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NAJWAZNIEJSZE FAKTY

Firma Forrester ocenita ustugi bankowosci mobilnej oferowane przez
11 wiodacych bankéw w Europie

Nasze kryteria oceny obejmuja informacje dotyczace kont, funkcje przetwarzania
transakeji oraz obstuge réznych systeméw operacyjnych dla urzadzen przenosnych.

Bank Garanti oferuje najszerszy zakres funkcji kolejnej generacji
Najwyzszy wynik w naszej analizie otrzymal turecki bank Garanti. Bank Garanti oferuje
szeroka game przelewdw, opcje platnosci rachunkow, platnosci bezposrednie (P2P)

i w punktach sprzedazy, a takze rézne funkcje nastepnej generacji, w tym nawigacje
glosowa, marketing kontekstowy, ustuge ,,mobilny portfel’, jak réwniez mozliwos¢
uzyskiwania informacji na temat dodatkowych produktow.

Kazdy bank prawidtowo realizuje podstawowe funkcje; czas lepiej
wykorzystaé¢ kontekst

Po opanowaniu podstaw zespoly ds. bankowosci elektronicznej w bankach europejskich
powinny podja¢ dzialania zmierzajace do usprawnienia funkcji samoobstugi, dostarczenia
narzedzi do zarzadzania zasobami finansowymi, sprzedazy dodatkowych produktow

i ustug przeznaczonych dla uzytkownikéw urzadzen przenosnych oraz wykorzystania
kontekstow charakterystycznych dla kazdego klienta w celu zwigkszenia jego
zainteresowania informacjami, ofertami i powiadomieniami.
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Bank Garanti uzyskuje najwyzszg ocene w naszej analizie ustug $wiadczonych
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Autorzy: Benjamin Ensor i Aurélie LHostis
Wspotpraca: Oliwia Berdak, Stephen Walker i Alexander Causey

DLACZEGO WARTO PRZECZYTAC TEN RAPORT

Zastosowalismy wlasng metodologie poréwnujaca funkcje oferowane w ramach bankowosci mobilnej,

aby oceni¢ oferte bankowosci mobilnej dla klientéw detalicznych 11 duzych europejskich bankéw
detalicznych w calej Europie na podstawie ponad 35 kryteriéw. Banki stworzyty mocne podstawy do
rozwoju bankowos$ci mobilnej, udostepniajgc szeroki zakres informacji oraz funkgji transakcyjnych
osobom korzystajacym z réznorodnych urzadzen. Aby wykorzystac te mocne podstawy, zespoly zajmujace
sie bankowoscig elektroniczng musza pomoc klientom w zarzadzaniu srodkami finansowymi, dostarczaé
im informacji kontekstowych i rozpocza¢ nawigzywanie kontaktow z potencjalnymi klientami, oferujac im
produkty oraz informacje. Celem tego raportu jest ulatwienie specjalistom z dziedziny e-biznesu i strategii
wielokanalowej poréwnania oferowanych funkcji obejmujacych bankowos¢ mobilng, zidentyfikowania
dobrych praktyk, a takze planowania usprawnien w zakresie ustug bankowosci mobilne;.
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METODOLOGIA FORRESTER POROWNUJACA FUNKCJE BANKOWOSCI MOBILNEJ

W celu ulatwienia specjalistom z dziedziny e-biznesu i strategii wielokanalowej poréwnania oferowanych
funkcji obejmujacych bankowos¢ mobilng i zaplanowania usprawnien, zastosowalismy wtasna
metodologie poréwnujaca funkcje oferowane w ramach bankowosci mobilnej w celu dokonania
oceny ustug z zakresu bankowosci mobilnej $wiadczonych przez 11 duzych bankéw detalicznych

w siedmiu krajach Europy: BNP Paribas i Société Générale we Francji, Deutsche Postbank w
Niemczech, Intesa Sanpaolo i UniCredit we Wloszech, ING Bank w Holandii, Bank Millennium

i mBank w Polsce, BBVA i la Caixa w Hiszpanii oraz Garanti Bank w Turcji.! Przeanalizowalismy
réwniez ustugi mobilne §wiadczone przez wiodace banki w Kanadzie, Wielkiej Brytanii i USA, a
wyniki analizy opublikowalismy w oddzielnych raportach.? Nasza metodologia obejmuje trzy etapy:

1. Okreslenie scenariusza klienta. Wykorzystaliémy dane uzyskane z ankiety Consumer
Technographics® firmy Forrester do opracowania opisu klienta na podstawie profili typowych
uzytkownikéw europejskiej bankowosci mobilnej (patrz rys. 1). Aby przetestowad funkcje
mobilne, przyjelismy cztery czeste cele z zakresu bankowosci, ktore probowali$my zrealizowac,
korzystajac z oferowanych przez banki aplikacji na urzadzenia iPhone oraz na urzadzenia
z systemem Android.’ Cele odzwierciedlajg zakres operacji, ktdre klienci spodziewajq si¢
zrealizowad, korzystajac z bankowosci mobilnej: wyswietlanie skonsolidowanego salda,
realizacja transferéw pienieznych, opcje ptacenia rachunkéw i powiadomienia.*

2. Uslugi bankowosci mobilnej byly oceniane z uwzglednieniem réznych kategorii i kryteriow.
Nasza metodologia poréwnujaca funkcje bankowosci mobilnej obejmuje 37 oddzielnych kryteriow.
Potencjalny wynik kazdego kryterium miesci si¢ w zakresie od -2 do +2. Wyniki pokazuja,

w jakim stopniu kazda funkcja spelnia potrzeby klientéw i pomaga im w uzyskaniu zatozonych
celow. Kryteria podzielono na siedem kategorii: zakres punktéw kontaktu, rejestracja i logowanie,
informacje o koncie, funkgje realizacji transakeji, funkcje obejmujace §wiadczenie ustug,
wielokanatowe doradztwo, a takze marketing i sprzedaz.

