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Stowo wstepne

Rynek ustug cyfrowych w Polsce jest jedng z najdynamiczniej
rozwijajgcych sie gatezi gospodarki. Konsumenci postugujacy sie
urzadzeniami z dostgpem do Internetu stanowig coraz wiekszg
grupe spoteczenstwa. Réwniez oferta poszczegodlnych branz

w zakresie elektronicznych produktow i ustug wzrasta w tempie
lawinowym.

W perspektywie najblizszych 5 lat prognozowany jest dalszy
przyrost liczby uzytkownikéw bankowych rozwigzan cyfrowych do
18 milionéw (z obecnych ponad 14 milionéw). Ich widoczny wptyw
na gospodarke bedzie zatem jeszcze istotniejszy. Biorgc pod uwage
te przewidywania, podjeli§my sie przeprowadzenia badania, ktére
scharakteryzowatoby zachowania, doswiadczenia, preferencje

i oczekiwania cyfrowych konsumentéw w kontekscie korzystania

z kanatéw cyfrowych w ustugach bankowych, ubezpieczeniowych

i telekomunikacyjnych.

Zgodnie z naszymi obserwacjami, to banki wyznaczaja trendy
rynkowe w zakresie korzystania z najnowoczesniejszych rozwigzan
obstugi elektronicznej, a klienci bankéw przenoszg te

doswiadczenia i oczekujg podobnych w innych branzach. Dlatego
warto poznac opinie tych klientéw o relacjach z bankami na kazdym
z etapow ich customer journey, aby moc je wykorzystaé

w ksztattowaniu biznesu.

Niniejsze opracowanie jest jedynie prezentacja, w skondensowane;j
postaci, szerokiego spektrum analiz po wielotygodniowym badaniu
bankowych konsumentéw cyfrowych. Peing wiedze z obszaru
badania, jestesmy gotowi zaprezentowaé w trakcie indywidualnych
spotkan i przy okazji realizowanych projektéw doradczych.

Informacije, ktére prezentujemy moga pomdéc bankom (ale
oczywiscie nie tylko) w takim ksztattowaniu swojej oferty produktow
i ustug, aby mogty one odpowiedzie¢ na potrzebe klienta

w oczekiwanym miejscu, czasie i na akceptowanych warunkach.

Powodzenia!

Jerzy Kalinowski

Head of Strategy & Operation Consulting
Partner

T: +48 22528 11 30

E: jerzykalinowski@kpmg.pl
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m Kim jest konsument cyfrowy?

@ Konsument cyfrowy

To osoba posiadajgca praktycznie
nieprzerwany dostep do globalnych

i lokalnych zasoboéw Internetu za
posrednictwem zaréwno stacjonarnych,

i jak mobilnych urzadzen dostepowych.
Konsumenci wykorzystujg Internet do
komunikacji, poszukiwania informaciji,
rozrywki, publikowania i konsumpcji tresci,
przechowywania swoich wtasnych danych,
wykorzystania zewnetrznych ,mocy
obliczeniowych”, kupowania produktow

i ustug oraz zarzadzania nimi na
platformach udostepnionych przez
ustugodawcow.

-
N
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m KPMG przeprowadzito badanie jakosciowe oraz badanie iloSciowe na reprezentatywnej
probie konsumentéw cyfrowych i intensywnych uzytkownikow*

Badanie jakosciowe Badanie jakosciowe Badanie iloSciowe

Zadanie domowe: FGI Kwestionariusz ilosciowy
internetowy blog zwigzany (zogniskowany wywiad grupowy): realizowany technikag CAWI
z obserwacjg zwyczajow w dyskusjach udziat braty osoby (computer assisted web interview)
i preferencji respondentéw. wyrazajgce swoje opinie na blogach na panelu badawczym Millward

w zadaniu domowym. Brown.

Liczba pytan: 59

Termin badania:

b Termin badania: tmb Termin badania:
24.10-06.11.2014

20-27.08.2014 . 28.08-01.09.2014

N N
Czas trwania: Czas trwania: Czas trwania wywiadu
1 tydzien 6 sesji, kazda po ok. 2,5 godz. ok. 35 min.

