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% Wstep

Szybki rozwdj Internetu spowodowal glebokie zmiany w sposobie $wiadczenia uslug
bankowych. Bezposrednim czynnikiem napedzajagcym ten proces nie byly i nie sg jednak
zmiany technologiczne same w sobie, lecz powodowane przez nie zmiany
w oczekiwaniach klientéw co do sposobu $wiadczenia tychze ustug. Wedlug najnowszych
badan Capgemini jako$¢ ustug bankowosci internetowej stala si¢ juz jedng z najwazniejszych
determinantoéw wyboru banku we wszystkich regionach $wiata, a w krajach lezacych w Afryce
i na Bliskim Wschodzie czynnik ten odgrywa wrecz kluczowe znaczenie. Warto takze
zauwazy¢, ze juz tylko w Ameryce Lacinskiej wazniejsza jest jako$¢ ustug $wiadczonych
w tradycyjnych placéwkach'.

Rosngce znaczenie kanalu internetowego wynika z faktu, ze klienci instytucji finansowych
przeniedli do Internetu znacznag cze$¢ swoich aktywnosci i zaczeli oczekiwaé, ze beda mogli
korzysta¢ tam z ustug finansowych réwnie tatwo jak komunikowaé sie¢ z innymi ludZmi,
zamawia¢ zakupy, czy odtwarza¢ muzyke. Wykorzystywac zaczely to firmy z innych sektoréw,
ktére nieskrepowane regulacjami zaczely w niektérych obszarach konkurowa¢
z bankami i oferowa¢ ustugi o podobnym charakterze. Ta nowa forma konkurencji sprawila,
ze banki zdaly sobie sprawe z koniecznosci nie tylko ulepszania kanatéw dostepu, ale réwniez
gruntownej modyfikacji modeli wspolpracy z klientami®. Pojawily si¢ juz opinie, Ze proces ten
doprowadzi do sytuacji, w ktdérej branza zacznie wrecz przypominaé sektor technologiczny,
w ktorym kluczowe znaczenie bedzie odgrywal wlasnie sposéb dostarczania ustug’.
Transformacja z podmiotéw mocno dominujgcych w relacjach z klientem w organizacje
klientocentryczne jest obecnie postrzegana przez zarzadzajacych bankami jako jedno z dwéch

kluczowych wyzwan obok dostosowan regulacyjnych?. Efekty dziatan w tym kierunku sg juz

! Capgemini, Efma, 2014 World Retail Banking Report, 2014, str. 14

?  Harvard Business Review, Banks’ New  Competitors:  Starbucks, Google and  Alibaba:
https://hbr.org/2014/02/banks-new-competitors-starbucks-google-and-alibaba, dostep: 10.05.2015

* B. King, Bank 3.0: Why Banking is No Longer Somewhere You Go But Something You Do, John Wiley & Sons,
2013, str. 23

* PwC, Retail Banking 2020. Evolution or Revolution?, 2014, str. 20
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z reszta widoczne. Banki nie tylko staly si¢ obecne w popularnych mediach
spotecznosciowych, ale réwniez dokonuja prob integrowania z nimi swoich uslug’, a takze
organizujg niezalezne spoleczno$ci w mysl idei crowdsourcingu, czyli wykorzystywania
»madrosci ttumu™.

Ten ostatni trend wydaje sie by¢ w szczegdlnosci interesujacy, gdyz w czesci przypadkow
zaktada wrecz dopuszczenie czgsci klientow do wspoltworzenia ustug finansowych.

Celem niniejszej pracy jest dokonanie przegladu dotychczas wdrozonych projektow
zakladajacych zaangazowanie klientow w proces wspottworzenia ustug finansowych za
posrednictwem foréw dyskusyjnych w Polsce i zagranica oraz ocena tych przedsiewzig¢, a
takze mozliwosci dalszego wykorzystania tego podejscia w sektorze bankowym.

W pierwszej czesci dokonano osadzenia crowdsourcingu w ramach ogdlnych filozofii
podejscia marketingowego do rynku. W drugiej i trzeciej czesci przeprowadzona zostala
analiza konkretnych projektow, w ktorych fora dyskusyjne zostaly wykorzystane przez banki,
a nastepnie dokonano podsumowania oraz oceny tychze projektow. W pracy wykorzystane
zostaly publicznie dostepne dane, literatura przedmiotu oraz publikacje branzowe. Z uwagi na
brak przekrojowych publikacji na rozwazany temat, wiele informacji zostalo zebranych

samodzielnie.