3. Ocena firm. Kazde kryterium zwazylismy tak, aby — ogélem — najwiekszy wplyw na taczny
wynik banku mialy funkcje mobilne najistotniejsze dla klientéw (patrz rysunek 2). W tym roku
zmodyfikowalismy wywazenie w celu nieznacznego zwiekszenia wagi dwdch kategorii: rejestracja
i logowanie oraz marketing i sprzedaz.® Przyjete warto$ci s3 wynikiem kompromisu, poniewaz
w réznych krajach rézne funkcje maja odmienne znaczenie. Polaczenie wywazenia i wynikow
dla wybranych kryteriéw pozwala uzyskac¢ ogélny wynik dla kazdej kategorii, a takze dla
wszystkich ustug mobilnych banku. Ostateczne wyniki mieszcza si¢ w 100-punktowej
skali — nasze minimalne standardy spetnia wynik powyzej 50.
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Rysunek 1 Opis klienta i cele

116628 Zrédto: Forrester Research, Inc.
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Rysunek 2 Logowanie w banku na urzadzeniach mobilnych wigze si¢ z checig realizacji najbardziej
podstawowych zadan

,»Ktérych kanatow uzyto do kazdej z ponizszych czynnosci
bankowych w ciggu ostatnich trzech miesiecy?”(Telefon komérkowy)

Sprawdzenie salda rachunku bankowego _ 81%
Przeglad lub sprawdzenie ostatnich _ 55%
transakcji bankowych °
Otrzymywanie alertéw w postaci wiadomosci SMS _ 4%
(np. alerty dot. salda, bezpieczenstwa) °
Przelew srodkéw miedzy wiasnymi rachunkami _ 349,
w tym samym banku °
Sprawdzenie lokalizacji oddziatu _ 31
banku lub bankomatu °
I -

Przelew srodkéw na konta
bankowe innych oséb

Ptacenie rachunkéw _ 26%

Nawigzanie kontaktu z obstugg
klienta/opiekunem klienta _ 24%

Ustawianie alertéw i zarzadzanie nimi
(np. alerty dot. salda, ptatnosci lub naduzyc) - 23%

Przelew srodkéw miedzy wtasnymi
rachunkami w réznych bankach - 23%

8%

Dotadowanie telefonu komoérkowego - 20%

Przelew $rodkéw finansowych na konta
innych 0séb z uzyciem adresu e-mail lub - 20%
numeru telefonu komadrkowego
Wykorzystanie funkcji do zarzadzania $rodkami
finansowymi (np. kontrolowanie wydatkow) - 19%

Sprawdzanie informacji o produktach
finansowych - 14%

Kupowanie produktéw finansowych o
lub ubieganie sie o nie - 10%

Ankietowani: 3016 dorostych os6éb (16 lat lub wiecej) z 7 krajow
UE bedacych klientami bankowosci internetowej (dozwolone wielokrotne odpowiedzi)

Zrédto: Badanie europejskich ustug finansowych nr 1, przeprowadzone przez firme Forrester metoda Technographics®, 2013 r.
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POROWNANIE: BANK GARANTI ZAJAL CZOLOWE MIEJSCE DZIEKI
ROZSZERZONYM FUNKCJOM

11 ocenionych przez nas europejskich bankéw swiadczacych ustugi bankowosci mobilnej uzyskato
srednig oceng 61 na 100 (patrz rysunek 3). Wyniki w poszczegdlnych kategoriach pokazujg réznice w
ustugach mobilnych $wiadczonych przez banki (patrz rys. 4). Banki europejskie facznie oferuja wiecej
funkcji niz ocenione przez nas banki brytyjskie, jednak wyprzedzaja je nieznacznie banki kanadyjskie

i amerykanskie. Chociaz wszystkie europejskie banki zaspokajaja podstawowe potrzeby uzytkownikow
korzystajacych z bankowosci mobilnej, maja one mozliwos¢ udostepnienia dodatkowych funkcji:
Okazalo si¢ w szczegdlnosci, ze:

= Bank Garanti uzyskal ogolem najlepszy wynik. Turecki bank Garanti uzyskal wyjatkowo
dobry wynik dzigki nowej aplikacji obstugujacej bankowos¢ mobilng, iGaranti.® Wynik 80 na
100, jaki uzyskal bank Garanti, jest najlepszy wsréd 11 bankéw poddanych ocenie. Bank Garanti
uzyskal wynik prawie doskonaty, 99 na 100 w kategorii funkcji umozliwiajacych realizacje
transakeji, dzigki temu, Ze udostepnia nie tylko podstawowe ustugi na najwyzszym poziomie,
ale takze szeroki zakres funkcji transakcyjnych obejmujacych przelewy, ptatnosci za rachunki,
platnosci bezposrednie (P2P) i w punktach sprzedazy (POS), a takze ustuge ,elektronicznego
portfela” w aplikacji. Bank uzyskal tez najwyzsze wyniki w kategorii Marketing i sprzedaz za
rekomendowanie produktow na podstawie przyzwyczajen klientéw w zakresie wydawania
pieniedzy i umozliwienie im sktadania podan o produkty bezposrednio w aplikacji poprzez
uzupelnienie wniosku, ktory czesciowo byt juz wypetniony.

= Inne banki europejskie takze realizuja prawidlowo wiele funkgcji. Wigkszo$¢ innych bankéw
w Europie — zwlaszcza la Caixa, mBank, BNP Paribas i Bank Millennium — stworzyla imponujace
uslugi z zakresu bankowosci internetowej, oferujac swoim klientom szeroki zakres funkeji
w réznych mobilnych punktach kontaktu.

= Europejskie banki powinny usprawni¢ funkcje obslugi, zarzadzania pieniedzmi oraz
dzialania marketingowe. Znalezli$my istotne mozliwo$ci wprowadzenia ulepszen w kazdym
banku. Wiekszos¢ bankéw poddanych ocenie nie umozliwia klientom zgtaszania podejrzen
falszerstw, kwestionowania transakcji dokonanych z wykorzystaniem karty kredytowej ani
zarzadzania powiadomieniami dotyczacymi bankowosci mobilnej. Tylko kilka z nich oferuje
wizualizacje operacji zarzadzania pieniedzmi czy narzedzia stuzace do zarzadzania pieniedzmi
lub budzetem przez klientéw za posrednictwem aplikacji na smartfony i tylko kilka udostepnia
informacje o dodatkowych ustugach lub produktach badz opcje sprzedazy za posrednictwem
urzadzen przenos$nych. Zespoly ds. bankowosci elektronicznej w bankach europejskich powinny
podjac bardziej aktywne dzialania zmierzajace do usprawnienia funkcji obstugi oferowanych
za posrednictwem urzadzen przeno$nych, dostarczenia narzedzi do zarzadzania zasobami
finansowymi, lepszego dostosowania oferty do kontekstéw charakterystycznych dla kazdego
klienta oraz sprzedazy dodatkowych produktéw i ustug za posrednictwem ustug mobilnych.
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Rysunek 3 Poréwnanie funkcji bankowos$ci mobilnej firmy Forrester, 2014 r. — ogdlne wyniki.

