikowanym w czwercu 2006 roku. Autor tego
tekstu, Jeff Howe, zaprezentowal koncepcje przekazywania obowigzkéw i zadan, tradycyjnie
wykonywanych przez pracownikéw danej firmy, szerokiej grupie ludzi. Crowdsourcing
umozliwia dzielenie si¢ pomystami oraz innowacjami. Dla bankéw moze by¢ on bardzo
pomocnym narzedziem. Przede wszystkim jest to bardzo tani sposéb uzyskania wiedzy
na temat doswiadczen klientéw zwigzanych z ustugami finansowymi. Ponadto tego typu
inicjatywy zwigkszaja satysfakcje klientéw, ktorzy czuja si¢ w pewien sposéb docenieni oraz
wystuchani. Malo tego, crowdsourcing zdecydowanie obniza koszty wprowadzanych
innowacji, pomagajac w dopracowaniu produktu oraz odrzuceniu zlych pomystow przed
zmarnowaniem duzych ilosci pieniedzy na jego wdrozenie. Czesto banki oferuja rézne
nagrody pieni¢zne badz rzeczowe dla autoréw najlepszych pomystéw, jednak s3 to kwoty
nieporéwnywalnie nizsze od tych, ktére bank musialby zaplaci¢ grupie specjalistow. Nic wiec
dziwnego, ze coraz wigcej bankdéw na $wiecie zaczyna interesowac si¢ tg forma wprowadzania

innowacji w swoich instytucjach.
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6.1 Banki na calym $wiecie przekonuja sie do

crowdsourcingu

Commonwealth Bank of Australia stworzyl stron¢ internetows, ktérg nazwano IdeaBank
i zaprosit wszystkich klientéw do przedstawiania swoich pomystéw, a takze komentowania
oraz glosowania na propozycje innych 0séb, w jaki sposéb mozna by poprawic jakos$¢ ustug w
australijskiej bankowosci. Dla autora najlepszego pomystu przewidziana zostala nagroda
w wysokos$ci 10 tysiecy dolaréw. Zostal nim 22-letni student , ktéry zaproponowat
wprowadzenie elektronicznych pokwitowan. Commonwealth ma jednak nadzieje, Ze to
dopiero poczatek i w przyszlo$ci uda mu si¢ zebra¢ kolejne $wietne pomysty od swoich

klientow.

W  Wielkiej Brytanii pierwszym dostawca ustug finansowych, ktéry zdecydowal sie
wykorzysta¢ potege crowdsourcingu i do tej pory jest w tym obszarze zdecydowanym liderem
w swoim kraju jest First Direct. Bank ten stworzyt platforme spolecznosciowg o nazwie First
Direct Lab, na ktérej w ciagu kazdego miesigca pojawiaja sie nowe projekty produktow,
innowacje w uslugach czy tez pomysly dotyczace zmian na stronie internetowej banku.
Klienci majg dzigki temu mozliwo$¢ zapoznania si¢ z planowanymi przez bank zmianami,
ustosunkowania si¢ do nich dzigki mozliwosci publikowania komentarzy i tym samym

w sposéb realny wplywania na funkcjonowanie banku.

Przyklady zaangazowania klientéw w kreowanie rzeczywistosci bankowej mozemy znalez¢
réwniez w Singapurze, gdzie dwa najwieksze banki, mianowicie OCBC oraz DBS skupiaja
swoje sily na wlaczaniu spoleczno$ci w proces tworzenia oraz testowania nowych,
innowacyjnych produktéow. Bank DBS oglosit w 2010 roku konkurs zatytulowany
»I-Designed-A-Bank”. W odpowiedzi otrzymal ponad 80 zgloszen projektowych.
W rezultacie wykorzystania koncepcji zbiorowej powstal przeprojektowany oddzial bankowy
DBS Remix. Drugi ze wspomnianych przeze mnie bankéw, OCBC, nie chcac zostaé w tyle za

swoim najwiekszym rywalem, wyszed!t z inicjatywg zbierania pomystéw na marke skupiajaca
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sie na potrzebach Generacji Y. W rezultacie tej inicjatywy powstal FRANK by OCBC, ktory
odniost spektakularny sukces w budowaniu kultowej marki w segmencie reprezentantéw

Generacji Y.

