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NAJWAZNIEJSZE FAKTY

mBank jest liderem, poniewaz oferuje bardzo wiele przydatnych funkgji
mBank, ktory znalazl sie na szczycie tegorocznych rankingéw europejskich z wynikiem
82 na 100, oferuje silnie zintegrowane funkcje zarzadzania srodkami finansowymi,
kontekstowe oferty prezentowane na podstawie danych z modutu CRM, bezpieczna
wideobankowos¢ i atrakcyjny sposéb prezentacji produktéw w module sprzedazowym.

Ogodlnie banki europejskie dobrze wypadaja w przypadku ustug wymagajacych
pomocy i zarzadzania sSrodkami finansowymi

Ogodlnie banki europejskie zapewniaja tatwy kontakt z konsultantem — niektére
oferuja mozliwo$¢ umowienia sie na spotkanie w oddziale banku i mozliwo$¢
skorzystania z wideobankowosci, czatu i telefonu. Ponadto az osiem z 10 ocenianych
bankow oferuje zarzadzanie srodkami finansowymi, cho¢ czesto nie jest ono w pelni
zintegrowane i wsparte agregacja kont.

Mozna jeszcze udoskonali¢ samoobstuge, elektroniczne dostarczanie
dokumentow finansowych i alerty

Tylko trzy z 10 bankéw oferuja opcje wyszukiwania w serwisach transakcyjnych.
Kilka z europejskich bankow oferuje elektroniczne wyciagi ze wszystkich kont do
pieciu lat wstecz. Alerty nie sa tak powszechne i o takim zasiegu jak ich odpowiedniki
w Stanach Zjednoczonych — w szczegélnosci istniejg luki w przypadku alertéw
zabezpieczen i alertow zapobiegawczych typu ,podejmij dziatania”.
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DLACZEGO WARTO PRZECZYTAC TEN RAPORT

Zespoly zajmujace si¢ rozwojem bankowosci elektronicznej w bankach powinny stale ocenia¢ wtasne
serwisy transakcyjne, aby udoskonala¢ tres¢ i funkcjonalno$¢ bankowosci internetowej. Zespoly te chca
wiedzie¢, jak ich wlasna funkcjonalno$¢ bankowosci internetowej wyglada na tle funkcjonalnosci kolegéw
z branzy, a ponadto szukajg najlepszych rozwigzan w bankowosci cyfrowej. Aby wspomoc te dzialania,
firma Forrester wykorzystala wiasng metodologie poréwnujaca funkcjonalnos¢ serwiséw transakcyjnych
do oceny i sklasyfikowania serwiséw 10 duzych europejskich bankéw detalicznych na podstawie ponad
50 kryteriéw. Raport ten przedstawia nasze wnioski i spostrzezenia oraz najlepsze znalezione praktyki.
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METODOLOGIA POROWNUJACA FUNKCJONALNOSC WITRYN INTERNETOWYCH
FIRMY FORRESTER

Firma Forrester wykorzystala wtasng metodologie poréwnujaca funkcjonalno$¢ serwisow
transakcyjnych, aby oceni¢ serwisy transakcyjne 10 duzych bankéw detalicznych w Europie:
Banku Millennium w Polsce; BBVA w Hiszpanii; BNP Paribas we Francji; Garanti w Turcji;
ING w Holandii; Intesa Sanpaolo we Wloszech; mBanku w Polsce; Postbanku w Niemczech;
Société Générale we Francji i UniCredit Banca we Wloszech. Wczesniej dokonano przegladu
serwisow transakcyjnych wiodacych bankéw w Kanadzie, Wielkiej Brytanii i USA, ktérego
wyniki zamieszczono w oddzielnych raportach.! Nasze podejscie obejmuje nastepujace etapy:

= Okreslenie scenariusza klienta. Okoto 71% dorostych uzytkownikéw internetu z 7 krajow
UE korzysta obecnie z bankowosci internetowej — co oznacza, ze sprawdzili oni saldo na
rachunku, zapfacili rachunek lub dokonali przelewu przynajmniej raz w ciagu ostatnich trzech
miesigcy.” W pierwszym etapie naszej metodologii uzywamy danych ankietowych Consumer
Technographics® firmy Forrester do opracowania opisu klienta na podstawie profili typowych
uzytkownikow europejskiej bankowosci internetowej.* Nastepnie wybieramy typowe cele
klientéw, bazujac na ogdlnych i nowych funkcjach cyfrowych. W przypadku tegorocznych
przegladow okreslone cele klientoéw obejmujg utworzenie alertéw, dodanie odbiorcy ptatnosci
w celu dokonywania platnosci internetowych, przegladanie informacji z rachunku w innej
organizacji i tworzenie miesigcznego budzetu (patrz rysunek 1).

= Przeglad witryn internetowych na podstawie ponad 50 kryteriéw. Metodologia poréwnujaca
funkcjonalnos¢ serwisdéw transakcyjnych firmy Forrester wykorzystuje 53 indywidualne
kryteria do okreslenia tego, jak serwis transakcyjny banku ulatwia klientom osiagnigcie ich
celéw. Potencjalny wynik kazdego kryterium miesci si¢ w zakresie od -2 do +2. Pordwnanie
obejmuje dziewig¢ kategorii: zarzadzanie kontami, przeptyw srodkéw finansowych, zarzadzanie
srodkami finansowymi, bezpieczenstwo i dostep, sprzedaz produktéw dodatkowych,
funkcje samoobstugi, funkcje ustug wymagajacych pomocy, alerty i dostawa elektroniczna
(patrz rysunek 2).

= Ocena serwisow transakcyjnych. Kazde kryterium wazymy tak, aby najwiekszy wptyw
na og6lny wynik danego serwisu transakcyjnego mialy najwazniejsze cechy (patrz rysunek
3). Przypisane wagi opieraja si¢ na naszej ocenie tego, jak kazda z funkcji jest istotna, jesli
chodzi o ulatwienie klientowi osiggniecia okreslonych celéw, i na odpowiedziach klientow
w ankiecie na temat znaczenia i wykorzystania cech serwiséw transakcyjnych oraz funkeji.*
Polaczenie wag i punktow za kryterium generuje wynik dla kazdej kategorii i ogélng ocene
serwisu transakcyjnego jako catoéci. Konicowe wyniki sg oparte na skali 100-punktowe;.
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Rysunek 1 Opis uzytkownika i cele

* Dodac odbiorce ptatnosci do ptatnosci

Cele Marii
elektronicznych
* Skonfigurowac tygodniowe alerty o saldzie
* Monitorowac rachunki z innych bankéw
¢ Utworzyc¢ budzet na wakacje
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Rysunek 2 Przyklad kryteriow oceny bankowosci internetowej

Kategoria Przykladowe kryteria

Zarzadzanie
kontem

Bezpieczenstwo e Czy klient moze sie zalogowa¢ bezposrednio z gtéwnej, informacyjnej strony internetowej banku?
i logowanie © Czy polityki bezpieczenstwa i prywatnosci sa zrozumiate?
* Czy bank oferuje automatyczne zgtoszenia naduzy¢?

Zarzadzanie
srodkami
finansowymi

Przeptyw srodkéw e Czy klient rozumie r6znice miedzy opcjami pfatnosci i przelewu?
finansowych *Czy klient moze zainicjowac przyspieszone ptatnosci rachunkéw w serwisie?
* Czy bank oferuje ptatnosci P2P?

Sprzedaz
produktéw
dodatkowych

Funkcje ¢ Czy witryna internetowa oferuje wyszukiwanie z wykorzystaniem stowa kluczowego
samoobstugi dostarcz'ajqce wiafs’.ci'we wyniki? ; ;
* Czy opcje obstugi klienta zostaty zebrane na jednym ekranie strony?
* Czy klient moze automatycznie zatrzymac realizacje czeku w serwisie transakcyjnym?

Ustuga pomocy

Alerty e Czy klient moze ustawi¢ preferencje czestotliwosci alertéw w kanatach elektronicznych?
* Czy waznos¢ alertow jest wyraznie sygnalizowana klientowi?
* Czy klient moze zazgdac alertow w aplikacji mobilnej?

eDostawa

107022 Zrodto: Forrester Research, Inc.
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Rysunek 3 Najbardziej podstawowe potrzeby lezace u podstaw wiekszosci przypadkow skorzystania
z bankowosci internetowej

~Ktorych kanatéw uzyto do kazdej z ponizszych czynnosci bankowych w ciggu ostatnich 3 miesiecy?”
(internet, komputer/laptop/notebook)

Sprawdzenie salda rachunku bankowego 67%

Przeglad lub sprawdzenie ostatnich
transakcji bankowych

55%

Ptacenie rachunkow 48%

Przelew srodkéw miedzy wiasnymi

0
rachunkami w tym samym banku 42%

Przelew srodkéw do innych

39%
poprzez konto bankowe °

Przelew srodkéw miedzy wasnymi
rachunkami w réznych bankach

29%

Informacje o produktach finansowych 22%

Ustawianie alertéw i zarzadzanie nimi
(np. alerty dot. salda, ptatnosci lub naduzy¢)

_‘
a
S

Sprawdzenie lokalizacji oddziatu

banku lub bankomatu

Przelew srodkéw finansowych do innych z wykorzystaniem
adresu e-mail lub numeru telefonu komérkowego

Dotadowanie telefonu komoérkowego - 12%

15%

15%

Wykorzystanie funkcji do zarzadzania srodkami o
finansowymi (np. kontrolowanie wydatkéw) - 12%

Nawiazanie kontaktu z obstugg o
klienta/opiekunem klienta - 12%

Zakup lub ubieganie sie o produkty finansowe - 1%

Otrzymywanie alertéw w postaci wiadomosci - 9%
SMS (np. alerty dot. salda, bezpieczenstwa) °

Ankietowani: 13 176 dorostych oséb (16 lat lub starsi) z 7 krajéw UE,
ktdrzy sa klientami bankowosci internetowej (dozwolone wielokrotne odpowiedzi)

Zrodto: Badanie Technographics® na temat europejskich ustug finansowych 1, 2013,

107022 Zrodto: Forrester Research, Inc.
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POROWNANIE SERWISOW: MBANK MA NAJBARDZIEJ ROZBUDOWANA
FUNKCJONALNOSC

10 ocenionych przez nas europejskich serwisow transakcyjnych uzyskalo $rednig ocen¢ 62 na
100 (patrz rysunek 4). Srednia bankéw europejskich potraktowanych jako grupa przewyzsza
$rednia uzyskang przez banki w Wielkiej Brytanii (54), jest taka sama jak $rednia uzyskana
przez banki w Kanadzie (takze 62), ale jest nizsza od sredniej w USA (68 na 100).