GarantiBank = 8
laCaixa T4
mBank T8
BNPParibas ' 64
Bank Millennium = 63
Société Générale - 58
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Uwaga: Ocena aplikacji na urzadzenia mobilne zostata przeprowadzona miedzy 1 a 19 maja 2014 .
Zrédto: Poréwnanie funkcji bankowosci mobilnej 2014, przeprowadzone przez firme Forrester
116628 Zrédfo: Forrester Research, Inc.
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Rysunek 4 Poréwnanie funkcji bankowosci mobilnej firmy Forrester wedlug kategorii, 2014 r.
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Uwaga: Ocena aplikacji na urzgdzenia mobilne zostata przeprowadzona miedzy 1 a 19 maja 2014 .
Zrédto: Poréwnanie funkcji bankowosci mobilnej 2014, przeprowadzone przez firme Forrester

116628 Zrédto: Forrester Research, Inc.

NAJLEPSZE PRAKTYKI DOTYCZACE BANKOWOSCI MOBILNEJ STOSOWANE
W EUROPEJSKICH BANKACH

Celem naszego badania jest poréwnanie aktualnego stanu oferowanych funkgji z zakresu bankowosci
mobilnej w Europie oraz okreslenie dobrych praktyk stosowanych przez oceniane przez nas
bankéw. Znalezlismy najlepsze w swojej klasie przyklady we wszystkich ocenionych firmach:

od udostepnienia klientom mozliwosci zainicjowania ptatnosci typu P2P z wykorzystaniem
numeru telefonu komoérkowego po swiadczenie pomocy w zakresie automatycznego lub
recznego klasyfikowania transakcji w kategoriach wydatkéw i przychodéow.

© 2014, Forrester Research, Inc. Kopiowanie zabronione 23 czerwca 2014
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Wiodace banki obstuguja szeroki zakres mobilnych punktéw kontaktu

Jesli banki chcg obstugiwaé klientéw za posrednictwem mobilnych punktéw kontaktu, musza upewnic¢
sie, ze klienci mogg kontaktowac si¢ z nimi, korzystajac z urzadzen przenosnych. Banki muszg
dostosowywac ustugi mobilne do réznych systemoéw operacyjnych, nie wspominajac o réznych
rodzajach przegladarek internetowych. Wigkszo$¢ europejskich bankéw dziala w tym obszarze

bez zarzutu. la Caixa obstuguje najszerszy zakres mobilnych punktéw kontaktu, co zapewnito temu
bankowi doskonaly wynik. Przeanalizowali$my ustugi swiadczone przez ten bank w czterech
mobilnych punktach kontaktu:

1. Dwustronna komunikacja SMS. Cho¢ trudno w to uwierzy¢, nie wszyscy maja jeszcze
smartfony. Uzytkownicy posiadajacy zwykle telefony komdrkowe moga za posrednictwem SMS-
6w korzystac z bezposredniego dostepu do swojego konta bankowego bez przeszkod typowych
dla innych punktéw kontaktu. Tylko kilka bankow oferuje dwustronng komunikacje SMS-
owa. Bank Millennium umozliwia klientom wystanie do banku SMS-a z zadaniem podania
informacji dotyczacych konta. Bank La Caixa oferuje najszerszy zakres ustug bankowych
realizowanych za pomoca wiadomosci tekstowych, w tym mozliwo$¢ przelewania srodkow
pienieznych na ulubione konta czy zwigkszania SMS-em limitu na karcie kredytowe;j.”

4. Dedykowane witryny mobilne. Poniewaz firmy dziatajace w innych branzach oferuja przydatne
witryny dla urzadzen przenosnych, klienci oczekuja tego samego od bankéw. Wigkszos¢ bankow
udostepnia witryny z wbudowanymi funkcjami obstugi urzadzen przenosnych, aby sprosta¢
tym oczekiwaniom. Niektdre banki wykorzystuja witryny dla urzadzen przeno$nych w celu
promowania swoich ustug i oferowania informacji o produktach. Bank UniCredit promuje
réznorodne produkty, w tym karty kredytowe, biezace konta i ustugi ubezpieczeniowe, na
ekranie wstepnego logowania w witrynie dla urzadzen przeno$nych. W witrynie dla urzadzen
przenosnych klienci mogg zapoznac¢ sie z funkcjami produktéw oraz cenami, a nastepnie
przejs¢ do formularza zgloszeniowego dostepnego w innym kanale informacyjnym (patrz
rys. 5). Witryna dla urzadzen przeno$nych Postbanku umozliwia otwarcie biezacego konta
bezposrednio z poziomu urzadzenia.

5. Aplikacje do pobrania dla uzytkownikow smartfonéw. Zespoly zajmujace si¢ obstuga
bankowosci elektronicznej nadal przywiazuja duza wage do opcji kontroli i opcji specyficznych dla
poszczegolnych urzadzen, ktére udostepniaja aplikacje do pobrania na smartfony. Przyjrzelismy
sie mozliwosciom korzystania z ustug przez klientéw korzystajacych z czterech systemow
operacyjnych: Android, BlackBerry OS, iOS oraz Windows Phone. Wszystkie poddane ocenie
banki w Europie (11) obstuguja aplikacje dla systeméw Android oraz iOS, przy czym 8 z 11
obsluguje co najmniej trzy rodzaje smartfonow.

6. Aplikacje bankowe przeznaczone na tablety. Wiele bankéw w Europie oferuje wbudowane
funkcje przeznaczone specjalnie dla uzytkownikow tabletow. Aplikacja BNP Paribas iPad
jest wyposazona w interaktywne, graficzne opcje do zarzadzania $rodkami finansowymi,
pomagajace zwizualizowa¢ biezace wydatki i plany na przysztos¢ (patrz rys. 6). Korzystajacy
z niej klienci banku BNP Paribas moga kontaktowac si¢ z doradcg dzigki funkcji czatu, aby
uzyska¢ pomoc dotyczaca m.in. korzystania z aplikacji. Aplikacja banku Intesa Sanpaolo —
»La Tua Banca” jest dostepna na urzadzenie Kindle. Mozna ja pobra¢ w sklepie Amazon Appstore.
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Rysunek 5 W witrynie banku UniCredit zoptymalizowanej pod katem obstugi na urzadzeniach
przenosnych promowane sg réznorodne produkty.
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Rysunek 6 Aplikacja banku BNP Paribas na urzadzenia iPad pomaga klientom zwizualizowa¢ swoje

wydatki.
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Banki oferujg wygodne opcje rejestracji i logowania

Wiodace banki ulatwiaja swoim klientom rejestracj¢ i logowanie si¢ w ustugach bankowosci
mobilnej w taki sam sposéb jak w witrynach internetowych. mBank znacznie wyprzedza przyjety
przez nas standard w tej kategorii; la Caixa oraz dwa francuskie banki takze oferujg wsparcie na
wysokim poziomie w tym zakresie. Wiodgce banki spelniaja oczekiwania klientéw, zapewniajac
réwnowage pomiedzy wygoda i bezpieczenstwem, oferujac:

= Materialy i narzedzia, ktore pomagaja klientom dokonac rezerwacji i rozpocza¢ korzystanie
z uslug bankowosci mobilnej. Wiekszos¢ europejskich bankéw pozwala klientom logowac sie
w ustugach bankowosci na komputerze, smartfonie lub tablecie za pomoca tych samych danych
logowania. W zwigzku z poszerzaniem zakresu oferowanych funkcji wiodace banki pomagaja
nowym uzytkownikom dokonac¢ rejestracji, a nastepnie korzystac z ustug bankowosci mobilne;.
Przed logowaniem Postbank oferuje klientom mozliwos¢ skorzystania z samouczka, ktéry zawiera
informacje ulatwiajace poznanie réznych funkcji oferowanych w aplikacji (patrz rys. 7). W witrynach
bankéw BNP Paribas i la Caixa przed zalogowaniem klienci mogg ponadto obejrze¢ prezentacje
aplikacji.