> Przykladem takiego rozwigzania jest aplikacja hinduskiego ICICI Bank, ktéra umozliwia m.in. rozliczenia za
po$rednictwem konta w serwisie Facebook
¢ Doktadna definicja crowdsourcingu zostala podana w dalszej cze$ci pracy

JAN JECZMYK
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< ROZDZIAL I Wykorzystanie crowdsourcingu w

organizacji zorientowanej na klienta

1. Orientacja  przedsigbiorstwa  wzgledem  otoczenia

rynkowego

Aby w pelni zrozumie¢ istote i role crowdsourcingu, a takze mozliwosci wykorzystania tej
metody budowania relacji z klientami, nie sposdb rozpatrywaé go w oderwaniu od ogélnych
rodzajow podej$¢ przedsigbiorstw i w szczegolnodci instytucji finansowych do budowania

relacji z otoczeniem. Kwestie te zostaly przedstawione w niniejszym podrozdziale.

1.1. Filozofie zarzadzanie marketingowego w przedsiebiorstwie

W literaturze istnieje kilka klasyfikacji podejs¢ do zarzadzania marketingowego
w przedsigbiorstwie. Za jedna z podstawowych uznaje si¢ za$ klasyfikacje rozrozniajgca
orientacje produkcyjna, produktows, sprzedazowy, marketingowa oraz podejscie holistyczne,
ktore aczy wezesniej wspomniane filozofie’.

W Tabeli nr 1 zaprezentowano podstawowe zalozenia wspomnianych podej$¢ na podstawie

propozycji autoréw podejmujacych sie tej tematyki.

7 P. Kotler, K.L. Keller, Marketing Management, Prentice Hall, 2012, str. 17-18
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Tabela 1. Orientacje w dzialalnosci przedsiebiorstw i ich charakterystyka

Typ Charakterystyka Pozycja wyjsciowa

Koncentracja na organizacji procesu

produkcyjnego w celu uzyskania wysokiej
Orientacja produkcyjna Produkcja
wydajnosci, niskich kosztoéw, zwigkszenia

podazy.

Orientacja Koncentracja na produkcie - jego jakosci,
Produkt

produktowa konkurencyjnosci oraz innowacyjnosci.

Koncentracja na kanatach dystrybugcji,
Orientacja Produkt

aktywizacji sprzedazy, niewielkie
sprzedazowa Produkcja

znaczenie i waski zakres badan rynku.

Koncentracja na rynku docelowym oraz
Orientacja Rynek

potrzebach klientéw, wzrost znaczenia
marketingowa Nabywca

badan rynku.

Koncentracja na przewidywaniu zmian w | Rynek
Strategiczna orientacja
otoczeniu i dostosowywanie dzialalnosci | Nabywca
marketingowa
do warunkéw zewnetrznych. Otoczenie firmy

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: P. Kotler, K.L. Keller, Marketing Management,
Prentice Hall, 2012, str. 18; J. Pindakiewicz [red.], Podstawy Marketingu, SGH w

Warszawie, 1997, str. 15

Wraz z rozwojem ekonomicznym gospodarek wolnorynkowych wigkszos¢ sektorow
zmienialo swoje podejscie marketingowe w kierunku bardziej zorientowanego na klienta.
Proces ten dotyczyl w szczegdlnosci firm $wiadczacych na duzg skale ustugi, a przez to takze
sektora bankowego. Nalezy zalozy¢, ze proces ten bedzie w tej branzy przyspieszal. W badaniu
tirmy doradczej PwC z 2011 roku klienci instytucji finansowych zapytani o element, ktéry

zmieniliby w swoim banku, odpowiadali najczedciej, Ze bylyby to bardziej spersonalizowane
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ustugi (27 proc.) oraz lepiej dopasowane do ich potrzeb produkty (23 proc.). Wiecej wskazan

w tym badaniu mialo jedynie rozszerzenie sieci bankomatow?.