Okazalo sie, ze:

= mBank oferuje najlepszy serwis transakcyjny w Europie. mBank na szczycie tegorocznych
rankingow europejskich z wynikiem 82 na 100.° Serwis transakcyjny mBanku wyréznia
sie ze wzgledu na silnie zintegrowane funkcje zarzadzania srodkami finansowymi, opcje
wyszukiwania, aktywne oferty skladane na podstawie danych z modulu CRM, bezpieczna
wideobankowosc¢ i atrakcyjny sposéb prezentacji produktéw w module sprzedazowym.*

= Garanti rowniez odznacza si¢ ze wzgledu na duze mozliwosci bankowosci internetowe;j.
Bank Garanti, ktdry zajat drugie miejsce z oceng 71 na 100, ma silng pozycje w wielu takich
samych obszarach.”

= Ogodlnie serwisy transakcyjne bankow europejskich dobrze wypadaja, jesli
chodzi o ustugi zarzadzania srodkami finansowymi i ustugi wymagajace pomocy.
Europejskie serwisy transakcyjne bankowosci internetowej uzyskaly wysokie oceny
w przypadku ustug wymagajacych pomocy; wiekszos¢ bankéw europejskich zapewnia fatwy
kontakt z konsultantem poprzez czat, wideobankowos¢, rozmowy telefoniczne i bezpieczna
wymiane komunikatéw — wszystkie funkcje oferowane przez mBank, UniCredit Banca oraz
Intesa Sanpaolo. Ponadto osiem z 10 badanych bankéw europejskich oferuje teraz zarzadzanie
srodkami finansowymi, cho¢ nie jest ono jeszcze dobrze zintegrowane i wsparte agregacja kont.

= Mozna jeszcze udoskonali¢ samoobstuge, wyciagi elektroniczne i alerty. Tylko trzy
z 10 bankdw oferuja opcje wyszukiwania w serwisach transakcyjnych. Kilka europejskich
bankéw oferuje elektroniczne wyciagi ze wszystkich kont (rachunek biezacy, rachunek
oszczednos$ciowy i karty kredytowe) do pieciu lat wstecz. Alerty nie maja tylu opgji i nie
dotycza tak wielu ustug jak ich odpowiedniki w Stanach Zjednoczonych — w szczegdlnosci
istniejg luki w przypadku alertow zabezpieczen i alertéw zapobiegawczych typu
»podejmij dziatania”.
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Rysunek 4 Poréwnanie funkcjonalnosci europejskiej bankowosci internetowej w 2014 r.

4-1| Ogolne wyniki poréwnania bankowosci internetowej w 2014 r.

Znacznie Ponizej Znacznie powyzej
ponizej minimalnych minimalnych Spetnia/przekracza minimalnych
standardow standardow minimalne standardy standardow
(0do 24) (25 do 49) (50 do 74) (75 do 100)

[ 1T 1T 1T 1
mBank 82 |
| 1 1
Garanti 71| |
BBVA 63 1 !
| | |
BNP Paribas 63 1 1
UniCredit Banca 62 1 |
| | |
Bank Millennium 61 : 1
| | |
Société Générale ‘ ‘ 61 1 1
Intesa Sanpaolo 56 3 3
L L L | |
ING : 52 ! 1
Postbank? ‘ 52 i i
1 1
Srednia I e | |
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Rysunek 4 Poréownanie funkcjonalnosci europejskiej bankowosci internetowej w 2014 r. (cd.)

4-2 | Poréwnanie europejskiej bankowosci internetowej w 2014 r. wg kategorii
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Bank Millennium
BBVA
BNP Paribas

Garanti

R

Srednia 50 60 57

Ponizej minimalnych standardéw ¥ Co najmniej spetnia lub przekracza minimalne standardy

Ocena witryn internetowych zostata przeprowadzona miedzy 3 a 14 marca 2014 .
107022 Zrodto: Forrester Research, Inc.

NAJLEPSZE PRAKTYKI STOSOWANE W SERWISACH TRANSAKCYJNYCH EUROPEJSKICH
BANKOW

Kazdy z ocenianych serwiséw transakcyjnych bankowosci internetowej odznacza si¢ efektywnoscia
w innym zakresie. Dzigki badaniom odkrylismy wiele dobrych praktyk, ktére zespoly bankowosci
elektronicznej moga wykorzysta¢ podczas planowania przysztych ulepszen bankowosci
internetowe;j.

Zarzadzanie kontem: mBank i Garanti na prowadzeniu, a tuz za nimi UniCredit Banca

Nasze badania dowodza, ze mimo istnienia wielu bardziej zaawansowanych funkcji

serwisu transakcyjnego podstawowe dzialania —takie jak sprawdzanie sald i przeglad historii
transakcji — nadal stanowig powod wiekszo$ci wejs¢ na strong. Dlatego bardzo wazne jest,

aby zespoly bankowosci elektronicznej uczynity te typowe czynnosci szybkimi i tatwymi dla
klientow. Najlepiej w tym obszarze wypadaja Garanti i mBank, oferujac proste wizualizacje
stanu konta, zaawansowane wyszukiwanie w historii transakeji oraz rézne opcje personalizacji.
Liderzy w tej kategorii:

© 2014, Forrester Research, Inc. Kopiowanie zabronione 27 maja 2014
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= Przedstawiajg najwazniejsze tresci i funkcje na stronie gléwnej. Strona gléwna serwisu
transakcyjnego jest kluczem do sukcesu bankowosci internetowej. Wszystkie banki europejskie
oferujg efektywne wyswietlanie informacji o saldzie i przejscie do historii transakcji jednym
kliknieciem. mBank ufatwia klientom szybkie uzyskanie najbardziej potrzebnych informacji
z wizualizacjg srodkow, ktére mozna bezpiecznie wyda¢ (patrz rysunek 5).2 Wiekszo$¢ bankow
oferuje opcje szybkich przelewéw i ptatnosci. BBVA pozwala wykonac¢ przelew i dokonac¢ platnosci
szybko i tatwo za pomoca opcji ,,czestych transakeji”, ktdra powoduje wstepne wypelnienie pol
platnosci na podstawie dotychczasowych zachowan tak, ze wymagaja one tylko potwierdzenia.’

= Ulatwiaja klientom znalezienie poprzednich transakcji. Najbardziej uczgszczanym obszarem
serwisow transakcyjnych bankéw, po obszarze informacji o stanie konta, jest strona historii
transakcji. Klienci chcg znalez¢ transakeje szybko i tatwo. Wiekszo$¢ bankdw europejskich oferuje
dostep do transakeji sprzed 180 dni i starszych. Garanti, mBank i UniCredit Banca umozliwiaja
klientom sortowanie tych transakcji wedlug daty, kwoty i opisu, filtrowanie wedlug typu i uzywanie
stowa kluczowego do wyszukiwania. Postbank, zamiast pdl rozwijanych i recznego wprowadzania,
oferuje klientom praktyczny suwak pozwalajacy wybra¢ zakres dat (patrz rysunek 6).°

= Pozwalaja klientom spersonalizowa¢ interfejs uzytkownika. Dzieki mozliwosci nadania nazw
rachunkom i dostosowania metod logowania, stron docelowych i ukltadéw stron klient uzyskuje
bardziej spersonalizowany interfejs. Garanti umozliwia klientom dostosowanie uktadu strony
gléwnej i motywu oraz wybranie sposobu wizualizacji zarzadzania pieniedzmi, typ aktualnosci
rynkowych, ktére chcg otrzymywad, a takze zdjecie (patrz rysunek 7). Bank Millennium pozwala
wybra¢ konta, ktére klienci chcg widzie¢ w ramach zarzadzania $rodkami finansowymi,
panele, ktére maja by¢ wyswietlane na stronie gtéwnej, i do pieciu réznych skrotow.

Rysunek 5 mBank oferuje klientom wizualizacje ,,srodkdw, ktdre mozna bezpiecznie wydac”

Pulpit Historla

Zrédto: witryna internetowa mBanku

107022 Zrodto: Forrester Research, Inc.
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Rysunek 6 Postbank umozliwia klientom wybranie zakresu dat w historii transakcji za pomoca suwaka
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Rysunek 7 Garanti oferuje rozbudowane opcje dostosowywania
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Przeptyw $rodkéw finansowych: banki europejskie oferujag dogodne funkcje dokonywania
przelewéw i ptacenia rachunkéw

Podstawowe funkcje potrzebne, aby dokonywa¢ codziennych transakcji, takich jak przelewy i oplaty,
s3 od lat dostepne w serwisach transakcyjnych wiekszosci bankéw. mBank uzyskat doskonaly wynik
i zajal bardzo silng pozycje w tej kategorii. Liderzy w tej kategorii:

= Oferuja w serwisie transakcyjnym scentralizowana sekcje ,,przeptywu srodkow finansowych”.
Liderzy udostepniaja glowna strone lub miejsce dla wszystkich rodzajow platnosci i przelewow
ze wspdlnym ukladem i przeptywem zadan. mBank wypad! tutaj dobrze, poniewaz oferuje
klientom centrum $rodkéw finansowych, w ktérym interfejs gtéwny jest taki sam, niezaleznie
od rodzaju wplaty i przelewu, i pozwala na przelgczanie miedzy typami platnosci na lewym
pasku nawigacyjnym.