Metodologia

* Reprezentatywna proba
konsumentoéw cyfrowych:

» konsumenci cyfrowi + 36 konsumentow 900 oséb
M » Wiek: 18+ M cyfrowych M ° _Reprezentatywr]a prébq )
N N « Wiek: 25-60 N |ntensy\fvnych uzytkownikéw:
348 oso6b
* Wiek: 18+

* korzystajgcy codziennie z komputera stacjonarnego/lub przeno$nego oraz smartfonu lub tabletu, wykorzystujacy te urzgdzenia do dostepu stacjonarnego i mobilnego do Internetu.
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Kim jest i z czego korzysta bankowy klient cyfrowy?

Klient cyfrowy to
klient bankowy

Prawie kazdy
konsument
cyfrowy korzysta
z ustug
bankowych.

Trzy czwarte
badanych os6b
utrzymuje kontakt
z bankiem
przynajmniej raz
W miesigcu.

72% konsumentow
cyfrowych (i 85%
intensywnych
uzytkownikow)
przynajmniej raz na
jakis czas korzysta
z bankowosci
elektronicznej poza
domem.

Co o nim wiemy?

Przy prostych sprawach czesciej
: korzysta z kanatéw cyfrowych:

oo

Klientéw dokonuje
operacji zwigzanych
z obstuga rachunku.

Klientéw poszukuje
informaciji
o produktach.

Badanych
sprawdza warunki
cenowe.

Przy skomplikowanych sprawach woli

i kanaty tr

adycyjne:

o
o

Konsumentéw
poszukuje porady
finansowe;j.

Klientow
otwiera/zamyka
rachunek bankowy.

Badanych zgtasza

problem/ reklamacje.

Jak dzielg si¢ bankowi klienci cyfrowi?

Entuzjasci

Osoby lubigce i chetnie
korzystajgce z Internetu,
intensywnie wykorzystujgce
kanaty cyfrowe, otwarci na nowe
funkcjonalnosci.

Rozsadni zcyfryzowani
Korzystajg z kanatéw cyfrowych,
bo tak jest szybciej. Majg
zaufanie do nowych rozwigzan.
Korzystajg z bankowosci online
réwniez poza domem.

Pragmatycy

Korzystajg z kanatéw cyfrowych
dla wygody. Ostrozni w stosunku
do nowych rozwigzan. Doceniajg :
porady i instrukcje w korzystaniu :
z bankowosci elektroniczne;j.

Sceptycy / z dystansem

Maja najmniejsze zaufanie do
skutecznosci kanatow
cyfrowych. Raczej nie korzystaja
z bankowosci online poza
domem. Niezainteresowani
nowymi formami ptatnosci.
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Kontakty klienta z bankiem rozpatrujemy w odniesieniu do wieloetapowej
customer journey, obejmujacej wszystkie rodzaje interakcji

Punktem wyjscia do badania doswiadczen i oczekiwan klienta byta analiza wrazen z obstugi na kazdym z etapéw Jego podrozy po
zawitosciach kontaktéw z bankami (customer journey). Kazdy z klientow zaspokaja swoje potrzeby biznesowe w réznych

kanatach kontaktu w najwygodniejszy dla siebie sposéb.

Pojawienie si¢ potrzeby
nawigzania relacji z bankiem

[

Podpisanie
umowy

Satysfakcja klienta

[~ Poszukiwanie

info_rm_acji Rozszerzenie
w sieci portfela
produktéow

Obstuga
nabytych
produktow

Legenda
== Etap poszukiwania
informacji
Etap zakupu
Etap obstugi
o == Etap przedtuzenia lub
E) rozwigzania umowy
}E : Operacje realizowane
(%) . . . . .
Zmiana = & gtéwnie za posrednictwem
warunkéw 1 : kanatow tradycyjnych
umowy &

Operacje realizowane

= Poréwnywanie
ofert

gtéwnie za posrednictwem
kanatéw cyfrowych

Zakupnowej 0 ) s
ustugi
bankowej &
%
g
73 . .
DL Z.si P % Poszukiwanie
asiegniecie 4, S ciwei
- %, wiasciwej oferty
opinii 049
znajomych Doradztwo
finansowe
i produktowe
v
Podjecie decyzji Rozwigzanie lub
o zakupie przediuzenie umowy
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Na etapie poszukiwania informacji konsumenci oczekujg mozliwosci
zapoznania si¢ z ofertg bez nawigzywania kontaktu z bankiem

Priorytety konsumentow cyfrowych na etapie poszukiwania informacji

D) Samodzielne, szybkie i wygodne dotarcie
\\ == = -
do rzetelnej informacji o ofercie.