1.1.1. Zarzadzanie marketingowe w instytucjach finansowych

Zmiany technologiczne wymuszaja na instytucjach finansowych ogélna zmiane strategii
biznesowych. O ile bowiem wczesniej mialy one pewng przewage w kontaktach z klientem, to
obecnie ten drugi znajduje si¢ ,,0 klikniecie myszka” od konkurencji. Powoduje to, ze coraz
wieksze znaczenie odgrywa umiejetno$¢ wyrdznienia si¢ na rynku elementami poza
cenowymi’. Zmiany te przyspiesza takze fakt, ze czgsto gtéwnym element wartosci dodanej
tworzonej przez instytucje finansowa bylo np. posiadanie przez nig platformy umozliwiajacej
rozliczenie transakcji pomiedzy dwoma stronami'®. W sytuacji, w ktérej moze dokona¢ tego
wiele innych firm, banki musza poszukiwaé innych sposobéw na dostarczenie klientowi

warto$ci dodanej, za ktdrg ten bedzie sktonny zaptacic.
1.1.2. Poréwnanie podejscia produkto- i kliento-centrycznego

Na podstawie zaprezentowanych podejs¢ oraz dotychczasowych rozwazan mozna
zaproponowa¢ podzial na podejscie produktowe, ktére dotychczas charakteryzowato sektor
bankowy oraz podejscie zorientowane na klienta. Podstawowe charakterystyki tych podej$¢

zaprezentowano w ponizszej Tabeli nr 2.

8 PwC, Getting to Know You: Building a Customer-Centric Business Model for Retail Banks, 2011, str. 23

® A. Schaefer, J. Moormann, M. Rosemann, The rise of smartphone apps: opportunities for customer-centric retail
banking, Banks and Banks Systems, Volume 7, Issue 1, 2012, str. 73

Y B. King, Bank 3.0: Why Banking is No Longer Somewhere You Go But Something You Do, John Wiley
& Sons, 2013, str. 105
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Tabela 2. Podejscie produkto- i kliento-centryczne w bankowosci

Czynnik Orientacja na produkt Orientacja na klienta
Oferowanie produktéw Oferowanie jak najlepszych rozwigzan
Cel finansowych o jak najlepszych dla zaspokojenia potrzeb finansowych
charakterystykach klientow
Kluczowy | Rozwdj nowych produktow Zarzadzanie i stale rozwijanie relacji z
proces finansowych i ich sprzedaz klientami
Kluczowy | Osoby wplywajace na Osoby wspolpracujace z  klientami,
personel | charakterystyke produktu dobrze znajace ich potrzeby

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: J.R. Galbraith, Designing the Customer-Centric
Organization: A Guide to Strategy, Structure and Process, Jossey-Bass, 2005, str. 10

W dalszej czesci pracy przedstawiony zostanie crowdsourcing, ktory wykorzystywany jest

przez banki do zmiany modelu dziatania na bardziej zorientowany na klienta.

1.2. Rozwdj crowdsourcingu na swiecie

W niniejszym podrozdziale opisano historie narodzin crowdsourcingu, wykorzystanie tej
metody w réznych obszarach przedsigbiorstw, a takze mozliwosci wykorzystania jej

w sektorze bankowym.

1.2.1. Istota i geneza crowdsourcingu

Crowdsourcing to najprosciej mowiac wykorzystanie ,,ttumu” do osiggniecia zamierzonego
celu, znalezienia rozwigzania danego problemu, czy wykreowania nowej inicjatywy lub
produktu. Wedlug definicji Kleemanna crowdsourcing ma miejsce, kiedy firma zorientowana
na zysk zleca na zewnatrz konkretne zadania, ktérych wykonanie niezbedne jest do sprzedazy

jej produktéw. Zadania te powierzane sa nieokreslonej liczbie os6b indywidualnych, ktére

JAN JECZMYK
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informowane sg o nich przez platformy internetowe''. Po raz pierwszy termin crowdsourcing
zostal za$ uzyty przez Jeffa Howa i Marka Robinsona w czerwcu 2006 roku, w wydaniu
czasopisma Wired Magazine'.

Idee crowdsourcingu wykorzystywaé mozna na wielu plaszczyznach. Robi to m.in.
amerykanska firma Amazon, ktorej jednym z przedmiotéw dziatalnosci jest posredniczenie
w oferowaniu internautom niewymagajacej wysokich kwalifikacji pracy, ktéra mozna
wykonywa¢ zdalnie z przed wlasnego komputera. W Polsce na tej zasadzie dziala serwis
inCLICK, poprzez ktéry mozna zleca¢ proste zadania uczniom i studentom®.