= Umozliwiaja wygodny przeplyw srodkéw finansowych i placenie rachunkéw za pomoca
kluczowych zawartosci i funkcji. Wiodgce banki europejskie umieszczaja kluczowe elementy,
takie jak ,,dodaj odbiorce”, w gtéwnym strumieniu zadan przeptywu srodkéw finansowych,
umozliwiaja nadanie odbiorcom dowolnych nazw i oferuja pola rozwijane pozwalajace szybko
wybrac¢ stalych odbiorcow. Garanti jeszcze bardziej utatwia przeptyw srodkéw finansowych
dzieki zestawowi opcji szybkich transakcji, gdzie scenariusze platnosci sa wstepnie wypelniane
na podstawie najczgstszych zachowan klienta. W mBanku klienci moga dokonywac wielu
platnosci za pomoca jednego kodu autoryzacji transakcji (TAN).

= Ulatwiajg klientom skonfigurowanie i zmodyfikowanie transakcji. Liderzy nie tylko umozliwiaja
klientom tatwa konfiguracje platnosci i edytowanie platnosci oczekujacych, lecz takze zapewniaja
pomoc kontekstowa w calym procesie. mBank, Intesa Sanpaolo i Garanti oferuja praktyczna
funkcje ,dodaj odbiorce”, a Garanti rdwniez usuwanie bledow w czasie rzeczywistym.!!

= Oferuja wykonywanie platnosci osobistych (P2P). W przypadku lidera, jakim jest mBank,
klienci nie musza zapamig¢tywa¢ numerdw kont i numeréw rozliczeniowych, poniewaz
umozliwia on wykorzystywanie do dokonywania pfatnosci numerow telefonéw komorkowych,
adresow e-mail oraz identyfikatoréw Facebooka. Zaden inny z ocenianych europejskich
bankow nie oferuje jeszcze tej funkcji.

Zarzadzanie sSrodkami finansowymi: mBank liderem w zakresie przydatnych i scisle
zintegrowanych funkg;ji

Od kilku lat — od czasu, gdy pionierzy tacy jak Wesabe i Mint.com pokazali, jak fatwo mozna zarzadzac
pieniedzmi w internecie (PFM) — wida¢ duze zainteresowanie elektronicznym zarzadzaniem $rodkami
finansowymi zaréwno wsrod klientéw, jak i bankow. Zarzadzanie srodkami finansowymi szybko si¢
rozwija i wkrétce bedzie nie tylko cechg bankowosci cyfrowej, ale podstawowg funkcja wielu ustug
bankowosci internetowej.’? Osiem sposrdd 10 badanych bankéw europejskich oferuje obecnie w swoich
serwisach transakcyjnych zarzadzanie srodkami finansowymi.” Liderzy w tej kategorii:
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= Korzystaja z narzedzi zarzadzania §rodkami finansowymi w ramach bankowosci internetowe;j.
Poprzez silne zintegrowanie zarzadzania srodkami finansowymi z bankowoscig internetowg
zespoly bankowosci elektronicznej moga dostarczy¢ wszystkie wartosci wezesniej, co wymaga
tylko niewielkiego wysitku klienta. mBank wypadt tutaj najlepiej, taczac kategoryzacje wydatkow
z historig transakcji. Wystarczy jedno klikniecie, aby szybko sprawdzi¢, jak zmieniaf si¢ stan
budzetu (patrz rysunek 8). Garanti oferuje praktyczny miernik postepu zaplanowanych
oszczednosci na stronie gléwnej, a obok konfigurowalny kalendarz przychodéw, rozchodow
i platnosci oczekujacych (patrz rysunek 9).

= Ulatwiaja klientom zrozumienie ich sytuacji finansowej. Aby ulatwi¢ klientom zarzadzanie
srodkami finansowymi, po pierwsze nalezy poméc im w fatwym i szybkim zrozumieniu ich
biezacej sytuacji finansowej. Bank Millennium, Garanti, mBank oraz UniCredit Banca uzyskaly
w tej kategorii wysoka ocene, poniewaz oferuja klientom doktadny modut kategoryzacji
wydatkow, ktory wymaga niewielkiej recznej kategoryzacji, wraz z prostym widokiem kalendarza
finanséw przedstawiajacym szczegdtowo miesigczne przychody i rozchody. Jednak w przypadku
tych bankéw klienci nie moga poréwnac swoich wydatkow z wydatkami kolegow w kluczowych
kategoriach, tak jak ma to miejsce w przypadku banku Commonwealth Bank of Australia.
Banki te nie ulatwiajg tez zrozumienia prawdopodobnej przysztej sytuacji finansowej na
podstawie dotychczasowych zachowan kolegéw, tak jak ma to miejsce w australijskim UBank.

= Ulatwiaja klientom podejmowanie lepszych decyzji finansowych. mBank i Garanti zaczynaja
wykorzystywac zarzadzanie srodkami finansowymi do oferowania jasnych wskazowek, jak
klienci moga poprawic¢ swoja sytuacje finansowa. Oba banki moga przyktadowo zaoferowac
wstepnie przydzielone kredyty gotéwkowe, gdy prognoza przeptywéw srodkéw finansowych
klienta sugeruje, ze znajdzie si¢ on na minusie."* Uwazamy, ze informacja jest kluczowy zaleta
zarzadzania $rodkami finansowymi: pomozemy klientom w podejmowaniu lepszych decyzji
finansowych.

Rysunek 8 mBank taczy kategorie wydatkéw z historig transakeji
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Rysunek 9 Garanti oferuje miernik postepu zaplanowanych oszczednosci i widok kalendarza
na stronie gléwnej
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Bezpieczenstwo i prywatnos¢: zawartos¢ serwiséw transakcyjnych bankéw jest dobra,
ale mozna poprawic raportowanie naduzy¢

Klienci odwiedzajacy serwis transakcyjny, gdzie maja do czynienia z delikatna kwestia — wlasnymi
pieniedzmi — odczuwajg naturalng potrzebe bezpieczenstwa i prywatnosci. Kolejna czg¢$¢ naszego
przegladu dotyczy bezpieczenstwa i prywatnosci tresci oraz funkcjonalnosci serwisu transakcyjnego
banku, w tym opcji logowania, polityki bezpieczenstwa oraz wskazéwek, jak unika¢ zagrozen.
Banki europejskie jako grupa wypadly dobrze w tym obszarze, faczac skuteczng ochrong

z uzytecznoscig; Société Générale otrzymat najlepsza ocene. Liderzy w tej kategorii:

= Pomagaja w przyspieszeniu procesu logowania. Istniejacy klienci chcg szybkiego dostepu
internetowego do swoich kont i wigkszos¢ bankow europejskich im to ulatwia za pomoca
opcji zapamigtywania nazwy uzytkownika do przysztych logowan. BBVA, BNP Paribas oraz
Société Générale umozliwiajg klientom wprowadzenie informacji koniecznych do zalogowania
bezposrednio na stronie gléwnej witryny internetowej (patrz rysunek 10). Takie dziatanie
pozwala zaoszczedzié czas, jesli klient nie dodat strony logowania banku do zakfadek lub
korzysta z nowego lub innego urzadzenia.”®
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= Dostarczaja zrozumiale informacje o bezpieczenstwie i prywatnosci. Rezultaty badan
nieustannie dowodza, ze to, jak klienci postrzegaja bezpieczenstwo internetowe i prywatnosc¢,
ma wigkszy wplyw niz rzeczywiste §rodki bezpieczenstwa i ochrony prywatnosci danej firmy.
Dlatego wiodace banki umieszczajg tresci dotyczace bezpieczenstwa i prywatnosci w widocznych
miejscach kluczowych obszaréw witryny internetowej. Société Générale robi to szczegolnie
dobrze, oferujac klientom bezposrednia gwarancje ochrony przed naduzyciami w obrebie
serwisu transakcyjnego; bank ten takze wyraznie wyswietla link do osmiu najlepszych dziafan,
ktdre klienci moga stosowac do ochrony w internecie (patrz rysunek 11).'¢

= Wymagajg dodatkowego uwierzytelnienia do przeprowadzenia kluczowych zadan.
W przypadku zadan, takich jak dodanie odbiorcy platnosci lub wykonanie przelewu,
dodatkowe czynnosci zapewniaja klientom bezpieczenstwo i zapobiegaja oszustwom.
Garanti, mBank, Société Générale oraz Bank Millennium robig to dobrze, umozliwiajac
klientom korzystanie z autoryzacji SMS jako drugiego czynnika uwierzytelniania. Inne banki
powinny pdjs¢ za przykladem i stosowa¢ autoryzacje SMS lub ustuge aktywnych powiadomien.
Zagwarantuje to klientom bezpieczenstwo bez koniecznosci noszenia ze sobg oddzielnego
urzadzenia i zacheci ich do korzystania z telefondw komoérkowych do celéw bankowosci.

= Dostarczaja klientom narzedzia raportowania naduzy¢. Wiekszos¢ bankéw europejskich
zapewnia uzyteczne, zrozumiale wskazéwki na temat unikania oszustw i ochrony w internecie,
ale nie oferuje np. zautomatyzowanych formularzy do zglaszania naduzy¢ lub mozliwosci

zglaszania do banku wyjazdu za granice.”

Rysunek 10 BBV A umozliwia klientom logowanie bezposrednio ze swojej strony internetowej
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Rysunek 11 Société Générale oferuje osiem wytycznych dotyczacych najlepszych praktyk
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Sprzedaz produktow dodatkowych: szereg europejskich bankow skutecznie sprzedaje
produkty dodatkowe

Wielu szeféw zespotéw bankowosci elektronicznej juz dawno uswiadomito sobie, ze serwis
transakcyjny bankowosci internetowej jest doskonalym miejscem do sprzedazy produktow
istniejacym klientom. Kierownictwo nie moze tak po prostu przenies¢ strategii sprzedazy ze strony
informacyjnej do serwisu transakcyjnego. Zamiast tego, potrzebuja oni bardziej ukierunkowanego
podejscia — takiego jak kierowanie do klientéw zindywidualizowanych ofert produktowych,
integracja tresci produktu i narzedzi doradczych w serwisie transakcyjnym oraz zapewnienie
tatwego wnioskowania o dany produkt.’* mBank, Garanti, Bank Millennium oraz BNP Paribas
wypadty dobrze na tym polu. Liderzy w tej kategorii:

= Promuja dodatkowe produkty i ustugi za pomoca reklam miedzysegmentowych i banerow.
Prawdopodobnie najstarsze narzedzia zespotow bankowosci elektronicznej do sprzedazy
produktéw dodatkowych — banery i boksy srodtekstowe — nadal petnig wazng role. Wigkszos¢
bankéw europejskich wypadta dobrze w tej kategorii. Bank Millennium stosuje atrakcyjne
wizualnie reklamy kart na stronie gtéwnej, podobnie jak mBank i Garanti. UniCredit Banca
korzysta z komunikatéw po zalogowaniu, aby promowac nowa funkcje zarzadzania srodkami
finansowymi (patrz rysunek 12).