D) Mozliwos$¢ zapoznania sie z ofertg
o przed podjeciem kontaktu z bankiem.

D) Mozliwos¢ poréwnania ofert r6znych
© bankéw przed wyborem ustugodawcy.

Na etapie poszukiwania informacji o produktach

i ustugach strona internetowa jest ponad dwa razy
bardziej popularnym zrédtem wiedzy niz rozmowa

z pracownikiem oddziatu lub call center. Duzg role
odgrywa tutaj poczucie wygody i oszczednos¢ czasu.

Zanim konsument cyfrowy zdecyduje sie na
bezposredni kontakt z bankiem, dgzy do uzyskania
informaciji, ktére pozwolg mu wybra¢ wiasciwego
dostawce ustug.

Zebranie na stronie www banku wszystkich
niezbednych informacji o produktach i ustugach

w duzym stopniu wyczerpuje oczekiwania klientow
co do dostepu do informaciji.
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Kluczowe wnioski z badania etapu poszukiwania informacji

Konsumenci cyfrowi poszukuja
informacji gtéwnie za
posrednictwem kanatow
elektronicznych.

Konsumenci cyfrowi poszukujg
informacji w sieci w celu wyboru
dostawcy ustug, z ktérym skontaktuja
sie metoda tradycyjna.

Rzetelnos¢ publikowanej informacji
jest kluczowa dla zwiekszania roli
kanatow cyfrowych na tym etapie
customer journey.

Kanaty cyfrowe daja mozliwo$¢ szybkiego
dostepu do petnej informacji w dowolnym dla
klienta momencie. Dobrze zaprojektowana
strona www banku petni na tym etapie
kluczowa role.

Kontakt z pracownikami banku ma miejsce
wtedy, gdy wstepna selekcja zostanie juz
dokonana. Przejrzysta prezentacja atrakcyjnej
oferty w Internecie moze stwarza¢ znaczacg
przewage w przycigganiu klientow.

Klienci preferujg kontakt z pracownikami banku
bedac juz wyposazonym w podstawowag
wiedze. Im bardziej wiarygodna bedzie
informacja publikowana w Internecie, tym
rzadziej klienci bedg kontaktowac sie w tym
celu poprzez kanaty tradycyjne.
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m Dostep do profesjonalnej wiedzy i efektywna relacja to priorytety
konsumentéw cyfrowych na etapie zakupu

=

W sprawach skomplikowanych, w ktérych klient nie
Uzvskani g . czuje sie pewnie (do takich nalezy zakup ustug
o ARG SN WA Rk 242 bankowych) dominuija tradycyjne kanaty kontaktu,
strony profesjonalnych doradcéw klienta. szczegdlnie w przypadku, gdy zakup wigze sie
z nawigzaniem dtugotrwatej relacji produktowe;j.

Klienci liczg na profesjonalizm pracownikéw banku,
ktérzy beda w stanie przygotowac spersonalizowang

D) Sprawna finalizacja procesu,
\,
E oferte oraz udzieli¢ wszelkich istotnych informaciji.

w jak najmniejszej liczbie krokow.

Klienci wybierajg wizyte w placéwce lub kontakt
telefoniczny réwniez dlatego, ze czesto jest to jedyny
sposab, aby zrealizowac caty proces zakupu poprzez
pojedynczy kontakt i w najszybszy mozliwy sposéb.

D) Pewnosé, ze wszystkie parametry umowy
© s3 znane, che¢ unikniecia niedomoéwien.
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m Kluczowe wnioski z badania etapu zakupu

Kontakty inicjujace relacje klienta
z bankiem odbywaja sie gtéwnie
poprzez kanaty tradycyjne.

Klienci oczekuja indywidualnego
podejscia i profesjonalnego
doradztwa w przypadku bardziej
skomplikowanych produktow.

Klienci bankéw traktujg zakup nowej
ustugi w sposéb na tyle istotny, ze
oczekujg weryfikacji informacji
pozyskanej z sieci.

Podejscie takie wynika z poziomu
skomplikowania procesu zakupu, jak i checi
spersonalizowania relacji. Niezwykle istotny jest
zatem sposoéb obstugi klientéw na tym etapie,
potwierdzony poziomem kompetencji
sprzedawcow.