= Przydatne tresci przed logowaniem. Zespoly ds. bankowosci elektronicznej zdaja sobie sprawe
z faktu, ze klienci nie muszg by¢ zalogowani, zeby wykonywac wszystkie operacje, a takze, ze
wielu klientéw ceni sobie dogodny dostep do prostych informacji bez konieczno$ci wpisywania
hasta. Klienci bankéw Société Générale i Garanti korzystajacy z urzadzen przenosnych moga
wyswietla¢ salda na swoich kontach — w formie ,,zbiornika gotéwki”, ktéry zapewnia ochrone
osobistych danych finansowych — oraz ostatnio zrealizowane transakcje bez koniecznosci
logowania. Klienci banku BNP Paribas moga spersonalizowac stron¢ docelowa wyswietlang
przed zalogowaniem sie, dodajac do niej zdjecia, jak réwniez zdecydowa¢, czy saldo na koncie
bedzie widoczne na ekranie przed zalogowaniem, oraz korzysta¢ z opcji wyswietlania ostrzezen
przed przekroczeniem budzetu. Barometr widoczny na stronie docelowej wyswietlanej przed
zalogowaniem si¢ pokazuje stonice lub deszcz, w zaleznosci od biezacych wydatkéow (patrz rys. 8).8
mBank wyswietla swoim klientom oferty dostosowane do ich zainteresowan i lokalizacji.

= Wygodne i bezpieczne opcje logowania. Banki musza spelni¢ oczekiwania klientow, maksymalnie
usprawniajac proces logowania sieg, jednak bez obnizania poziomu bezpieczenstwa — co nie
jest fatwym zadaniem. Niektdre banki, np. UniCredit, oferuja wygodne funkcje, jak choc¢by
mozliwos$¢ zachowywania nazwy uzytkownika, podczas gdy inne, np. Bank Millennium,
pozwalaja klientom we wlasnym zakresie wybra¢ uwierzytelniajacy kod PIN. Bezpieczenstwo
mobilnych ustug bankowych oferowanych przez bank Intesa Sanpaolo jest gwarantowane dzieki
zastosowaniu uwierzytelniania wieloetapowego.’ Natomiast bank Garanti opracowal aplikacje
Security Picture, ktéra udaremnia ataki typu phishing skierowane pod adresem klientow
bankéw korzystajacych z ustug elektronicznych oraz mobilnych.! Bank La Caixa udostepnia
tacza do czytelnych zasad zachowania poufnosci zawsze, gdy klienci udostepniaja swoje dane
osobowe (patrz rys. 9).
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Rysunek 7 Postbank udostepnia prezentacje utatwiajaca klientom korzystanie z aplikacji do obstugi

bankowosci mobilne;j.
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Rysunek 8 Bank BNP Paribas pozwala klientom personalizowa¢ strone docelowa wyswietlang przed

zalogowaniem.
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Rysunek 9 Bank La Caixa udostepnia zasady zachowania poufnosci w sposéb kontekstowy.
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Informacje dotyczace konta sg wyczerpujace, a opcje zarzadzania Srodkami
finansowymi staja sie coraz bardziej powszechne

Klienci oczekujg mozliwosci zrealizowania wszystkich podstawowych operacji bankowych w dowolnym
zdalnym punkcie kontaktu — od bankomatu, przez telefon komérkowy do tabletu. Te podstawowe
operacje obejmuja dostep do salda na koncie oraz histori¢ zrealizowanych transakeji. Bank La Caixa
oferuje w tej kategorii najszerszy zakres funkcji; mBank, BNP Paribas i Postbank mogg réwniez
pochwali¢ sie dobrymi wynikami w tym zakresie. Wiodace firmy pomagaja klientom zarzadza¢
swoimi pieniedzmi i planowa¢ wydatki, oferujac:

= Strone glowna zawierajaca czytelne informacje umozliwiajace klientom realizacje celow.
Ekran wys$wietlany na urzadzeniach przenos$nych bezposrednio po zalogowaniu odgrywa istotng
role w ocenie jakosci korzystania z bankowosci mobilnej. Zespoty zajmujace si¢ bankowoscia
elektroniczng powinny projektowac ekrany, ktorych tres¢ przekona klientow, ze logujac si¢ w
ustugach bankowosci elektronicznej, beda mogli pomyslnie wykona¢ zamierzone czynnosci.
Swietnie sprawdza sie pod tym wzgledem aplikacja banku La Caixa, ktéra udostepnia na stronie
gléwnej wykres zawierajacy ikony oraz tacza odsytajace do kont i produktéw, np. kart, lokat,
pozyczek, a takze rozwijane menu zawierajace wszystkie popularne operacje, ktére klient
moze chcie¢ zrealizowad, np. przelewy i platnosci za rachunki (patrz rys. 10).

= Strony gléwne z mozliwoscig dostosowania tresci. Niektore banki zorientowaly sie, ze
informacje na malym ekranie trudniej jest spersonalizowa¢. Bank BNP Paribas pozwala
klientom organizowac i personalizowac tresci na pulpicie nawigacyjnym (tableau de bord),
Garanti i la Caixa dodatkowo dajg klientom mozliwo$¢ wybrania funkcji dostepnych
w aplikacji do obstugi bankowosci mobilnej (patrz rys. 11).1!

= Skonsolidowane salda na kontach. Wyswietlanie sald na kontach to operacja najczesciej
realizowana przez klientéw korzystajacych z ustug mobilnej bankowosci. Wszystkie banki
poddane przez nas ocenie prezentujg salda w czytelny sposéb i wszystkie pozwalajg wyswietli¢
informacje o koncie uzytkownika na jednym ekranie. BBVA przedstawia te informacje
w widocznym miejscu strony docelowej. Klikniecie opcji na pasku wyskakujacym z
informacja ,,Chcg” pozwala klientom wykona¢ powigzane zadania (patrz rys. 12).