= Korzystaja z merchandisingu do promowania produktéw banku oraz kont. Ostatecznym
celem stosowania merchandisingu jest wsparcie potencjalnych klientéw w zrozumieniu
ich wlasnych potrzeb — i zachecenie ich do skorzystania z dodatkowych produktéw, ktdre
oferuje bank. Wigkszos¢ bankow europejskich wypadta dobrze w tej kategorii, ale BNP
Paribas wyrdznia sig, oferujac wizualny sklep do zakupu produktéw, szereg narzedzi do
wyboru produktéw oraz linki do tabel z poréwnaniem produktéw i wyraznymi komunikatami
zachecajacymi do zakupu.

= Oferuja klientom zindywidualizowane produkty. Société Générale oferuje klientom
dedykowang zakladke ,Moje oferty”, ktora zawiera produkty wstepnie zatwierdzone.
mBank oraz Garanti réwniez efektywnie wykorzystuja modut CRM i zarzadzanie srodkami
finansowymi do przygotowania indywidualnych ofert. Kilka bankéw wykorzystuje alerty,
takie jak niskie salda czy osiagniecie limitu kredytowego, do sprzedawania dodatkowych,
przydatnych w danym momencie produktow.?

= Ulatwiaja klientom zakup za pomoca wstepnie potwierdzonych wnioskow i szybkich
zatwierdzen. Zmuszanie istniejacych klientéw do wpisywania danych, ktére bank powinien
juz zna¢, moze fatwo ich zirytowac i zle wptynac na wynik sprzedazy dodatkowych produktéw.
Wigkszos¢ duzych europejskich bankow dobrze sobie z tym radzi dzigki opcji wstepnie
wypelnionych i skréconych wnioskéw. Garanti i mBank wstepnie wypelniaja caly wniosek
kredytowy tak, ze klient musi jedynie wpisa¢ kwote i termin, a nastepnie potwierdzi¢
go unikalnym kodem z SMS.*
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= Oferujg klientom nagrody powiazane bezposrednio z uzytkowaniem danego produktu.
Wiele bankéw w Wielkiej Brytanii, Kanadzie i USA oferuje klientom nagrody typu cash-back
(wyplata niewielkich kwot gotowki) lub rabatéw w bezposrednim powigzaniu z uzytkowaniem
danego produktu, co moze napedzac korzystanie z ustug internetowych i zwiekszy¢ przychod
banku.”» mBank wypada $wietnie w tej kategorii dzieki specjalnej sekcji poswigconej ofertom,
mozliwoséci decydowania o skorzystaniu z oferty w obrebie gléwnej historii transakcji i ofertom
mOkazje na Facebooku, dzigki ktérym klienci mogg dzieli¢ si¢ nagrodami i otrzymuja oferty
wybrane na podstawie polubien.?

= Ulatwiaja zaplanowanie wizyty w oddziale. Planowanie wizyty z wykorzystaniem serwisu
transakcyjnego pomaga bankom skutecznie wychwytywa¢ potencjalne zainteresowanie oferta
lub potrzebe kontaktu w ramach obstugi klienta i jednoczesnie ogranicza czas oczekiwania
w kolejkach w oddziale. Najlepiej w tej kategorii wypadly UniCredit Banca i Intesa Sanpaolo
(patrz rysunek 13). Zaden z ocenianych bankéw nie umozliwia klientom sprawdzenia
prawdopodobnego czasu oczekiwania w najblizszych oddziatach ani liczby oséb w kolejce,
tak jak to jest mozliwe w Skandinaviska Enskilda Banken w Szwecji.?

Rysunek 12 UniCredit Banca korzysta z komunikatéw po zalogowaniu do promocji zarzadzania
srodkami finansowymi
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Rysunek 13 Société Générale ulatwia planowanie wizyty w oddziale i terminu oddzwaniania
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Samoobstuga: banki europejskie nie spetniaja oczekiwan w zakresie wnioskéw o ustugi
zwigzane z rachunkami i wyszukiwania wewnatrz serwisu transakcyjnego

Skoro bankowos¢ internetowa stata si¢ podstawowym sposobem zarzadzania przez klientow
srodkami finansowymi, oczekujg oni mozliwosci zainicjowania szerokiego zakresu zadan w ramach
obstugi bankowosci internetowej. Umozliwienie samodzielnego wykonania w obrebie serwisu
transakcyjnego prostych zadan, takich jak zmiana preferencji kontaktowych lub rezygnacja

z wyciaggow papierowych, jest korzystne zaréwno dla klientéw, jak i bankow: klienci otrzymuja to,
czego potrzebuja, w wygodniejszy sposob, a banki oszczedzajg dzigki tanszym kanalom ustugowym.
Liderzy w tej kategorii:

= Wyswietlaja w widoczny sposéb funkcje obstugi klienta na jednej stronie. Uzytkownicy
bankowosci internetowej czesto szukaja funkcji obstugi klienta, gdy tego potrzebuja i gdy liczy
sie fatwo$¢ znalezienia tresci i funkcjonalnosé. UniCredit Banca i BBVA zapewniajg klientom
pojedyncza strong i sekcje z jasnymi linkami do wszystkich funkcji samoobstugi.
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= Oferuja pomoc kontekstowa. Liderzy ulatwiaja klientom samodzielne rozwigzanie problemu,
oferujac przydatng pomoc dotyczacg danej strony, zadania i pola w kontekscie podejmowanych
przez klienta dziatan oraz szereg krotkich filméw na temat typowych zadan. Bank BBV A zostat
tutaj oceniony wyjatkowo dobrze ze wzgledu na zastosowanie gry z punktami, nagrodami i tablicg
wynikow, aby zacheci¢ klientéw do obejrzenia tych filmoéw, a nastepnie sprawdzenia swojej wiedzy
poprzez przeprowadzenie transakgji, a nawet odestanie znajomych do witryny (patrz rysunek 14).2

= Pomagaja klientom wyszukiwa¢ za pomoca naturalnego jezyka wyszukiwania.
Uzytkownicy bankowosci internetowej twierdza, ze opcja wyszukiwania w serwisie transakcyjnym
jest wazna.” Skuteczne wyszukiwanie ulatwia klientom znalezienie tego, czego potrzebuja,
co zwigksza ich komfort korzystania z bankowosci internetowej. Wyszukiwanie moze by¢
takze cennym narzedziem marketingowym, ale tylko Garanti, Société Générale i mBank
oferuja skuteczng opcje wyszukiwania w serwisie transakcyjnym, a nikt obecnie nie dotacza
do wynikéw wyszukiwania ofert sprzedazy produktéw dodatkowych.

= Automatyzujg inicjowane przez klienta zadania wykonania ustugi na rachunku.
Automatyzacja podstawowych zadan wykonania ustugi na rachunku oszczedza czas banku
i klienta. Zaden z badanych bankéw nie oferuje mozliwosci zapobiegawczego powiadamiania
o naduzyciach, tak jak to robi HSBC dzi¢ki opcji informowania banku o wyjezdzie za granice.>
Nordea Bank i Simple oferuja podobna ustuge, ktéra pozwala dezaktywowac karty w przypadku
niektorych rodzajow transakcji, gdy klienci sg za granicg lub w okreslonych miejscach.
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Rysunek 14 Gra na stronie banku BBV A zacheca klientéw do korzystania z bankowosci
internetowe;j.
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Wsparcie doradcy: wiele bankéw europejskich zapewnia tatwy kontakt z konsultantem

Niektore pytania i problemy sg zbyt skomplikowane, wazne lub pilne, aby rozwigzywac je
samodzielnie, i klienci chcg skontaktowac sie z konsultantem. Oceniali$my, jak fatwo uzyska¢
pomoc konsultanta danego banku w serwisie transakcyjnym lub innym punkcie kontaktu, np.

w oddziale banku. Ogélnie banki europejskie wypadaja lepiej niz ich odpowiedniki w USA,
Kanadzie i Wielkiej Brytanii; wiele z nich, jak mBank, Intesa Sanpaolo i UniCredit Banca, oferuje
wideobankowos¢, bezpieczng wymiang komunikatow i czat w internecie. Liderzy w tej kategorii:

= Wyswietlaja w widocznym miejscu rézne mozliwosci kontaktu. Rézne grupy klientéw chca
sie kontaktowac z bankiem na rézne sposoby. UniCredit Banca, Intesa Sanpaolo i mBank
dobrze wypadaja, oferujac wideo, czat i telefon — opcje te tatwo znalez¢ dzigki nawigacji
najwyzszego poziomu (patrz rysunek 15). Bank BBV A oferuje jeszcze jedng praktyczna opcje —
kontakt z Contigo, dedykowanym doradcg dostgpnym przez e-mail i telefon, z rozszerzonymi
godzinami pracy i dodatkowym szkoleniem doradczym (patrz rysunek 16).

= Odpowiadajg na pytania klientéw poprzez bezpieczng wymiane komunikatow.
Bezpieczna wymiana komunikatow jest typowa funkcja wielu serwiséw transakcyjnych.
Pomimo natychmiastowego potwierdzenia odbioru wiadomosci, deklaracji udzielenia
odpowiedzi w ciggu 24-48 godzin i skierowania klientéw do sekcji najczeéciej zadawanych
pytan i innych odpowiedzi dotyczacych samoobstugi, zaledwie kilka europejskich bankéw
rzeczywiscie odpowiedzialo w ciggu 24 godzin.