Crowdsourcing moze stuzy¢ jednak nie tylko do zlecenia prostych prac. W Polsce funkcjonuje
takze serwis MillionYou, ktéry na tej zasadzie zleca grupie profesjonalistéw tworzenie reklam.
Dzialajgca w Stanach Zjednoczonych platforma o nazwie Kaggle zrzesza natomiast
profesjonalistow zajmujacych si¢ tworzeniem algorytmdw analizujacych dane'.

Tego typu projekty realizowane sg takze bez udzialu posredniczgcych, wyspecjalizowanych
platform,  czego  najlepszym  przykladem  jest  wlasnie  sektor  bankowy.
W nastepnym podrozdziale przedstawione zostang mozliwosci wykorzystania tego typu

projektow w dziatalnosci bankowe;j.

1.2.2. Mozliwo$ci wykorzystania crowdsourcingu w sektorze bankowym

Banki z pewna nieufnos$cia podchodzily do wykorzystania masowych portali
spofecznosciowych. Jeszcze w 2011 roku az 60 proc. z nich postrzegalo siebie jako
poczatkujacych w tym obszarze®. Banki z drugiej strony szybko na tle innych branz znalazty
jednak niezalezne od tych serwiséw sposoby angazowania swoich klientéw w réznego rodzaju
projekty. Przyktadem takiego dzialania moze by¢ wezwanie rozpoczynajacego dziatalnos¢

mBanku, ktéry poprosit swoich klientéw o przestanie swoich zdje¢ w celu umieszczenia ich na

' F. Kleemann, G.G. Vob, K. Rieder, Un(der)paid innovators: The commercial utilization of consumer work
through crowdsourcing., Science, Technology and Innovation Studies 4, 2008, s. 6

2]. Howe, Crowdsourcing. Why the power of the crowd is driving future of business., Three Rivers Press, 2008

13 Bloomberg Businessweek Polska, To zrobi za was thum, Nr 50(75)/2013, 2013, str. 18

14 ]W

YAccenture, Social Banking: The Social Networking Imperative for Retail Banks, 2011, str. 3
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swojej stronie gléwnej. Bank otrzymal wowczas w ciggu zaledwie tygodnia kilkadziesigt
tysigcy fotografii swoich klientow'.

Korzysci ptynace z wykorzystania crowdsourcingu moga jednak wynika¢ nie tylko
z korzysci wizerunkowych. Wspomniany juz mBank uruchomil takze oficjalne forum
dyskusyjne dla swoich klientéw, w ramach ktérego angazuje wybrane osoby do testowania
nowych ustug. Klienci banku moga takie w ramach forum proponowac ustugodawcy
udoskonalenia, a takze dyskutowa¢ o ofercie konkurencji, co znacznie ulatwia pracownikom
banku podglad na sytuacje rynkowa.

W innych krajach banki prowadzg podobne inicjatywy lub umozliwiaja swoim klientom
nawet jeszcze wigkszy wplyw na swoja dziatalno$¢. Operujacy w Singapurze DBS Bank
pozwolil swoim klientom wspolprojektowaé swoje placowki detaliczne, a nowo powstaly w
Niemczech Fidor Bank oparl na internetowej spolecznosci caly swoéj model biznesowy.
Posunal si¢ do tego stopnia, ze na podstawie jego opisu trudno jasno wywnioskowaé, czy
firma jest w pierwszej kolejnosci bankiem, czy tez portalem spolecznosciowym'.

W dalszej czeSci pracy w szczegdlowy sposob zostang przedstawione dwa projekty,
w ktérych wykorzystano fora spotecznosciowe — Barclaycard Ring, ktéry zostal uruchomiony

przez Barclays oraz projekt o nazwie Bank Pomystéw, ktéry uruchomit BZ WBK.

16 8. Lachowski, Nowe oblicza bankowosci, Zeszyty BRE Bank-CASE, Nr 79, 2005, str. 21
7 Deloitte, Who says banks can’t be social? Become a social bank, inside and out, 2014, str. 10
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< ROZDZIAL 11 Wykorzystanie crowdsourcingu na
przykladzie Banku Pomystow

2.1. Podstawowe zalozenia projektu

Bank Pomystéw to projekt uruchomiony przez BZ WBK w 2009 roku. Instytucja ta
udostepnita wowczas swoim klientom specjalng strong¢ internetowa'®, na ktdrej ci moga
umieszczaé swoje pomysly dotyczace udoskonalen ustug $wiadczonych przez bank, a takze
zglasza¢ bledy. Serwis umozliwia nie tylko zglaszanie swoich koncepcji, ale takze
komentowanie oraz ocenianie pomystéw innych uzytkownikéw. Autorzy najciekawszych
z nich mogg by¢ nagrodzeni przez bank drobnymi nagrodami pienieznymi.