6.2 Poczatki crowdsourcingu w Polsce

Niestety niewiele mamy przyktadéw implementacji idei crowdsourcingu w Polsce. Zjawisko to
zdecydowanie nie jest u nas tak popularne jak za Oceanem. Jesli o chodzi o instytucje
finansowe to Bank Zachodni WBK jest obecnie jedynym bankiem, ktéry wykorzystuje idee
crowdsourcingu w czystej postaci na duza skale. Od 2009 roku istnieje Bank Pomystow
BZ WBK - platforma, na ktérej klienci mogg zostawia¢ swoje pomysly na ulepszenie
funkcjonowania banku, a takze komentowa¢ oraz glosowaé na rozwigzania proponowane
przez innych uzytkownikéw. W konsekwencji BZ WBK wprowadza w Zycie te pomysly, ktore
sa najbardziej wartosciowe dla ich klientéw, podnoszac tym samym zadowolenie
z oferty banku. Na chwile obecng wdrozonych zostalo juz 616 pomystow, 43 zostaly wdrozone

cze$ciowo, a 9 jest obecnie w trakcie wdrazania®'.

Nalezy mie¢ nadzieje, ze BZ WBK zapoczatkuje nowy trend w Polsce i inne banki pojda
w jego $lady. Prezes mBanku Cezary Stypulkowski w jednym z udzielonych wywiadow
przyznal, ze dostrzega w tym obszarze bardzo duzy potencjal. Podkresla on, zZe nowoczesna
bankowo$¢ bedzie szla w kierunku wigkszej otwartosci na klienta i wprowadzania nowych

pomystéw, zbieranych w rézny sposéb bezposrednio od konsumenta®.

! bankpomyslow.bzwbk.pl

22 E. Kasperczak, mBank: nadchodzi rebranding grupy BRE - wywiad z Cezarym Styputkowskim, Business&More,
2013
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< Podsumowanie

Rewolucja technologiczna, a w szczegdlnosci rewolucja mobilna, powoduje, ze $wiat jaki
znamy odchodzi w przeszlos¢. Internet stal si¢ czyms, co nosimy w kieszeni, i nie jest juz
zwigzany z naszym biurkiem. To trend o zasiggu globalnym, ktéry bedzie zyskiwal na sile
w najblizszych latach.

W Banku 2.0 mogli$my obserwowa¢ odchodzenie od mentalnoéci typu ,oddzial kanatem
nadrzednym” i przechodzenie do myslenia kategoriami docierania do klienta wszystkimi
dostepnymi kanatami. Natomiast gléwna zmiana w Banku 3.0 dotyczy utrzymywania relacji
z klientem w czasie rzeczywistym, zawsze i wszedzie, gdy potrzebuje on pomocy lub porady.
Ponadto banki uswiadamiaja sobie, Ze czynnikami, ktére moga je wyrdznia¢ nie s3 juz
unikalne produkty ani rozbudowane sieci oddziatéw, lecz ludzie i obstuga. John McKean
w swojej ksigzce ,Customers are People. The Human Touch” twierdzi, ze az 70 procent
naszych decyzji zakupowych podejmujemy w oparciu o to, jak jeste$my traktowani jako
ludzie, a tylko 30 procent bazuje na wilasciwosciach produktu. Biorgc pod uwage fakt, ze
wspoélczynnik przyswojenia technologii mobilnych wynosi w gospodarkach rozwijajacych sie
niemal 50 procent, nalezy zdawa¢ sobie sprawe z tego, Ze Zaden bank nie uniknie ustug
mobilnych, jezeli chce podaza¢ za oczekiwaniami swoich klientow.

Zyjemy w czasach gdzie jedynym ograniczeniem jest nasza wyobraznia. Banki musza odej$¢

od postawy konserwatywnej i zaczg¢ by¢ bardziej elastyczne.
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