= Oferuja dodatkowa pomoc online przez Twittera lub Facebooka. Wigkszos¢ duzych
europejskich bankéw obecnie zapewnia obstuge klientéw przez Facebooka i Twittera
realizowang przez zespdt konsultantéw, ktorzy umieszczajg informacje i odpowiadaja
na pytania. Inaczej niz w przypadku dtugotrwatej bezpiecznej wymiany komunikatow,
niektore banki odpowiedzialy w mniej niz 90 minut, a BBVA, BNP Paribas i Garanti
oferuja doskonate wielokanatowe doradztwo.”

= Oferujg czat online. Czat online moze by¢ skutecznym sposobem udzielenia pomocy
przez konsultanta, kiedy i gdzie to konieczne. Intesa Sanpaolo, mBank, UniCredit Banca,
BNP Paribas i BBVA oferuja t¢ ustuge, a oferta BBVA jest dostepna w okresach bezczynnosci
lub przy wprowadzaniu waznych zmian na stronie.?

© 2014, Forrester Research, Inc. Kopiowanie zabronione 27 maja 2014



DLA SPECJALISTOW Z DZIEDZINY E-BIZNESU | STRATEGII WIELOKANALOWEJ

Poréwnanie funkcjonalnosci bankéw internetowych w Europie w 2014 r.

22

Rysunek 15 UniCredit Banca oferuje wideo, czat i telefon w ramach bankowosci internetowej
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Rysunek 16 BBVA Contigo oferuje klientom dedykowanego doradce
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Alerty: BBVA liderem w kategorii alertéw

Dowiedziono, ze alerty bankowe pomagaja wzmocni¢ relacje, stworzy¢ mozliwosci sprzedazy
produktow dodatkowych i podnies¢ satysfakcje klientéw.” Bank BBV A oferuje najbardziej
ze wszystkich bankéw europejskich rozwinieta funkcje alertow, ale zaden z europejskich
bankéw nie doréwnuje swoim odpowiednikom w Stanach Zjednoczonych i Kanadzie pod
katem dogltebnodci i zakresu opcji alarmowych. Liderzy w tej kategorii:
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rozwigzywanie probleméw (takie jak np. pobranie opfaty za przekroczenie salda), zanim one
nastgpig. Aby pomoc jak najwigkszej liczbie klientéw, banki powinny oferowa¢ przynajmniej
powiadomienia przez e-mail i SMS. Bank BBVA w obrebie serwisu transakcyjnego pozwala
klientom wybra¢ SMS, e-mail lub wpisy na Twitterze. Zaden z europejskich bankéw nie
umozliwia klientom w obrebie serwisu transakcyjnego konfiguracji powiadomien wewnatrz
aplikaciji, tak jak to oferuje obecnie Bank of America (zobacz rysunek 17).* Powiadomienia
w aplikacjach sg dla bankéw oszczedniejsze niz wiadomosci SMS i pozwalaja zwigkszaé
korzystanie z aplikacji mobilnych.

Oferuja wiele rodzajow alertow i r6zna ich czestotliwos¢. Liderzy oferuja szeroki wybor alertéw
dotyczacych transakeji, salda i zabezpieczen, aby pomoc klientom nadgzac za sytuacjg finansowsa.
Bank Millennium pozwala klientom ustawi¢ czgstotliwos¢ tych alertéw — miesiecznie lub
tygodniowo — w ramach ustugi bankowej MileSMS (alerty dotyczace bezpieczenstwa i salda oraz
informacje o transakcjach). UniCredit Banca réwniez wypada tutaj dobrze. Niekt6re banki
europejskie oferuja alerty typu ,,Dzialaj teraz”, jak np. bank NatWest w Wielkiej Brytanii.
Uprzedza on klientow o koniecznosci zaplaty w gotowce, aby uniknac¢ oplat za spdznienie

lub niedozwolonych oplat za przekroczenie salda na rachunku biezacym.

Pomagaja klientom zrozumie¢ warto$¢ alertow — i sposob ich wykorzystania.

Klienci korzystajacy z alertéw traktuja je jak zachete do podjecia dziatan w celu zmniejszenia
oplat, zapobiegania oszustwom lub skorzystania z mozliwosci.*! Pokazujgc wigkszej liczbie
klientéw, jak dzigki powiadomieniom mozna unikng¢ oplat za spdznienie, kar za przekroczenie
salda w rachunku biezagcym lub innych ucigzliwych optat, zespoly bankowosci elektronicznej
ulatwiaja korzystanie i zwiekszaja komfort klienta. BNP Paribas i Société Générale umieszczaja
ikong znaku zapytania obok kazdego rodzaju alertu. Powoduje on pojawienie si¢ okienka
wyskakujacego z kluczowymi informacjami i pozwala zobaczy¢ przyklad tego konkretnego
alertu. UniCredit Banca wy$wietla w widocznym miejscu ustuge najwyzszej jakosci

z wyjas$nieniem, jak dany alert moze pomoc klientom.
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Rysunek 17 BBV A oferuje alerty przez e-mail, SMS i Twittera

Notifications and alerts

BBVA notifications

The BEVA Alerts System lels you keep up-lo-date at all times about the movements with your BEVA contracied
products, Personal Accounts, Securities Accounts and Cards, through the channels that are predetermined

You can receive security alerts by text message, or by other mediums ke e-mail and/or Twitter. We also have a
personalized akerts service via celiphone

Preferred contact method

Throughout the contracting process, you have selected the following contact methods for receiving informatien,
advertising and promotions. From hefe, you can change Ihis selection, delating or adding the oplions you like

Channels EMAIL v SMS
TWITTER

Zrédto: witryna internetowa BBVA
107022 Zrodto: Forrester Research, Inc.

© 2014, Forrester Research, Inc. Kopiowanie zabronione 27 maja 2014



DLA SPECJALISTOW Z DZIEDZINY E-BIZNESU | STRATEGII WIELOKANALOWE)J
Poréwnanie funkcjonalnosci bankéw internetowych w Europie w 2014 r. 26

Dostarczanie wyciagow elektronicznych: BBVA, Bank Millennium i Garanti na prowadzeniu

Promowanie i wspieranie dostarczania drogg elektroniczna, umozliwiajace klientom uzyskanie
dostepu, przegladanie, zapisywanie i drukowanie wyciaggéw i innych dokumentéw w formie
elektronicznej, pomaga bankom ograniczy¢ zuzycie papieru i zmniejszy¢ oplaty pocztowe.> Wiele
z ocenianych bankéw europejskich oferuje wyciagi elektroniczne i promuje te ustugi w serwisach
transakcyjnych. Najlepiej w tym zakresie wypad! Bank Millennium. Liderzy w tej kategorii:

= Umozliwiaja klientom rezygnacje z papierowych wyciagow ze wszystkich kont jednym
kliknieciem. Banki chcg, aby klienci korzystali z wyciggdw elektronicznych, co pozwoli
zmniejszy¢ koszty druku i wysytki. Jesli wigc uzytkownik bankowosci internetowej chce
zrezygnowac z otrzymywania wyciaggéw papierowych, zespoty bankowosci elektronicznej
powinny umozliwi¢ mu wykonanie tej czynnosci w mozliwie najprostszy sposob. Na przyklad,
bank BBV A pozwala klientom na rezygnacje z papierowych wyciagéw ze wszystkich kont
jednym kliknieciem.

= Zapewniaja dostep w serwisach transakcyjnych do wyciagéw bankowych w réznych
formatach sprzed kilku lat. Gdy zapytano amerykanskich dorostych uzytkownikéw internetu
o to, dlaczego nie rezygnuja z wyciagdw papierowych, jako najczestszy powdd podawali
chec¢ przechowywania wersji papierowych w swoich archiwach.® Wiodgce banki oferuja
wyciagi bankowe do pigciu lat wstecz, jak np. BBVA, i uswiadamiajg klientéw, ze sa dostgpne
wyciagi elektroniczne. Bank Millennium umozliwia klientom pobranie wszystkich transakeji
z rachunkoéw biezacych, oszczednosciowych i kont do obstugi kredytow w wielu formatach
plikéw, w tym PDF, CSV, HTML lub Excel (patrz rysunek 18).

= Oferujg klientom cyfrowe sejfy. Zaden z ocenianych bankéw europejskich nie oferuje
klientom sejfu cyfrowego, w ktérym klienci moga nie tylko uzyskac dostep do elektronicznych
wyciagdw bankowych, ale tez przesyla¢ dokumenty osobiste, takie jak polisy ubezpieczeniowe,
dokumenty zwigzane z kredytem hipotecznym i testamenty. Skarbce cyfrowe dodatkowo
zachecaja klientéw do rezygnacji z wyciagdw papierowych i ulatwiaja udostepnianie bankowi
waznych dokumentéw.
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Rysunek 18 Bank Millennium pozwala klientom na pobieranie wyciaggéw w wielu formatach plikow
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ZALECENIA
ZHIERARCHIZOWANIE KLUCZOWYCH FUNKCJI, ABY SPELNIC OCZEKIWANIA KLIENTOW/
CELE BIZNESOWE

To, ktére dokladnie funkcje nalezy dalej rozwijaé, zalezy od wielu czynnikéw, w tym od

tego, co witryna juz teraz oferuje, od zmieniajacych si¢ potrzeb klientow i celéw biznesowych.
Jednak nasz przeglad serwisow transakcyjnych zasadniczo wskazuje, ze zespoly bankowosci
elektronicznej w bankach europejskich powinny:

= Rozszerzyc¢ zakres funkcji samoobstugi. Zapewnienie klientom narzedzi samoobstugi
w serwisach transakcyjnych jest korzystne dla obu stron: klienci moga wygodnie i szybko
rozwigzywac problemy, a banki moga zmniejszy¢ koszty obstugi. Zespoly bankowosci
cyfrowej powinny zhierarchizowac proste, czeste i wazne zadania, takie jak zgloszenie
zgubienia lub kradziezy karty, zatrzymanie platnosci czeku czy poinformowanie banku

o wyjezdzie za granice.