Platforma udostepniona klientom nie jest skomplikowana, cho¢ posiada kilka dodatkowych
funkcjonalnosci. Prowadzone s3 rankingi, w ktorych konkuruja najbardziej aktywni
uzytkownicy, a przedstawiciele banku prowadza bloga skierowanego do uzytkownikow, a

takze majg mozliwo$¢ przeprowadzania wérod nich ankiet.

2.2. Rezultaty prowadzonych dzialan

Ze strony internetowej projektu mozna dowiedzie¢ si¢ m.in., ze wdrozonych zostalo
tacznie 682 pomysly. Bardziej szczegélowe informacje o projekcie nie sg dostepne, jednakze
bank udostepnil cz¢$¢ z nich przy okazji konferencji ,,Future of Crowdfunding”, ktéra odbyla
sie w kwietniu 2013 roku w Warszawie. Z prezentacji’’ przygotowanej przez przedstawicieli
banku na to wydarzenie mozna dowiedziec¢ sie, Ze strona internetowa projektu odnotowywala
w tamtym okresie 70 tys. odwiedzin w ciggu miesigca. Lacznie do tamtej pory zarejestrowalo
sie w serwisie 7 tys. uzytkownikéw, ktérzy zglosili 4 tys. pomystéw i napisali prawie 10 tys.

komentarzy. Ostatecznie wdrozono okoto 500 pomystow, a wiec 13 proc. wszystkich idei.

18 https://bankpomyslow.bzwbk.pl, dostep: 10.05.2015
19 http://www.slideshare.net/millionyou/bank-pomyslow-final, dostep: 10.05.2015
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Przedstawiciele banku wyrézniaja cztery typy korzysci, ktére osiagneli dzieki
opisanemu projektowi. Podzielili je na nastepujace grupy korzysci:

* Lojalnosciowe — projekt pozwala budowa¢ i umacnia¢ wiez z klientem,

»  Wizerunkowe - firma postrzegana jest jako gotowa wystuchiwaé probleméw i potrzeb
swoich klientéw,

» Oszczednosciowe — motorem rozwoju produktéw i ustug sa klienci, firma oszczedza
na kosztach badan konsumenckich,

= Sprzedazowe - produkty wspoltworzone przez uczestnikéw projektu mogg by¢ przez

nich polecane kolejnym osobom.

2.3. Ocena projektu przez osoby niezalezne

Juz w 2010 roku Bank Pomystéw zostal nagrodzony tytutem Dobry Wzér 2010%, ktory
przyznawany jest przez Instytut Wzornictwa Przemystowego. W uzasadnieniu werdyktu
napisano, ze projekt to ,,dobra praktyka otwartosci na propozycje uzytkownikow (...) Usluga
czytelna i prosta w obstudze, dobrze zaprojektowana”. W marcu 2012 roku projekt zostal
takze opisany w raporcie serwisu Trendwatching.com, ktéry zajmuje sie wyszukiwaniem i
badaniem trendéw konsumenckich na swiecie*'.

Projekt Bank Pomystow pozytywnie ocenili takze eksperci. Piotr Wieczorek z firmy
audytorsko-doradczej EY stwierdzit na famach ,,Bloomberg Businessweek Polska”, ze koszty
projektu najprawdopodobniej s3 znikome w poréwnaniu do wielorakich korzysci ptynacych
z niego®. Pozytywnie ocenil go takze Maciej Samcik, dziennikarz Gazety Wyborczej, ktory

opisuje na swoim blogu zle i dobre praktyki polskich bankow detalicznych?®.