Rozmowa z pracownikiem banku pozwala na
uzyskanie odpowiedzi na wszystkie pojawiajgce
sie watpliwosci. Klienci oczekujg réwniez
bardziej preferencyjnych warunkéw cenowych,
niz w zautomatyzowanej obstudze internetowe;.

Duzg role odgrywa tutaj potrzeba
uwiarygodnienia banku poprzez osobisty
kontakt.
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m W obstudze posiadanych produktéw bankowych kluczowa jest szybkosé¢,
skutecznos¢ zatatwiania spraw oraz poczucie bezpieczenstwa

W korzystaniu z cyfrowych kanatéw kontaktu klienci
przede wszystkim oczekujg wygody i sprawnosci

B Szybkie i skuteczne zalatwienie sprawy, obstugi. Obstuga rachunku, ktéra odbywa sie gtéwnie
& wymagajace jak najmniejszego za posrednictwem bankowosci elektronicznej jest
Zaangazoyana: metodg na oszczednosé czasu i zwiekszenie

dostepnosci do produktéw bankowych.

Istotne jest, aby klienci otrzymywali szybkie wsparcie
wtedy, gdy napotykajg trudnosci

Mozliwos$¢ otrzymania wsparcia w samoobstudze. Ustuga czatu lub videokonferencji
@ konsultanta w przypadku wystapienia z konsultantem jest préba odpowiedzi na to
problemu. wyzwanie i utrzymania obstugi klienta w kanale

cyfrowym, zanim bezradny zwrdci sie w strone
tradycyjnego kontaktu.

Duza grupa konsumentoéw cyfrowych deklaruje
ograniczone poczucie bezpieczenstwa podczas

@ Poczucie bezpieczenstwa. korzystania z bankowosci elektronicznej. Rozwdj

> tych kanatéw kontaktu musi wigza¢ sie
z przekonaniem klientéw o petnym bezpieczenstwie
ich poufnych danych.
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m Kluczowe wnioski z badania etapu obstugi

Konsumenci cyfrowi doceniaja
atuty obstugi online
w przypadku prostych operacji.

Konsumenci cyfrowi chcieliby,
aby wiekszos¢ ich kontaktow
z bankiem odbywata sie za
posrednictwem Internetu.

Konsumenci cyfrowi korzystaja

z kanatoéw cyfrowych wtedy, gdy sa
przekonani, ze beda w stanie
samodzielnie wykona¢ dang operacje.

Wiekszos$¢ prostych operacji z zakresu obstugi
rachunku odbywa sie poprzez kanaty cyfrowe.
Klienci doceniajg szybkos¢ obstugi i dostep do
serwisu z kazdego miejsca i o kazdej porze.
Wzmacnianie tych atutow wymaga upraszczania
istniejacych aplikacji w strone wigkszej
intuicyjnosci i mobilnosci.

Uproszczenie kolejnych proceséw obstugi
klienta stwarza mozliwo$¢ skutecznego
przeniesienia ich do kanatoéw elektronicznych.
Klienci bedg kontaktowac sie z bankiem
wykorzystujgc narzedzia cyfrowe, jesli bedg
przekonani, ze uda im sie skutecznie

i bezpiecznie wykonaé pozgdane operacje.

Klienci chetnie korzystajg z obstugi online, jesli
czujg sie pewnie. Mozliwos¢ uzyskania pomocy
od pracownikéw banku za posrednictwem
bezposredniego kontaktu online (czat,
videokonferencja) sprzyja przechodzeniu
klientéw na cyfrowe kanaty obstugi.
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Konczac umowe z bankiem lub zmieniajac jej warunki, klienci liczg przede
wszystkim na spersonalizowane podejscie i skuteczng realizacje procesu

Priorytety konsumentow cyfrowych w czasie przedtuzania lub rozwigzywania umowy

Klienci uwazajg zakonczenie umowy za sprawe wazng,
pociggajacy za sobg istotne skutki prawne, dlatego

@ Pewnosé, ze umowa zostata czesto ufajg w tych sprawach pracownikom banku.

& skutecznie rozwigzana. Osoba pracownika daje poczucie, ze proces przebiegt
zgodnie z oczekiwaniami klienta i zakoriczenie umowy
jest w mocy.

W przypadku zmiany warunkéw posiadanych ustug
D) L. L klienci liczg na mozliwo$¢ negocjacji tam, gdzie jest
& Mozliwos¢ negocjacii. to mozliwe. Duza cze$é tych operacji (raczej mniej

skomplikowanych) odbywa sie przez strone www.