= Historia transakcji z mozliwoscia wyszukiwania i sortowania. Drugim najczesciej
odwiedzanym obszarem w aplikacjach obstugujacych ustugi bankowosci mobilnej jest
ekran przedstawiajacy historie transakcji. W zwigzku z tym maksymalne usprawnienie jego
obstugi jest zadaniem, na ktérym powinni skupic¢ sie cztonkowie zespotéw ds. bankowosci
elektronicznej, aby spelni¢, a nawet przekroczy¢ oczekiwania klientow. Wiekszos¢ bankéw
w Europie umozliwia uzytkownikom urzadzen przeno$nych przeszukiwanie lub filtrowanie
historii transakcji co najmniej 90 dni wstecz.
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= Wbudowane narzedzia do zarzadzania pieniedzmi. Rosngca liczba europejskich bankéw

oferuje szeroki zakres funkcji elektronicznego zarzadzania srodkami finansowymi za pomoca

aplikacji przeznaczonych dla uzytkownikéw smartfonéw. Prym w tej kategorii wioda banki

Garanti, Société Générale, BNP Paribas oraz Postbank. Aplikacja banku Garanti automatycznie

kategoryzuje wydatki i wykorzystuje uzyskane informacje wraz z zaplanowanymi platnosciami

w celu poinformowania klienta, jakimi $rodkami dysponuje do konca miesigca (patrz rys. 13).

Rysunek 10 Bank La Caixa udostepnia na gléwnym ekranie czytelne informacje na temat

mozliwosci realizacji kluczowych zadan.
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Rysunek 11 Bank Garanti pozwala klientom dostosowac tresci wyswietlane w witrynie iGaranti
poprzez wybieranie aplikacji.

Uygulama Merkezi

— Uygulama Merkezi

Uygulama Merkezi

ALISVERIS VE FIRSATLAR  [074=1 {1 o)\ ‘ Kiedesar Gdemelerim
i oferty o iGaranti iGaranti Harcamalarim . ParaDurumu
>y B iGarani
SN ORileOdeme (R Akl Tekifler . @) Carang e
S YORO
E* iGaranti @ iGaranti | Para ' Paramatik
YOKLO -> Transferleri E Sj iGaranti ) ) Partnerzy
gy Caranti YOKLU iGARANTI ORTAKLARI |5 .
iGaranti

Akilli Firsatlar
YOk 78 Spotecznosciowe Biletix Bomubon
iGaranti (OIS iGaranti

ALy Oszczednosci iGaranti Sosyal — —
@ 23‘:1 Markafoni
Py Gricimierim QS Simci it === R
[T Garanti X iGaranti Smart YUKLO
YUKLU YUKLU
AKILLI PARA Money B
- -
BANKACILIK iSLEMLERI SNz 1g k1o <! Harcamalarim ParaDurumu
Co— . Sesle Yonet
Hesaplarnim iCiizdan Y iGaranti
i, iGaranti :a iGaranti YUKLU
O-m
Zrédto: Garanti mobile app
116628 Zrédto: Forrester Research, Inc.

© 2014, Forrester Research, Inc. Kopiowanie zabronione 23 czerwca 2014



DLA SPECJALISTOW Z DZIEDZINY E-BIZNESU | STRATEGI WIELOKANALOWEJ
Poréwnanie funkcji oferowanych w ramach bankowos$ci mobilnej w Europie w 2014 r. 18

Rysunek 12 W witrynie banku BBVA wyswietlany jest pasek z informacja ,,Chce’, ktéry umozliwia
wykonanie powigzanych operacji.
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Rysunek 13 Aplikacja banku Garanti pokazuje klientom, jakimi srodkami finansowymi dysponuja.
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Zwieksza sie liczba funkcji oraz ilos¢ informaciji o transakcjach

Uzytkownicy ustug z zakresu bankowo$ci mobilnej coraz czgéciej dokonujg transakeji za
posrednictwem smartfondw, poniewaz s3 one coraz wygodniejsze — w zwigzku z tym ro$nie
znaczenie transakcji mobilnych. Jest to jeden z obszaréw, w ktérych bank Garanti wyrdznia

sie sposrod innych europejskich bankéw. Klienci moga w nim zrealizowa¢ praktycznie kazda
transakcje. Dzigki temu bank Garanti uzyskal wynik bliski ideatowi. Intesa Sanpaolo, ING Bank,
UniCredit i Bank Millennium réwniez obstuguja szeroka game transakcji z poziomu urzadzen
przeno$nych. Wiodace firmy spetniajg oczekiwania uzytkownikéw w tym obszarze, oferujac:

= Réznorodne opcje przelewow. Prawie wszystkie banki, ktére poddalismy ocenie, udostepniajg
opcje realizacji transakeji jednorazowych i zaplanowanych na przyszios¢ z poziomu aplikacji
mobilnych. Postbank, ING Bank i Garanti pozwalaja tez klientom konfigurowa¢ na smartfonach
przelewy wielokrotne lub zlecenia state. Banki Postbank i Garanti wykazaly si¢ w tym zakresie
szczegolnag innowacyjnoscia, umozliwiajac klientom dokonywanie przelewéw z wykorzystaniem
funkcji rozpoznawania glosu.

= Latwe sposoby przelewania srodkéw innym osobom. Wszystkie ocenione przez nas banki
oferujg platnosci typu P2P. Société Générale, Intesa Sanpaolo, mBank, BBVA oraz Garanti
obsluguja natychmiastowe przelewy P2P, ktére mozna zainicjowa¢ bezposrednio z poziomu
listy kontaktéw w urzadzeniu uzytkownika (patrz rys. 14). Garanti jest jedynym europejskim
bankiem poddanym przez nas ocenie, ktéry udostepnia aktualnie opcje platnosci za
posrednictwem serwisu Facebook.

= Regulowanie rachunkoéw. Schematy regulowania rachunkéw w poszczegolnych krajach sa rozne.
Wielu Europejczykow korzysta z opcji automatycznego polecenia zaplaty w celu uregulowania
wigkszoséci swoich rachunkéw, dlatego w niektorych krajach i segmentach funkcja regulowania
rachunkéw ma wieksze znaczenie niz w innych. Bank Millennium udostepnia opcje tatwego
placenia rachunkow poprzez zeskanowanie kodu QR umieszczonego na rachunku (patrz rys. 15).

= Opcje bezdotykowych platnosci mobilnych pozwalaja klientom placi¢ za pomocy telefonow
komorkowych za zakupy w sklepach. Garanti to jedyny oceniony przez nas bank europejski,
ktory w sklepach umozliwia klientom dokonywanie bezdotykowych platnosci mobilnych za
posrednictwem telefonéw komoérkowych.' Kilka bankéw, w tym BNP Paribas i mBank, oferuje
opcje platnosci bezdotykowych za posrednictwem aplikacji, ktdre nie zostaly uwzglednione
w niniejszym zestawieniu."