0 http://www.ekonomia.rp.pl/artykul/539484.html, dostep: 10.05.2015

2! http://trendwatching.com/trends/flawsome, dostep: 10.05.2015

22 Bloomberg Businessweek Polska, To zrobi za was ttum, Nr 50(75)/2013, 2013, str. 18

# http://samcik.blox.pl/2009/06/Bank-Pomyslow-czyli-pekajaca-skorupa-bankozaura.html, dostep: 10.05.2015
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< ROZDZIAEL III Wykorzystanie crowdsourcingu na
przykladzie Barclaycard Ring

3.1. Podstawowe zalozenia projektu

Barclaycard Ring to projekt prowadzony przez Barclays, czyli jeden z najwiekszych bankéw na
$wiecie. Intencjg instytucji finansowej bylo w tym przypadku wprowadzenie produktu
bankowego, a konkretniej karty kredytowej, ktorej zasady dziatania bylyby ustalane przez
bank razem z jego klientami. Gléwnym zalozeniem banku byto stworzenie prostego produktu,
ktérego warunki bylyby zrozumiate dla kazdego uzytkownika. Bank chcial takze, aby
uzytkownicy aktywnie wplywali na sukces rynkowy produktu oraz partycypowali w nim.
Projekt byl testowany od grudnia 2011 roku, a w kwietniu kolejnego roku ruszyt w Stanach
Zjednoczonych.

Réwniez i w tym przypadku bank udostepnil klientom dedykowany serwis internetowy. W
tym przypadku jest on jednak znacznie bardziej rozbudowany i jest w pelni dostepny
wylacznie posiadaczom wspomnianej karty kredytowej. Serwis laczy w sobie elementy
tradycyjnego serwisu internetowego z elementami znanymi z serwisow spolecznosciowych.
Pracownicy zajmujgcy si¢ tym projektem prowadza takze blog, na ktérym informujg klientéow
o najwazniejszych informacjach zwigzanych z nim.

W tym przypadku kwota zainwestowana w projekt byla jednak bez watpienia wigksza. Z
publikacji prasowych wiadomo, ze Barclays zaangazowal w stworzenie platformy firme

specjalizujaca sie w tworzeniu tego typu portali*.

2 http://fortune.com/2013/11/25/say-hello-to-the-first-and-second-crowdsourced-credit-card, dostep:
10.05.2015
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3.2. Rezultaty prowadzonych dzialan

Barclays nie udostepnit szczegétowych danych na temat liczby klientéw w ramach programu
Barclaycard Ring. Z informacji prasowych wiadomo jedynie, ze pierwszy rok projekt zamknat
liczbg 10 tys. wydanych kart kredytowych. Okolo 60 proc. z nich zaangazowalo si¢
w dyskusje i inne aktywnosci dostepne w ramach platformy.

Bank byt na tyle zadowolony z Barclaycard Ring, ze w listopadzie 2013 roku uruchomit w tej
formule kolejny produkt. Tym razem jest nim Barclaycard Travel Arrival, czyli karta
kredytowa dedykowana osobom wykorzystujacym tego typu produkt czgsto w innych krajach.
Projekt ten posiada wlasng platforme, ktéra dziala na zasadach zblizonych do Barclaycard
Ring. Tym razem jednak spoteczno$¢ jest bardziej otwarta na osoby niebedace jeszcze
klientami banku w ramach tej ustugi. Takie osoby moga np. publikowa¢ w ramach
spotecznosci swoje historie z podrozy i dostawac za nie punkty, ktére mogg wymienia¢ na

bony w sklepie Amazon.
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& ZAKONCZENIE

Przytoczone w pracy przyklady zastosowan crowdsourcingu i w jego ramach
spotecznosciowych for dyskusyjnych pokazuja, ze instytucje finansowe potrafig znajdowaé
ciekawe sposoby budowania relacji ze swoimi klientami w §wiecie cyfrowym.

Nalezy zauwazy¢, ze przytoczone projekty nie przyciagnely uwagi wielu klientéw. Mozna
jednak zaklada(, ze stalo si¢ tak m.in. z powodu nieangazowania w te przedsiewziecia wielkich
tunduszy przeznaczonych na marketing. Mozna domysla¢ sie z reszta, Ze osiagniecie duzej
skali nie bylo celem instytucji finansowych organizujacych tego typu spolecznosci.
Z pewnoscig jest to jak na razie pole doswiadczalne dla wigkszych przedsiewzie¢ w przysztosci.
Bez watpienia nalezy jednak stwierdzi¢, Ze tego typu eksperymenty s3 jak najbardziej
potrzebne. Instytucje finansowe musza bowiem poszukiwa¢ swego zrédla konkurencyjnosci,
ktére umozliwi im w przyszloéci przetrwanie. Wiele wskazuje na to, ze w przypadku ustug
tinansowych to wlasnie umiejetnos¢ budowania relacji z klientem w $wiecie cyfrowym bedzie

krytycznym elementem modeli biznesowych instytucji finansowych.
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