Istotnym czynnikiem dla wyboru tradycyjnego
kontaktu jest niepewnos¢ klientéw co do mozliwosci

@ Cheé unikniecia bledu. skutecznego z_aiatwienia_sprawy przez Intell'net oraz
przekonanie, ze sprawa jest na tyle skomplikowana,
ze proces samoobstugi okaze sie niemozliwy lub
nieefektywny.
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Kluczowe wnioski z badania etapu przediuzenia lub rozwigzania umowy

Konsumenci cyfrowi powierzaja
pracownikom banku zamkniecie
umowy, bo licza, ze sprawa
zostanie w ten sposéb zatatwiona
,»od reki”.

Zakonczenie realizacji ustugi poprzez
kontakt z pracownikiem banku jest
szansg na zdobycie wiedzy o kliencie
i stwarza mozliwos¢ utrzymania go.

Konsumenci cyfrowi korzystajg

z pomocy pracownikéw banku

w sprawach, w ktérych nie czujg sie
pewnie lub uwazaja je za
skomplikowane.

Przed samoobstuga powstrzymuje ich
niepewnos¢, czy elektroniczne wypowiedzenie
umowy rzeczywiscie jest w mocy. Czesto
realizacja tego typu procesow w Internecie
wymaga dodatkowej autoryzaciji, fizycznej
wymiany dokumentow, lub jest po prostu
niemozliwa.

Pracownicy bankdéw mogg poznaé opinig
klienta o jakosci obstugi, dowiedzie¢ sie
0 przyczynach rezygnacji z ustug

i zaproponowaé konkurencyjng oferte.

Klienci oczekujg asysty pracownikéw banku,
poniewaz sprawy zwigzane z zakonczeniem lub

zmiang warunkoéw umowy sg dla nich szczegdlnie

istotne. Chcg tym sposobem zminimalizowaé
ryzyko btedéw i niedoméwien. Odpowiednie
poprowadzenie kompetentnej rozmowy przez
pracownika banku tworzy atmosfere zaufania
i komfortu obstugi.
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Trendy bankowosci cyfrowej

Bankowos¢
internetowa

Bankowos¢

mobilna

kanatowos¢é

Pierwsza fala wdrozen bankowosci internetowej w latach 2000-2010 wprowadzita na state ten
kanat dystrybucji do modelu biznesowego bankéw. Coraz wigksza adopcja przez klienta
masowego, przede wszystkim ze wzgledu na wygode i tatwo$é dokonywania prostych
transakgciji, spopularyzowata ten sposéb komunikacji z bankiem.

Obecnie Internet rzeczy czy promowana idea bankowosci 2.0 a nawet 3.0 sprawiajg, ze banki
zaczynajg od$wieza¢ swoje rozwigzania pod katem poprawy doswiadczen uzytkownika.

Nowoczesny i intuicyjny sposéb obstugi, staje sie jednym z elementéw gry konkurencyjne;.
Banki wprowadzajg coraz wiecej funkcjonalnosci sprzedazowych witaczajgc w to sprzedaz
produktéw kredytowych, ubezpieczeniowych i inwestycyjnych.

Podstawowymi kanatami kontaktu dla bankowosci mobilnej pozostajg cyfrowe urzgdzenia
mobilne (smartfony, tablety, itp.). Ich konstrukcja pozwala na realizacje ustug przy wszelkich
zaletach bankowosci internetowej, uniezalezniajgc od miejsca. Tym bardziej ze na rynku
pojawia sie coraz wiecej rozwigzan typu Responsive Web Design, ktére zapewniajg
uzytkownikowi takie samo doswiadczenie w interakcji z bankowoscig internetowg bez wzgledu
na urzgdzenie z ktdrego korzysta.

Dodatkowo urzgdzenia mobilne pozwalajg na wykorzystanie innych funkcjonalnosci,
niestosowanych w komputerach — chociazby geolokalizacji, czy technologii zblizeniowych
umozliwiajgcych jeszcze precyzyjniejsza odpowiedz na potrzebe bankowania przez klientow.