= Wprowadzi¢ mozliwos¢ uzyskania pomocy od konsultanta za posrednictwem
dwukierunkowej wideobankowosci. Aby klienci mieli pewnos¢, ze moga wykonac
czynnosci bankowe o wysokiej wazno$ci w cyfrowym punkcie kontaktu, bez koniecznosci
wizyty w oddziale, banki powinny p6jé¢ za przykladem miedzy innymi mBanku i oferowaé
bezpieczng wideobankowos¢.
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= Oferowac jednokierunkowe filmy wideo promujace produkty i wyjasniajace ich
dzialanie. Mimo ze sprzedaz dodatkowych produktéw w serwisie transakcyjnym wymaga
bardziej ukierunkowanego podejscia niz na stronie publicznej, zespoly bankowosci cyfrowej
powinny i$¢ za przykltadem informacyjnych stron bankéw, gdzie wdrozenie filmoéw wideo
dotyczacych produktu lub ustugi zapewnia coraz wiekszy sukces.*

»= Wprowadzi¢ opcje wyszukiwania w serwisie transakcyjnym, aby klienci mogli fatwo
znalez¢ to, czego potrzebuja. Wielu uzytkownikéw bankowosci internetowej mowi,
ze potrzebuje opcji wyszukiwania, aby znalez¢ potrzebne tresci i funkcje, i ja docenia.*®
Tymczasem tylko trzy z ocenianych bankéw europejskich oferuja jakis rodzaj wyszukiwania
w serwisie transakcyjnym. Zespoty bankowosci elektronicznej w bankach powinny
wprowadzi¢ opcje wyszukiwania do serwiséw transakcyjnych, aby ulatwi¢ klientom
znajdowanie potrzebnych informacji i zwiekszy¢ komfort uzytkowania.

= Wdrozy¢ pomoc kontekstowa. Zamiast oczekiwa¢, ze klienci zapoznaja sie z tre§ciami
pomocy ogolnej, nalezy rozwazy¢ wprowadzenie pomocy z naprowadzaniem, aby istotne
tresci pojawiaty si¢ w kontekscie podejmowanych przez klienta dziatan. Na przyklad bank
Halifax w Wielkiej Brytanii stosuje opcje automatycznego kreatora, ktéry prowadzi klienta
krok po kroku przez operacje platnosci.

» Ulatwia¢ klientom zarzadzanie finansami za pomocg widoku kalendarza
z zaznaczonymi dotychczasowymi i nadchodzacymi transakcjami. Banki powinny
oferowac w serwisach transakcyjnych caly szereg narzedzi do zarzadzania srodkami
finansowymi, ale waznym pierwszym krokiem jest zapewnienie klientom online
widoku wszystkich nadchodzacych i dotychczasowych transakcji — w tym transakeji
dokonanych za pomocg kart platniczych, ptatnosci za rachunki, przelewéw, ptatnosci P2P.
W wirtualnym portfelu amerykanskiego banku PNC jest dostepny kalendarz z wydatkami
i dochodami, ktéry pomaga okredli¢ ,,niebezpieczne dni”, kiedy klient jest zagrozony
przekroczeniem stanu konta. Pozwala to klientowi podja¢ dziatania majace na celu
unikniecie oplat za niewystarczajace srodki.*

CO TO ZNACZY
ZARZADZANIE SRODKAMI FINANSOWYMI NAJWAZNIEJSZYM ELEMENTEM
BANKOWOSCI CYFROWE)J

Firma Forrester uwaza, ze kolejna generacja bankowosci internetowej umiesci cyfrowe zarzadzanie
srodkami finansowymi w swoim centrum.” Cyfrowe zarzadzanie $rodkami finansowymi

bedzie punktem wyjscia dla klientéw po zalogowaniu si¢ w serwisie transakcyjnym — lub po
otwarciu aplikacji na smartfonie lub tablecie. Istotne dla klienta informacje pojawia sie od

razu na spersonalizowanym panelu sterowania. Z niego bedzie mozna przejs$¢ do transakeji
obejmujacych nie tylko typowe obecnie dzialania — przelewy i ptatnosci za rachunki — ale

tez opcje zaawansowane, takie jak analizy wydatkow, budzetowanie i doradztwo finansowe.
Zespoty bankowosci elektronicznej musza opracowac strategie, ktdra pozwoli umiescié
zarzadzanie $rodkami finansowymi w centrum bankowosci internetowej.
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W JAKI SPOSOB FIRMA FORRESTER MOZE POMOC
NIEZALEZNE | OBIEKTYWNE ZALECENIA DOTYCZACE WITRYNY KLIENTA

Kazdy bank ma inne mocne i stabe strony i powinien podja¢ inne dzialania, aby zhierarchizowa¢
ulepszenia i nowe funkcje. Jak wiec zespoty bankowosci elektronicznej moga ocenic, czy ich serwisy
transakcyjne sa konkurencyjne, i zdecydowa¢, ktére funkcje sa najbardziej istotne dla ich marki?
Poréwnanie funkcjonalnosci serwisow transakcyjnych firmy Forrester moze pomoc:

= Oferujac klientom przeglad ich wlasnego serwisu transakcyjnego. Firma Forrester
rutynowo dostarcza kierownictwu branzy e-biznesu opinie klientéw na temat serwisow
transakcyjnych, dajac im pelny wglad w oceng kazdego kryterium, kazdej kategorii i witryny
jako calosci, a takze zapewniajac ranking przedstawiajacy serwis na tle konkurencji.

= Podkreslajac mocne i stabe strony serwisu transakcyjnego. Poprzez poréwnanie
wynikow serwisu z wynikami innych serwiséw w kategoriach jednostkowych zespoly
bankowosci elektronicznej moga wskaza¢ kluczowe mocne strony i obszary mozliwosci
w ramach bankowosci internetowej. Nalezy pamieta¢, ze najlepsze praktyki wymienione
w niniejszym raporcie sg tylko przykladem kryteriéw poréwnania funkcjonalnosci serwisow
transakcyjnych i nie stanowia wyczerpujacej listy.

= Przekazujac przydatne zalecenia na podstawie luk i mozliwosci. Banki nie musza
podejmowac identycznych dziatan, aby usprawnic¢ swoje serwisy transakcyjne. Poréwnanie
funkcjonalnosci serwiséw transakcyjnych firmy Forrester moze utatwi¢ okreslenie
natychmiastowych dziatan i dlugoterminowych usprawnien w witrynie.

Aby przedyskutowac¢ to bardziej szczegétowo lub otrzymac kopie karty wynikéw przedstawionych
w tym przegladzie, nalezy skontaktowac si¢ z opiekunem klienta lub zespotem ds. informacji firmy
Forrester pod adresem inquiry@forrester.com.

MATERIALY DODATKOWE

Metodologia poréwnujaca funkcjonalnos¢ serwiséw transakcyjnych

W niniejszym raporcie firma Forrester przeprowadzila oceng funkcjonalnosci serwisow
transakcyjnych 10 bankéw w okresie od 3 do 14 marca 2013 r. Nasza metodologia obejmuje oceng
serwisow transakcyjnych bankowosci internetowej firm na podstawie 50 kryteriow w dziewieciu
kategoriach: zarzadzanie kontami, przeptyw $rodkéw finansowych, zarzadzanie srodkami
finansowymi, bezpieczenstwo i dostep, sprzedaz produktéw dodatkowych, funkcje samoobstugi,
funkcje ustug wymagajacych pomocy, alerty i dostawa elektroniczna.
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Aby przedstawi¢ poréwnanie funkcjonalnosci serwiséw transakcyjnych firmy Forrester w swojej
witrynie lub dowiedzie¢ si¢ wiecej o naszych biezacych badaniach w dziedzinie e-biznesu i strategii
wielokanalowej, nalezy skontaktowac si¢ z opiekunem klienta lub zespotem ds. informacji firmy
Forrester pod adresem inquiry@forrester.com.

Badanie Technographics na temat europejskich ustug finansowych 1, 2013 firmy Forrester jest
ankietg internetowa wysltang w styczniu 2013 r. do 14 228 0s6b we Francji, Niemczech, Wloszech,
Holandii, Hiszpanii, Szwecji i Wielkiej Brytanii. Badanie to jest prowadzone wsrod oséb w wieku
16 lat i starszych, ktore sg cztonkami panelu internetowego Ipsos-Mori. Ipsos wazyt dane wedlug
wieku, plci, czgstosci korzystania z internetu i liczby godzin spedzonych w internecie, aby uzyskaé
demograficzne przedstawienie populacji 0sob dorostych korzystajacych z internetu w kazdym
kraju. W przypadku wynikéw uzyskanych na podstawie losowo wybranej probki tej wielkosci

(N = 14 228) istnieje 95% pewnosci, ze wyniki odznaczaja si¢ statystyczng dokladnoscia plus/minus
0,8% w stosunku do przypadku, gdyby zostata przebadana cata populacja Europy Zachodniej
korzystajaca z internetu (okreslona jako osoby korzystajace z internetu raz w tygodniu lub czesciej)
w wieku 16 lat i wigcej. Ten przedzial pewnosci mozna poszerzy¢ do 2,2%, gdy dane sg analizowane
na poziomie kraju. Wielkos¢ proby badania (gdy wazona) wyniosta 14 228. (Uwaga: Rozmiary
probek wazonych moga rézni¢ si¢ od rzeczywistej liczby respondentéw, aby uwzgledni¢ osoby

na ogol niedostatecznie reprezentowane w panelach internetowych). Nalezy pamigtac, ze jest to
ankieta internetowa. Respondenci uczestniczacy w badaniach internetowych majg na ogot wiecej
doswiadczenia z internetem i czujg si¢ bardziej komfortowo, realizujac transakcje elektronicznie.
Dane s3 wazone, aby byly reprezentatywne dla calej populacji internetowej w wymienionych celach
wazonych, ale probka obcigzona moze da¢ wyniki, ktére réznia si¢ od danych w trybie offline.
Prébka uzyta przez Ipsos nie jest probka losowa. Mimo Ze osoby zostaly losowo wybrane z panelu
Ipsos do tego badania, wcze$niej wyrazity one zgode¢ na uczestnictwo w panelu internetowym Ipsos.

Firmy ankietowane na rzecz niniejszego raportu

Chcieliby$my podziekowa¢ osobom z ponizszych firm oraz wszystkim tym, ktorzy poswigcili swoj
czas w trakcie prowadzenia badania na rzecz niniejszego raportu.