= ,Elektroniczny portfel” pomaga klientom zarzadza¢ ofertami, platnosciami i premiami.
Firma Forrester uwaza, ze ,elektroniczne portfele” skupiajace oferty, kupony, ptatnosci i premie
za lojalnos¢ moga przyczynic si¢ do zmiany sposobu dokonywania zakupo6w i platnosci przez
klientow."* Jednak wigkszo$¢ europejskich bankow nie skorzystato jeszcze z tej mozliwosci.
Bank Garanti wyprzedza pod tym wzgledem inne firmy. Klienci tego banku moga skanowac
rzeczywiste karty w celu dodania ich do mobilnego portfela przedstawionego w formie
graficznej (patrz rys. 16). Oprocz kart banku Garanti klienci mogg tez dodawac karty
kredytowe innych bankéw oraz karty lojalnosciowe, ubezpieczeniowe i dowody tozsamosci.®
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Rysunek 14 Klienci banku Société Générale moga wykonywac przelewy typu P2P na rzecz oséb

zapisanych na li$cie kontaktow.
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Rysunek 15 Bank Millennium udostepnia klientom opcje skanowania kodu QR umieszczonego na

fakturach i rachunkach.
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Rysunek 16 W witrynie iGaranti, w ,,elektronicznym portfelu” przechowywane sg wszystkie karty
klientéw, co umozliwia dokonywanie platnosci mobilnych.
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Funkcje obstugi nadal sg zbyt ograniczone, jednak liczba alertéw wzrosta

Skoro bankowo$¢ mobilna staje si¢ podstawowym sposobem zarzadzania przez klientéw srodkami
finansowymi, oczekuja oni mozliwosci realizacji szerokiego zakresu zadan w ramach obstugi
bankowos$ci mobilnej. Jednak wiele bankéw w Europie oferuje jedynie ograniczony zakres obstugi.
Ogolem, bank Garanti oferuje najszerszy zakres funkcji obstugi, na kolejnych miejscach znalazly
sie banki mBank i la Caixa. Wiodgce firmy oferuja:

= Opcje samoobstugi. Pozwalaja one klientom inicjowac lub realizowac¢ zadania bez koniecznosci
interakgji z pracownikiem banku. Opcje kwestionowania transakcji dokonanych karta, zgtaszania
oszustw czy zamawiania nowych kart debetowych nie s3 powszechnie dost¢pne w aplikacjach
obstugujacych bankowos¢ mobilng w Europie. Klienci bankéw Millennium oraz la Caixa moga
zglasza¢ zgubione, ukradzione badz uszkodzone karty (patrz rys. 17). Klienci banku La Caixa
moga nawet zamawia¢ nowe karty bezposrednio w aplikacji.

= Przydatne tresci pomocy. W miare wzrostu zlozonosci ustug bankowosci mobilnej zespoty
ds. bankowosci elektronicznej powinny stara¢ si¢ ulatwia¢ klientom korzystanie z dostepnych
funkcji. Idealne rozwigzanie to pomoc dostosowana do kontekstu. Doskonale realizuje to
zadanie Postbank, udostepniajac w swej aplikacji na smartfony kontekstowe okna wyskakujace,
ktére pomagajg klientom korzysta¢ z opcji realizacji przelewdw i kategoryzowania wydatkéw
(patrz. rys. 18). Klienci banku Garanti mogg porozmawia¢ z Ning, wirtualng konsultantka, na
temat takich operacji, jak wyswietlenie biezacego salda na koncie czy znalezienie pobliskiego
bankomatu. Awatar moze tez podaé przydatne informacje i udzieli¢ porad, np. zaoferowac
szybka pozyczke, gdy saldo na koncie klienta jest niskie. Wszystko to z poziomu aplikacji.

= Wyszukiwanie w calej aplikacji. Poniewaz korzystanie z ustug bankowosci elektronicznej
staje si¢ coraz bardziej skomplikowane, przy czym coraz czgsciej jest to podstawowy kanat
interakcji z bankiem, zespoly zajmujace sie nig powinny utatwia¢ klientom wyszukiwanie
informacji lub transakcji z poziomu aplikacji obstugujacych ustugi bankowosci mobilne;.
Banki stale udostepniaja nowe funkcje bankowosci mobilnej, dlatego niewielki ekran
urzadzen wymusza konieczno$¢ tworzenia opcji uniwersalnego wyszukiwania informacji
(w calej aplikacji) — Garanti jest jedynym europejskim bankiem, ktéry w tej chwili oferuje
taka funkcje.

= Szeroka gama alertow. Wigkszo$¢ bankow, ktére poddaliémy ocenie, oferuje alerty
obejmujace saldo oraz transakcje. Aplikacja mobilna banku Intesa Sanpaolo obstuguje
szeroka game alertéw dotyczacych salda na koncie i zrealizowanych transakeji, w tym
alerty wyswietlane po rozliczeniu platnosci, pobraniu gotéwki z bankomatu lub realizacji
polecenia zaplaty w Europie. Tymczasem mBank oferuje alerty bezpieczenstwa w przypadku
zmiany przez klienta numeru telefonu, adresu, identyfikatora online lub hasta albo dodania
nowego odbiorcy przelewu. Klienci bankéw la Caixa i BBVA moga modyfikowa¢ rodzaj
otrzymywanych alertéw bezposrednio z poziomu aplikacji mobilnej (patrz rys. 19).
Oprdcz alertoéw w wiadomosciach SMS i e-mail, banki BNP Paribas, Société Générale,
mBank, UniCredit i Garanti oferujg tez powiadomienia typu push.
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Rysunek 17 Bank Millennium daje klientom mozliwo$¢ zgtaszania zgubionych, ukradzionych
lub uszkodzonych kart.
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Rysunek 18 Postbank udostepnia pomoc kontekstowa w zakresie takich funkgji, jak ptatnosci

i kategoryzacja wydatkéow.

0000 EE = 15:43 LY =

Y 4 Kategorien

Zeitintervall: aktueller Monat E

Alle Kategorien
0,00 €

Einnahmen
0,00 €

Ausgaben
0,00 €

Einnahmen
0,00 €

Wohnen
0,00 €

Haushalt
0,00 €

Mobilitat
0,00 €

Versicherung
0,00 €

90 00 0000

Zrédto: Postbank mobile app

Im Bearbeitungsmodus
kénnen Sie Kategorien
erstellen, sortieren und
|6schen. Die Buchungen
geldschter Kategorien
werden unkategorisiert.
Zu einer Kategorie

konnen Sie beliebig
viele Unterkategorien
anlegen.

116628

© 2014, Forrester Research, Inc. Kopiowanie zabronione

Zrédto: Forrester Research, Inc.