Coraz czesciej hasto omnikanatowosci zamienia si¢ w konkretne dziatania, ktére zmierzaja

w tym kierunku, aby marka banku otaczata klienta dzieki spojnosci i komplementarnosci wielu
kanatéw kontaktu. Banki zaczynajg wykorzystywac synergie, jakg daje petna koncentracja
organizacji na kliencie. Klient, niezaleznie od czasu i miejsca ma poczucie obstugi

w jednorodny sposob.
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Trendy bankowosci cyfrowej
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Dzieki analizie zachowan klienta (zaréwno wynikajacych z realizacji czynnosci bankowych, jak
i pozostatych dostepnych) banki budujg rozwigzania, ktére majg na celu dostarczanie we
wiasciwy sposéb, zidentyfikowanemu klientowi, wtasciwego produktu, we wtasciwym czasie

i miejscu.

W coraz wiekszym stopniu wykorzystuje sie informacje rozproszone, ktérych analiza nastepuje
w ramach wdrazanych projektow z zakresu Big Data.

Banki upowszechniajg na swoich platformach bankowosci internetowej nowe funkcjonalnosci
pomagajgce uzytkownikowi zarzgdza¢ swoim budzetem.

Wszystkie informacje dotyczace transakcyjnosci, zgromadzone w jednym miejscu pozwalaja,
dzieki odpowiedniemu oprogramowaniu, na kategoryzacje i wizualizacje wydatkéw, utatwiajgc
podejmowanie kolejnych decyzji finansowych.

W coraz wiekszym stopniu banki myslg o miedzysektorowym budowaniu relacji biznesowych.
Jest to filozofia dziatania pozwalajgca na uporzgdkowanie rozproszonej transakcyjnosci

i dostarczenie klientom ustug skonstruowanych wedtug naturalnej synergii pomigdzy
ustugodawcami czy producentami (ustugi finansowe na stacji paliw, pakietyzacja dostaw
mediow, itp.).
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Czego oczekuja bankowi klienci od cyfrowej bankowosci?

Czego oczekuje od cyfrowej Jakich usprawnien oczekuje Jakie ma oczekiwania wobec

bankowosci? w istniejacych rozwigzaniach? nowych ustug?

: Klientéw uznato, Prawie pg&qua badanych I'<Iientc’)w _N_owoczesne (ist_niejace), jak _ i
ze wygoda jest bankovyosm jest pozytywn!e i iinnowacyjne (hlpotetyczne-_) rozwigzania

680 istotnym : nastawiona do usprawnien : cieszg sie pozytywnym odbiorem wérod
%o czynnikiem przy w i_str_liejqcych rozwiazgn_iacr_\. N _pongd potowy klientéw baqkéw - vlva!zne
wyborze kanatu Najwigksza popularnoscia cieszg sie: : jest jednak, by nowe funkcjonalnosci :

cyfrowego. dotyczyly spraw zycia codziennego:

: : Biezace E
Konsumentéw : sprawdzanie Szybkie
66% @ ocenia szybkos¢ 64% etapu realizacji _ig ptatnosci na
obstugi za istotna. zgtoszen stacji paliw.

/statusu wniosku.

Przypomnienia

Klientow . S /powiadomienia sms- Wirtualny
'@‘ bankowosci szuka 8 \?vvﬁaizvvlvifle o 64% paragon
: wsparcia i porad. . przesylce lub : fiskalny.

wykonanej transakgji.

: Oséb oczekuje : : Przelew:
: . . : y na
dodatkowego : ( \ Videokonferencja odstawie
G zagwarantowania 48 W J lub czat zkanu
poczucia z konsultantem. rachunku.

bezpieczenstwa.
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Co czeka bankowos¢ w przysztosci...

Dane prezentowane w raporcie sa statyczng prezentacja charakterystyki zachowan, doswiadczen, preferencji i oczekiwan cyfrowych
konsumentoéw bankowych, niejako ich ,fotografig” zrobiong pod koniec 2014 roku.

Biorac jednak pod uwage wyniki badania w poszczegélnych grupach respondentéw, wyniki podobnych badan w innych krajach,
doswiadczenie KPMG w realizacji innowacyjnych projektéw bankowych oraz trendy rynkowe, przedstawiamy prawdopodobne kierunki
rozwoju ustug finansowych w perspektywie najblizszych kilku lat:

o

Oddziaty bankowe nie
znikng — juz teraz
zauwazalna jest ich
zmiana roli

z transakcyjnej na
budujgca relacje.
Pracownicy ze
sprzedawcow staja sie
doradcami. Banki bedg
musiaty przeanalizowaé
Swojg obecnos¢

w poszczegolnych
lokalizacjach

i dopasowac jg do
potrzeb
poszczegdinych
mikrorynkéw.