Bank Millennium Intesa Sanpaolo
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) mBank

BNP Paribas Postbank
Garanti Société Générale
ING UniCredit Banca
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PRZYPISY

' Aby uzyska¢ wiecej informacji dotyczacych rankingu serwiséw transakcyjnych, zobacz raport
»2013 Canadian Bank Secure Website Rankings” z 26 grudnia 2013, raport ,2013 US Bank Secure Website
Rankings” z 26 grudnia 2013 oraz raport ,,2013 UK Bank Secure Website Rankings” z 29 stycznia 2014.

Firma Forrester zapytala dorostych uzytkownikéw internetu (w wieku 16 lat i starszych) w 7 krajach UE
(Francji, Wielkiej Brytanii, Niemczech, Hiszpanii, Holandii, Szwecji i Wloszech), uzywajacych internetu co
najmniej raz w tygodniu o to, jak czesto korzystaja z bankowosci internetowej. Uzyskane odpowiedzi: kilka
razy w tygodniu — 18%; ok. raz w tygodniu — 20%; kilka razy w miesiacu — 20%; ok. raz w miesigcu — 9%;
kilka razy w roku — 6%; raz w roku lub rzadziej — 3%; nigdy — 25%. Zrédto: Badanie Technographics na
temat europejskich ustug finansowych 1, 2013.

Zrédto: Badanie Technographics na temat europejskich ustug finansowych 1, 2013.

Woagi wyliczono na podstawie danych z badania Consumer Technographics, a takze spostrzezen analitykow
oraz oceny naszych klientow korzystajacych z bankowosci internetowej. Zobacz raport ,,Must-Have
Features On Banks’ Secure Websites” z 5 listopada 2013.

mBank z wynikiem 82 zajal pierwsze miejsce wérod wszystkich badanych bankéw w Stanach
Zjednoczonych, Kanadzie oraz Wielkiej Brytanii i uzyskat cztery punkty przewagi nad znajdujacym sie na
drugim miejscu bankiem Citi w USA z wynikiem 78. Zobacz raport ,,2013 Canadian Bank Secure Website
Rankings” z 26 grudnia 2013, raport ,,2013 US Bank Secure Website Rankings” z 26 grudnia 2013 oraz
raport ,,2013 UK Bank Secure Website Rankings” z 29 stycznia 2014.

¢ Wynik mBanku, 75 na 100, oznacza, ze lepsze okazaly sie tylko Citibank (78), Wells Fargo (77) i Bank of
America (77), na podstawie naszych badan w USA, Kanadzie, Wielkiej Brytanii i Europie.

Garanti, mimo ze nie ufatwia tak bardzo jak mBank kontaktu z konsultantem (za po$rednictwem czatu,
wideobankowosci i pofaczen telefonicznych ze stron internetowych), osiagnat podobnie wysoka pozycje
w kategoriach ofert skfadanych na podstawie danych z modutu CRM, zintegrowanego zarzadzania
$rodkami finansowymi, atrakcyjnego wizualnie srodowiska sprzedazy produktéw oraz zarzadzania

rachunkami i transakcji.

mBank w Polsce oferuje klientom wizualizacje sSrodkéow, ktére mozna bezpiecznie wyda¢, na gléwnej stronie
serwisu transakcyjnego. Zobacz raport ,,Case Study: mBank Builds A Next-Generation Online Banking

Experience” z 12 listopada 2013.

Na przyklad, jesli dany klient dokonuje co miesigc przelewu 50 euro na konto syna, serwis transakcyjny
czesciowo wypelni formularz przelewu tymi informacjami, co klient bedzie musiat jedynie potwierdzi¢

jednym kliknieciem.

1 Jest to niewielka, lecz praktyczna poprawa funkcjonalnosci, ktéra pozwala oszczedzi¢ czas w przypadku

tak czesto uzywanych funkgji. Klienci, jesli chca, nadal moga wprowadzac recznie doktadne daty.

! Jest to niewielkie, lecz wazne udoskonalenie w poréwnaniu z tradycyjnym usuwaniem bteddw, o ktérych

klienci dowiadywali si¢ dopiero po prébie przejscia do nastepnego etapu procesu.
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Wielu dyrektoréw ds. ustug finansowych rozwaza inwestycje w cyfrowe narzedzia zarzadzania $rodkami
finansowymi swoich klientéw, ale borykaja sie z uzasadnieniem biznesowym. Aby wesprze¢ zespoly
bankowosci cyfrowej w tworzeniu uzasadnienia biznesowego i udowodnieniu wartosci, firma Forrester
stworzyla prosty model na podstawie szacowanych kosztéw i przewidywanych korzysci wynikajacych

z uruchomienia internetowego zarzadzania $rodkami finansowymi. Zobacz raport ,, The Business Case

For Personal Financial Management” z 5 wrze$nia 2012.

W momencie zakonczenia naszych badan tylko Intesa Sanpaolo i Postbank nie oferowaly klientom

zadnych ustug zarzadzania srodkami finansowymi w obrebie serwisu transakcyjnego.

Jest to skuteczny sposdb na zwiekszenie efektywnosci sprzedazy. Gdy komunikaty sprzedazowe pojawiaja
sie w czasie rzeczywistym i sg bardziej odpowiednie, tak jak ma to miejsce w przypadku mBanku i Garanti,
przestaja one by¢ komunikatami, a staja sie cennymi radami otrzymywanymi w chwili, gdy klient ich
potrzebuje, np. gdy saldo na rachunku jest niskie lub pojawiaja sie inne potrzeby finansowe. Dla wielu
bankdéw ulepszona sprzedaz produktéw dodatkowych stanowi istote uzasadnienia biznesowego

zarzadzania $rodkami finansowymi. Zobacz raport ,, The Business Case For Personal Financial Management”

z 5 wrze$nia 2012.

Zgodnie z zasadg, ze ,kazde klikniecie jest bariera”, wprowadzanie danych logowania bezpo$rednio
ze strony gtéwnej to oczywiscie o jedno klikniecie mniej. CIBC w Kanadzie, Fineco we Wloszech i Wells
Fargo w USA takze umozliwiaja klientom wprowadzenie informacji koniecznych do zalogowania

bezposrednio na stronie informacyjnej.

Serwisy transakcyjne innych bankow europejskich oferuja podobne wytyczne, jednak forma o$miu

prostych najlepszych praktyk sprawia, Ze s3 one znacznie tatwiej przyswajalne i stosowane w praktyce.

Weczeéniejsze powiadomienia mogg zaoszczedzi¢ klientowi klopotoéw i zaklopotania z powodu
zablokowania karty — a bankowi kosztu radzenia sobie z problemem. HSBC umozIliwia klientom
powiadomienie banku o wyjezdzie za granice. Nordea i Simple robig to samo i réwniez dezaktywuja
karte debetowa w przypadku niektérych rodzajow transakcji lub niektérych regiondéw geograficznych.
Zobacz raport ,,2013 UK Bank Secure Website Rankings” z 29 stycznia 2014.

Serwis transakcyjny banku to doskonale miejsce do sprzedazy produktéw istniejagcym klientom. W tym
celu zespoly bankowosci elektronicznej musza pokonac szereg przeszkod technicznych i organizacyjnych.
Kierownictwo nie moze tak po prostu przenies¢ taktyki sprzedazy ze strony informacyjnej do serwisu
transakcyjnego. Potrzebuja oni bardziej ukierunkowanego podejscia. Kilka bankéw zaczeto rozwigzywac
te problemy i ich dzialania s3 dobrym przyktadem sprzedazy w serwisie transakcyjnym — kierowanie do
klientéw zindywidualizowanych ofert produktowych, integracja tresci produktu i narzedzi doradczych

w serwisie transakcyjnym oraz zapewnienie fatwego wdrazania. Zespoly bankowosci elektronicznej,

ktdre chcg prowadzi¢ sprzedaz produktéw za posrednictwem serwisu transakcyjnego, powinny opiera¢ sie
na podejsciu krok po kroku. Zobacz raport ,,Driving Sales On Banks’ Secure Sites — Global Best Practices”
z 20 lipca 2009.
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¥ Aplikacja na urzadzenia mobilne iGaranti banku Garanti moze oferowac wstepnie zatwierdzone kredyty
gotdwkowe na podstawie prognozy zarzadzania srodkami finansowymi klienta i pozwala ubiega¢
sie 0 pozyczke — wszystko w aplikacji na urzadzenia mobilne. Zobacz raport ,,Case Study: iGaranti

Reimagines The Mobile Banking Experience” z 8 stycznia 2014.

0 Prostszy od prostej aplikacji jest tylko brak aplikacji. mBank wykorzystuje wszystko to, co juz wie
o klientach, w serwisie transakcyjnym, aby dokona¢ platnosci za zakup nowego produktu tak szybko
i tatwo, jak zakup ksigzki w Amazonie lub utworu w iTunes, nawet gdy ma do czynienia z dos¢
skomplikowanymi produktami finansowymi, takimi jak kredyty. Zastosowanie agregacji wewnetrzne;
i zewnetrznej do oceny ryzyka kredytowego pozwala podejmowa¢ decyzje kredytowe w czasie krotszym
niz 30 sekund. Zobacz raport ,,Case Study: mBank Builds A Next-Generation Online Banking Experience”
z 12 listopada 2013.

2

Zwiegkszona regulacja w branzy finansowej zmodyfikowala tradycyjne zrodta przychoddw z optat za karty
debetowe czy za ochrone przed przekroczeniem limitu. W efekcie banki i wystawcy kart kredytowych
poszukuja sposobow na zwigkszenie przychoddw z nowych zrédet i szukaja nowych sposobdéw na
finansowanie $wiadczen posiadaczy kart, takich jak programy nagradzania — wszystko przy jednoczesnej
ochronie prywatnosci klientéw. Nowy rodzaj rozwiazan dla dostawcéw ma na celu zwigkszenie
przychodéw i wykorzystania kart przez banki i firmy obstugujace karty przez zapewnienie mozliwos$ci
sprzedawcom i kupcom zaprezentowania klientom istotnych ofert, gdy korzystaja oni z banku lub uzyskuja
dostep do rachunkoéw kart przez internet i za posrednictwem urzadzen mobilnych. Ten dokument
przedstawia korzysci z ofert partneréw handlowych dostawcom ustug finansowych, kupcom oraz klientom
i oferuje porady profesjonalistow z dziedziny e-biznesu i strategii wielokanalowej dotyczace realizacji

tych programéw. Zobacz raport ,,Boosting Revenue With Merchant-Funded Offers” z 25 maja 2011.