Tradycyjne przelewy
bankowe wypierane
sg przez inne formy
dokonywania ptatnosci
online — coraz czesciej
wykorzystywane sg

w tym celu urzgdzenia
mobilne. Szczegdine
znaczenie beda tu
miaty smartfony
(ptatnosci zblizeniowe
phone-to-phone
réwniez pomiedzy
osobami fizycznymi,
co zgodne jest

z trendem
odchodzenia od
gotowki).

e

Bankowanie przy
pomocy komputera,
przez strony www,
wypierane bedzie
coraz bardziej przez
urzgdzenia mobilne.

2

Zaawansowane
systemy analizy danych
o klientach pozwolg na
zastosowanie modeli
predykcyjnych, czyli
proaktywne
odpowiadanie na
potrzeby klienta.
Umiejetnos¢
przewidywania
kolejnych zakupow czy
czynnosci zaspokoi
potrzebe
personalizowanego
informowania

i doradztwa, a nie
zasypywania
reklamami.

@

Rozwdj komunikaciji
bliskiego zasiegu
pozwoli na jeszcze
wiekszg automatyzacje
zakupu nie tylko
towaréw w sklepach,
ale i ustug (bilety
komunikacji miejskiej,
paliwo na stacjach,
bilety do kina i teatru,
parkingi, itp.)

O

Chec¢ skupiania sie
wokot wirtualnych
spotecznosci
sprzyja¢ bedzie
powstawaniu
wiarygodnych
systemow wymiany
wolnych zasobéw
(towardw i ustug)
przy wykorzystaniu
systeméw
geolokalizaciji.

Klienci oczekuja, ze ustugodawcy uczynig ich zycie fatwiejszym, sg wrecz w stanie upowazni¢ instytucje finansowe do zarzadzania ich finansami bardziej

proaktywnie.
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m Rekomendacje KPMG

Cho¢ dzisiaj konsumenci cyfrowi stanowig 11%
Skoncentruj sie na konsumentach potencjalnych klientéw, to pamietaj, ze juz niedlugo bedg

....... a cyfrowych — to jest Twoja przysztosé. Ich dominujgcym segmentem rynku. Zrozumienie ich

R wymagan i zbudowanie mechanizméw obstugi
e o'bsiuga ue L e E il spetniajgcych ich oczekiwania sg konieczne do
sukcesu kazdego ustugodawcy.

odniesienia sukcesu w coraz bardziej cyfrowej
rzeczywistosci.

Konsumenci cyfrowi sg bardzo samodzielni przy

Zadbaj o kompletnosé, zrozumiato$é poszukiwaniu informacji. Zadbaj, aby informacje na temat