2!

S}

mOkazje byta najszybciej rozwijajaca sie aplikacja na Facebooku przez trzy kolejne miesigce w Polsce
(czerwiec, lipiec i sierpien 2013). Zobacz raport ,,Case Study: mBank Builds A Next-Generation

Online Banking Experience” z 12 listopada 2013.

# To moze by¢ mata, ale cenna oszczgdnos¢ czasu podczas korzystania z narzedzia lokalizacji do

znajdywania najblizszych oddzialow. Jesli czas oczekiwania w najblizszym oddziale jest dtugi,
a w oddziale usytuowanym nieco dalej krétki, moze si¢ okaza¢, ze klient zostanie obstuzony szybciej
w dalszym oddziale. Informacja ta moze by¢ szczegdlnie przydatna dla klientow korzystajacych z aplikacji

na urzadzenia mobilne.

2 Dzigki zastosowaniu mechaniki gry, aby zwigkszy¢ korzystanie z prezentacji wideo dotyczacych

bankowosci internetowej, bank BBVA w Hiszpanii zanotowat 22-krotny wzrost ogladalnosci w zaledwie
12 miesigcy — z 25 000 odston do zaskakujacych 54 4179. Jak mowi szef ds. marketingu elektronicznego
Bernardo Crespo: ,,Wideo jest skutecznym narzedziem edukacyjnym i nie jest to juz wskazowka

czy zalecenie — to dogmat”. Zobacz raport ,,Case Study: BBVA Drives Online Banking Use With

Game Mechanics” z 12 sierpnia 2013.
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» Uzytkownicy bankowosci internetowej w USA i Kanadzie oceniajg wyszukiwanie w serwisach
transakcyjnych powyzej $redniej, jesli chodzi o waznos¢, ale ponizej $redniej, jesli chodzi o jakos¢.
Co wigcej, wiele bankéw nie oferuje wyszukiwania w serwisach transakcyjnych: obecnie w Ameryce
Pétnocnej wyszukiwanie w swoich serwisach transakcyjnych oferuje mniej niz jedna trzecia
z 25 najwigkszych bankéw. Uwazamy, Ze jest to okazja do poprawy platformy bankowosci internetowej
poprzez wprowadzenie opcji wyszukiwania. Zobacz raport ,,Why More Banks Should Put Search On
Their Secure Website” z 5 listopada 2013.

¢ Pozwala to bankowi zaoszczedzic¢ czas, ktory musialby poswieci¢ na potwierdzenie podejrzanych transakeji
przeprowadzonych za granicg, a klientom oszcz¢dza niedogodnosci, probleméw i zaklopotania z powodu

zablokowania karty.

¥ BNP Paribas byl pierwszym francuskim bankiem, ktory zostal zarejestrowany w opartym na lokalizacji

portalu spotecznosciowym Foursquare do meldowania sie w oddziatach.

# Wells Fargo byt pionierem w wykorzystaniu czatu w internecie w 2002 roku. Mimo ze poczatkowy ruch
w kierunku pomocy ,na zywo” przynidst rozne efekty, checi ze strony zespolu, aby wprowadzi¢ pomoc
konsultanta do procesu zakupéw produktéw kredytowych przez internet, nigdy nie zmalaty. W 2008 r.
Wells Fargo podjal druga probe wykorzystania czatu internetowego, aby zwiekszy¢ sprzedaz, i szczgsliwie,
tym razem wyniki byly jednoznaczne. Wysoka satysfakcja klientow i dwucyfrowy wzrost pozyskanych
kupujacych dobitnie dowiodty wartosci tej technologii. Zobacz raport ,,Case Study: Wells Fargo Proves
The Business Case For Online Chat” z 21 lipca 2010.

¥ Wierzymy, ze banki moga wykorzysta¢ alerty do wzmocnienia relacji z klientami, podniesienia satysfakeji
i zwiekszenia reakcji na oferty sprzedazy produktéw dodatkowych. Jednak osiggniecie tych korzysci
wymaga znacznie wiekszej adaptacji niz ma to obecnie miejsce w wiekszo$ci bankéw. Kierownictwo
ds. e-biznesu musi ulepszy¢ sposoéb promowania i dostarczania alertéw. Zobacz raport ,,Account Alerts’
Real Value Eludes US Banks” z 15 wrze$nia 2010.

30 Zapytanie klientow o ich nick na Twitterze moze by¢ réwniez dobrym sposobem na uzyskanie o nich

informacji na podstawie aktywnos$ci w mediach spotecznosciowych.

3! Wierzymy, ze banki moga wykorzysta¢ alerty do wzmocnienia relacji z klientami, podniesienia satysfakeji
i zwigkszenia reakeji na oferty sprzedazy produktéw dodatkowych. Jednak osiggnigcie tych korzysci
wymaga znacznie wiekszej adaptacji niz ma to obecnie miejsce w wiekszo$ci bankéw. Kierownictwo
ds. e-biznesu musi ulepszy¢ sposéb promowania i dostarczania alertéw. Zobacz raport ,,Account Alerts’
Real Value Eludes US Banks” z 15 wrze$nia 2010.

32 Przez ponad dekade przedsigbiorstwa finansowe pracowaly nad tym, aby zwerbowa¢ swoich klientow
do ofert eWyciagi i eDostawa. Na poczatku zaktadano, ze pozyskanie klientéw do otrzymywania wyciagéw
i innych dokumentdw przez internet doprowadzi do rezygnacji z wersji papierowych. Jednak firmy nigdy
nie zdecydowaly sie catkowicie wyeliminowa¢ papieru w przypadku klientéw korzystajacych z ustugi
eWyciagi. W efekcie ponad potowa wszystkich odbiorcow eWyciagdw wciaz otrzymuje wystane poczta
wersje papierowe. Zobacz raport ,, Time For US Banks To Get Tough And Turn Off Paper For eDelivery
Customers” z 20 listopada 2013.
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DLA SPECJALISTOW Z DZIEDZINY E-BIZNESU | STRATEGII WIELOKANALOWE)J
Poréwnanie funkcjonalnosci bankéw internetowych w Europie w 2014 r. 35

% Dorosli Amerykanie, ktorzy nadal otrzymuja co najmniej jeden rachunek papierowy lub wyciag, zapytani,
dlaczego nie przestawili si¢ na opcje w pelni elektroniczng, najczesciej odpowiadaja, ,,ze chca zachowac wersje
papierowa w swojej dokumentacji”. Zobacz raport ,, Time For US Banks To Get Tough And Turn Off Paper
For eDelivery Customers” z 20 listopada 2013.

** Coraz wiecej zespotow ustug finansowych e-biznesu korzysta z wideobankowosci internetowej do
zwigkszenia sprzedazy. Dyrektorzy ds. e-biznesu moga napedzaé sprzedaz i budowaé nowa generacje
elektronicznych ustug finansowych poprzez tworzenie wiekszej liczby filméw wideo dotyczacych
produktéw, integrowanie tych filméw ze stronami produktéw i naprawianie wad obstugi uzytkownika.

Zobacz raport ,,Using Video To Drive Online Financial Services Sales” z 11 sierpnia 2011.

# Uzytkownicy bankowo$ci internetowej oceniajg wyszukiwanie w serwisach transakcyjnych powyzej
$redniej, jesli chodzi o waznos¢, ale ponizej Sredniej, jesli chodzi o jakos¢. Co wiecej, wiele bankéw nie
oferuje wyszukiwania w serwisach transakcyjnych: obecnie w Ameryce Péinocnej wyszukiwanie w swoich
serwisach transakcyjnych oferuje mniej niz jedna trzecia z 25 najwiekszych bankéw. Uwazamy, ze jest
to okazja do poprawy platformy bankowosci internetowej poprzez wprowadzenie opcji wyszukiwania.
Zobacz raport ,,Why More Banks Should Put Search On Their Secure Website” z 5 listopada 2013.

% Ostatecznie klienci bedg oczekiwa¢ zaawansowanych elementéw, takich jak prognozy przeptywow
pienieznych i alerty na podstawie przyszlych transakeji. Tymczasem banki powinny rozwingé widoki

kalendarza transakgji ostatnio przeprowadzonych i planowanych.

7 Kluczowe pytanie do specjalistow z dziedziny e-biznesu i strategii wielokanalowej, ktorzy uruchomili lub
sg bliscy uruchomienia elektronicznego zarzadzania srodkami finansowymi, dotyczy sposobu kierowania
adaptacja klientéw i wykorzystaniem tej funkcji. Aby w tym pomoc, firma Forrester przeprowadzita
wywiady w wiodgcych bankach i z dostawcami, aby okresli¢ procesy i najlepsze praktyki. Zobacz raport

»Best Practices In Digital Money Management” z 10 maja 2013.

% Elektroniczne zarzadzanie $rodkami finansowymi ewoluuje od bycia cechg bankowosci internetowej
do bycia podstawows funkcja wielu ustug bankowosci internetowej i mobilnej, dlatego specjalisci ds.
bankowosci cyfrowej muszg przyjac bardziej strategiczne podejscie. Ten raport, bedacy czescia zbioru
strategii zarzadzania srodkami finansowymi, wykorzystuje strukture POST firmy Forrester, aby pomoc
zespolowi bankowosci internetowej systematycznie ustala¢ plan strategiczny na podstawie dogtebnego
zrozumienia potrzeb klientow, jasnych celéw biznesowych, szczegétowych celéw zarzadzania srodkami
finansowymi i uzytej technologii niezbednej do realizacji. Zobacz raport ,, Establishing Clear Digital Money
Management Objectives” z 18 lipca 2013.
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