KPMG B ... . Y 2z et Twojej oferty prezentowane w kanatach cyfrowych byty
!e(finoznafzntl)(sc ':atrllos: znale[ZIIenla kompletne i napisane w jezyku zrozumiatym dla
Rekomendacja H INOTHEC] WIKEDC I SCUICYILOWYCIE konsumenta cyfrowego, a nie tylko dla specjalistéw, ktérzy
— —_— ja przygotowali.
i Jesli chcesz skifonic¢ klientéw do obstugi online, to
: Uatrakcyjnij swoja oferte w kanatach uelastycznu’ swojg oferte tak, zeby mogli jak ngjleplej '
. c . = . dostosowac jg do swoich potrzeb. Wykorzystaj potencjat
~~~~~~ cyfrowych tak, zeby przyciagna¢ do nich . L o h ;
ki . analizy danych, aby lepiej zrozumie¢ preferencje swoich
lentow. obecnych klientow i automatycznie generuj oferty skrojone
na miare, zachecajac ich do przedtuzenia umowy.
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Rekomendacje KPMG

Zaoferuj mozliwos¢ przyjaznych
negocjacji indywidualnych warunkéw
kontraktu online.

Zapewnij petng omnikanatowos¢ relacji

Bariery powstrzymujgce klientéw przed zakupem online
mozna przetamac¢ zapewniajgc poczucie rownej
elastycznosci oferty w kanatach cyfrowych, co

w tradycyjnych, zwlaszcza na etapie przedtuzania umowy.
Mozna to osiggnac¢ np. poprzez wprowadzenie
zautomatyzowanych negocjacji online, dzigki ktorym klient
osiggnie satysfakcjonujgce warunki kontraktu,

a ustugodawca praktycznie bezosobowo zrealizuje
sprzedaz.

Zbuduj spéjny wizerunek i jednolitg oferte produktowg we
wszystkich kanatach komunikacji i zapewnij klientom

KPMG B ... z konsumentem cyfrowym, zeby miat ciggto$¢ obstugi w taki sposdb, zeby po zmianie kanatu
poczucie ciagtosci interakcji niezaleznie kontaktu mogli kontynuowac zatatwianie danej sprawy od
Rekomendacja od kanatu, z ktérego korzysta. miejsca, w ktorym zakonczyli poprzednie czynnosci, bez
— > — konieczno$ci rozpoczynania catego procesu od nowa.
W nastepstwie cyfryzacji rzeczywistosci zmienia sie
Przedefiniuj role swoich kanatéw dotychczasowa funkcja poszczegdinych kanatéw
....... kontaktu na poszczegélnych etapach kontaktu. Skoncentruj role kanatow tradycyjnych na
Customer Journey konsumenta czynnosciach, ktérych nie da sie realizowa¢ online
cyfrowego. i zorientuj je na petnienie funkcji wsparcia i uzupetnienia
dla kanatéw cyfrowych.
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m Rekomendacje KPMG

Ze wzgledu na swoje dotychczasowe doswiadczenia
klienci sg przeswiadczeni, ze kanaty cyfrowe sg raczej
dodatkiem do tradycyjnych kanatéw obstugi. Podejmij
stosowne dziatania, aby przekonac ich, ze

w kanatach cyfrowych zatatwig wszystkie swoje sprawy
réwnie szybko i skutecznie, co w tradycyjnych.

: Przekonaj klientéw, ze kanaty online sa
a petnoprawnymi i w petni skutecznymi
kanatami obstugi.

W przypadku zatatwiania standardowych

i Rozwin aplikacje mobilng pozwalajaca i nieskomplikowanych spraw, gotowo$¢ konsumentow
KPMG B ... “ konsumentom cyfrowym na szybkie, cyfrowych do samodzielnego zarzgdzania swoimi
wygodne i skuteczne zarzadzanie swoja rachunkami jest wysoka. Upewnij sie, ze Twoja aplikacja
Rekomendacja ustuga. mobilna pozwala na zatatwienie wigkszosci typowych
— —— - spraw bez koniecznosci kontaktu z konsultantem.

Konsumenci cyfrowi sg otwarci na samoobstuge

w przypadku bardziej ztozonych spraw, o ile w razie
probleméw beda mogli uzyska¢ pomoc. Aby przetamac
bariery swoich klientéw i zacheci¢ ich do samodzielnego
zatatwiania wigkszej liczby spraw, zapewnij im
nieprzerwany dostep do wsparcia ze strony konsultantow.

i skutecznej porady online aby rozwiaé

“ Zagwarantuj dostepnos¢ szybkiej
wszystkie watpliwosci klientow.
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m Rekomendacje KPMG

Wiarygodnos¢ kanatéw cyfrowych podniesiesz miedzy
innymi poprzez transparentne komunikowanie statusu

i przewidywanego terminu rozpatrzenia danej sprawy.
Konsumenci cyfrowi lubig mie¢ biezgcy dostep do
informacji dotyczacych ich zamdéwienia lub zgtaszanego
problemu, a takie rozwigzanie da im gwarancje, ze
ustugodawca przywiazuje do ich spraw nalezytg wage.

KPMG S i

o

...... 6 Daj konsumentom cyfrowym mozliwo$
sledzenia statusu zatatwianej sprawy.

Rekomendacja

Wykorzystaj potencjat mediow spotecznosciowych w roli
réwnorzednego kanatu komunikacji i monitoruj Internet do
pozyskania Customer Voice oraz rozwigzywania
probleméw jeszcze zanim zostang zgtoszone przez
uzytkownikéw. Stworz spotecznosé uzytkownikéw ktéra
bedzie sie wzajemnie wspiera¢ przy korzystaniu z ustug.

spotecznosciowych w kontekscie

“ Zbuduj silng obecnos¢ w sieciach
promoc;ji oferty i obstugi klienta.
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