23 czerwca 2014



DLA SPECJALISTOW Z DZIEDZINY E-BIZNESU | STRATEGI WIELOKANALOWEJ
Poréwnanie funkcji oferowanych w ramach bankowos$ci mobilnej w Europie w 2014 r. 27

Rysunek 19 Klienci banku La Caixa moga zarzadzac alertami z poziomu aplikacji.
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Obstuga wielokanatowa jest czesto ograniczona

Wigkszo$¢ uzytkownikéw bankowosci elektronicznej korzysta takze z innych punktéw kontaktu.
Przyjrzelismy sie, na ile aplikacje mobilne pomagajg klientom uzyska¢ pomoc od pracownikéw banku,
znalez¢ oddzialy banku i bankomaty oraz nawiaza¢ kontakt z serwisami spolecznosciowymi. Oferty
bankow w tej kategorii sg zroznicowane. Bank BNP Paribas zapewnia najszerszy zakres obstugi
wielokanatowej za posrednictwem aplikacji mobilnej. Wiodace banki:

= Ulatwiaja uzyskanie pomocy od swoich pracownikéw. Banki powinny doklada¢ staran, zeby
zmiana kanatu komunikacji byla jak najprostsza. Wszystkie oceniane banki udostepniaja numery
telefonow do kontaktu w aplikacjach przeznaczonych na urzadzenia iPhone oraz z systemem
Android. Witryna mBanku zawiera czytelny ekran Kontakt z widocznymi danymi do kontaktu
telefonicznego i za posrednictwem poczty elektronicznej. Natomiast bank Garanti jako jedyny
oferuje opcje czatu w aplikacji.
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= Pomagajg klientom znalez¢ oddzialy i bankomaty. Wigkszos¢ ocenianych przez nas bankéw
uzyskalo dobre wyniki za funkcje informowania o lokalizacji oddziatéw i bankomatéw, a takze
udostepnianie kluczowych informacji, np. o godzinach pracy, oraz szczegétowych wskazowek
umozliwiajacych znalezienie drogi do banku. Zaden z europejskich bankéw, ktére ocenilismy,
nie umozliwia uméwienia si¢ na wizyte w oddziale za posrednictwem telefonu komérkowego.

= Odsylaja do informacji w mediach spolecznosciowych. W zwigzku z rosnacg popularnoscia
serwisow spotecznosciowych jako kanatu informacji pomigedzy ustugodawca i klientami oraz
coraz powszechniejszym korzystaniem z serwisow spotecznosciowych z poziomu urzadzen
przenosnych, zespoty ds. bankowosci elektronicznej powinny wzia¢ pod uwage kwestie powigzania
ustug mobilnych z wiadomos$ciami dotyczacymi obstugi klientéw publikowanymi w serwisach
Facebook oraz Twitter. Chociaz wigkszos¢ europejskich bankéw ma konta w serwisach
spolecznosciowych, tylko kilka udostepnia facza do tych serwiséw w aplikacjach na urzadzenia
przenosne. Garanti, la Caixa oraz Société Générale to jedyne banki, ktére udostepniaja tatwe
do odnalezienia facza, dzigki ktorym uzytkownicy urzadzen przenosnych moga skorzystaé
z serwisow spolecznosciowych.

Marketing i sprzedaz za posrednictwem urzadzen przenosnych praktycznie
nie sa realizowane

Nie liczac kilku wyjatkow, strategie obejmujace urzadzenia przenosne realizowane przez banki

w Europie skupiajg si¢ gléwnie na obstudze biezacych klientéw. Poniewaz jednak bankowos$¢ mobilna
wypiera bankowos$¢ elektroniczng jako kanal interakeji wielu klientéw z bankami, zespoty ds. bankowosci
elektronicznej powinny wykorzystywa¢ urzadzenia przenosne, aby dociera¢ do nowych klientéw,

a takze sprzedawac wigcej produktéw i ustug istniejacym klientom. Réwniez w tym obszarze bank
Garanti wyrdznia sie na tle innych bankéw, uzyskujac fantastyczny wynik, chociaz banki la Caixa

i mBank takze uzyskaly dobre wyniki. Z drugiej strony spektrum zaobserwowalismy calkowity brak
dziatan marketingowych, informacji o produktach czy funkeji sprzedazy dodatkowych produktow
w pigciu aplikacjach mobilnych bankéw — podobnie jak w witrynach bankéw dziesigé lat temu.
Wiodace firmy:

= Promuja wazne produkty i ustugi. Bankowo$¢ mobilna jest doskonalym kanatem
umozliwiajacym sprzedaz dodatkowych produktéw obecnym klientom. Wigkszo$¢ bankow
nie realizuje aktywnie dziatan marketingowych za posrednictwem aplikacji mobilnych, a
wys$wietlane w nich informacje zazwyczaj nie s dostosowane do zainteresowan i wymagan
klientéw. Bank Garanti wykorzystuje informacje uzyskane za posrednictwem narzedzi
do planowania budzetu, aby sktada¢ klientom oferty o interesujacej ich tresci dotyczace
oszczedzania i pozyczek, o ktére mozna sig stara¢ bezposrednio z poziomu aplikacji.
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= Dostarczaja szczegolowe informacje o produktach zainteresowanym klientom. Chociaz
wiekszos¢ klientéw nadal najchetniej poszukuje informacji dotyczacych kwestii finansowych na
komputerach, tabletach lub w oddziatach banku, cz¢s¢ z nich zaczyna poszukiwa¢ informacji o
produktach na urzadzeniach przenosnych. Klienci wielu bankéw nie znajda takich informacji.
Dla odmiany, klienci bankéw Garanti, BNP Paribas i la Caixa majg dostep do informacji na
temat produktéw przed zalogowaniem si¢ w aplikacji mobilnej banku lub po tej operacji.

= Pomagajg klientom sklada¢ wnioski o dodatkowe produkty. Sadzimy, ze rosnaca liczba oséb
korzystajacych z ustug bankowosci mobilnej jest zainteresowana co najmniej zainicjowaniem
procesu skladania wniosku o produkty na urzgdzeniu przenosnym, a czes¢ tych osob jest
zdecydowana zrealizowa¢ caly proces na telefonie komdérkowym. Bank Millennium, mBank,
la Caixa i Garanti to jedyne banki, ktérych klienci mogg sktada¢ wnioski o produkty
za posrednictwem aplikacji przeznaczonej na smartfony (patrz rys. 20).

Rysunek 20 mBank pozwala klientom zalozy¢ rachunek oszczednos$ciowy, korzystajac z aplikacji.
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ZALECENIA
WYROZNIENIE SIE POPRZEZ ZAPEWNIENIE WYGODY W SPOSOB KONTEKSTOWY

Zespoly ds. rozwigzan cyfrowych w bankach europejskich maja powody do dumy z ustug
bankowosci mobilnej stworzonych w ciggu ostatnich trzech, pigciu lat, jednak nie jest to

powdd, zeby osigs¢ na laurach. Aplikacje potencjalnej konkurencji cze¢sto znajduja si¢ na liscie
popularnych aplikacji finansowych w sklepach z aplikacjami, np. iTunes czy Google Play, i
stanowig powazne zagrozenie dla cigglosci wspolpracy z klientami. Firmy o ustalonej pozycji, np.
Amazon, Apple, Facebook czy Google nieprzerwanie testuja oferty obejmujace ptatnosci oraz opcje
powiazane z ,,portfelem elektronicznym”'¢ Aplikacje do przesylania i odbierania wiadomosci na
urzadzeniach przeno$nych, np. WhatsApp, przyczyniaja sie do gwaltownej zmiany stylu interakcji
bankoéw z klientami.'” Podobnie jak ,,portfele elektroniczne”'® Bioragc pod uwage szybki rozwdj
konkurencyjnych firm oraz technologii, firma Forrester przygotowala nastepujace zalecenia

dla zespotow ds. bankowosci elektronicznej w bankach:

= Stale dazy¢ do poprawy poziomu zadowolenia klientéw. Nowe, doskonate funkcje na
urzadzenia przeno$ne moga okazac si¢ nieprzydatne, jesli beda trudne do opanowania.
Zespoly ds. rozwigzan cyfrowych musza dazy¢ do pogodzenia coraz wigkszej liczby funkcji
ze sprawnoscia obstugi, zapewniajac tatwiejsza nawigacje, skuteczniejsze prezentowanie
informacji i lepszy design. Nalezy wdrozy¢ rygorystyczne procesy analizy obejmujace
testowanie przez uzytkownikéw, poréwnanie przez osoby trzecie, a takze pilotowanie
nowych ustug przez pracownikéw banku.

= Wykorzysta¢ kontekst w celu opracowania skutecznych ofert marketingowych oraz
opcji sprzedazy dodatkowych produktow. Zespoly ds. bankowosci elektronicznej powinny
bardziej aktywnie wykorzystywa¢ kontekst — czyli ogoé! informacji udostepnionych przez
klienta oraz danych uzyskanych na temat klienta w momencie przegladania witryny."
Zespoly ds. bankowosci elektronicznej powinny korzystac z takich rozwigzan, jak reklamy
wyswietlane w oddzielnych oknach, reklamy na bannerach oraz reklamy wbudowane, aby
promowac przydatne produkty i ustugi biezagcym klientom. Kontekst jest czesto powigzany
z lokalizacjg, jednak dopasowanie tresci informacji do potrzeb poszczegdlnych klientow
wymaga takze wykorzystania bankowego systemu CRM w powigzaniu z ustugami mobilnymi.
Liderzy, np. mBank czy Garanti, juz publikuja interesujace klientéw oferty produktéw oraz
dotyczace wezesniej dokonanych operacji na podstawie profili klientéw, ich zachowan,
a takze lokalizacji podczas korzystania z aplikacji mobilnej banku.?

= Pomagac klientom w podejmowaniu bardziej przemyslanych decyzji poprzez
udostepnianie wbudowanych rozwiazan do zarzadzania pieniedzmi. Zarzadzanie
pieniedzmi powinno by¢ pierwsza rzeczg, o jakiej mysla klienci otwierajacy aplikacje na
smartfonie lub tablecie. Zamiast pokazywac klientowi, jakie jest jego saldo na koncie, lepiej
udostepnia¢ mu informacje, czy sta¢ go na wakacje albo nowy smartfon Samsung Galaxy S5 po
zaplaceniu wszystkich rachunkow i pokryciu wydatkéw w ciggu nastepnych trzech miesiecy.
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= Opracowywac i realizowac strategie ,,elektronicznego portfela” , Elektroniczne portfele”
pozwalaja zgromadzi¢ w jednym miejscu oferty, kupony, platnosci i premie za lojalnos$¢, co
moze przyczynic sie do zmiany sposobu dokonywania zakupéw i ptatnosci przez klientow,
zwiekszajac wartos¢ produktdw i ustug oraz wygode, a takze umozliwiajac dostarczenie
klientom interesujacych dla nich informacji.* Banki, ktére nie podejmuja zadnych dziatan,
ryzykuja utrate znaczenia, a co gorsza, utrate klientéw na rzecz bardziej aktywnych firm.»
Zdaniem specjalistow z firmy Forrester bankowo$¢ mobilna to naturalne rozwigzanie w
zakresie ptatnosci mobilnych. Zespoty ds. bankowosci elektronicznej powinny dazy¢ do
poznania potrzeb klientéw, opracowania wizji roli banku w ,elektronicznym portfelu”
klientéw, dokonania oceny aktualnie udostepnianych funkcji oraz potencjalnych partneréw.

= Poszukiwanie mozliwosci stworzenia i dostarczenia nowej wartosci klientom. Poszukujac
pomystow na nowe funkcje, warto inspirowac si¢ aplikacjami finansowymi, za pobranie
ktorych uzytkownicy ptacg w sklepach internetowych. Czesto wymaga to uzyskania dostepu
do informacji z innych Zrédel, np. smartfonéw klientéw czy ogolnodostepnych danych.
Przykladowo bank Garanti podjal wspétprace z innymi firmami, aby zawrze¢ w aplikacji
mobilnej iGaranti takie innowacyjne rozwigzania, jak platnoéci mobilne, zarzagdzanie
pienigdzmi, oferty dostosowane do zainteresowan na podstawie poprzednich zakupow
czy obsluga sterowania gtosem.?

= Okreslic role, jaka odegra bank w szerszym ekosystemie tworzenia wartosci. Wedlug
firmy Forrester przysztoscia biznesu sg rozwigzania cyfrowe. Klienci poszukujacy rozwigzan
problemoéw majg natychmiastowy dostep do calej gamy produktéw i ustug cyfrowych od
dostawcdw banku, partneréw, konkurencji na rynku rozwigzan cyfrowych, innych klientéw
i konkurencyjnych bankéw.* Te nowg rzeczywisto$¢ nazywamy ,,dynamicznym ekosystemem
wartosci”. Aby osiagnac sukces, trzeba stac sie czescig tego ekosystemu i wykorzystaé
mozliwosci, jakie oferuje; zacza¢ postrzega¢ wspolprace z innymi firmami w nowych
kategoriach, dazac do stworzenia nowych mozliwosci dla klientow.

JAK FIRMA FORRESTER MOZE POMOC
POROWNAJ SWOJE MOBILNE USLUGI BANKOWE Z INNYMI, ABY POZNAC
MOCNE | SLABE STRONY SWOICH USLUG

Kazdy bank ma inne mocne i sfabe strony, a w zwigzku z tym inne priorytety. Jak wiec zespoty
bankowosci elektronicznej moga oceni¢, czy oferowane przez nie ustugi bankowosci mobilnej sa
konkurencyjne, i zdecydowa¢, ktdre funkcje sa najbardziej istotne dla klientéw oraz w kontekscie
strategii biznesowych? Pomocne moze by¢ tu poréwnanie funkcji bankowos$ci mobilnej firmy
Forrester poprzez:

= Mozliwo$¢ przeprowadzenia niestandardowej analizy oferty mobilnej. Firma Forrester
stosuje metodologie opisang w tym raporcie w celu dostarczenia zespolom ds. bankowosci
elektronicznej niestandardowej analizy $wiadczonych ustug bankowosci mobilnej. Dajemy
pelny wglad w ocene kazdego kryterium, kazdej kategorii i ustug mobilnych jako catosci.
Opracowujemy tez ranking przedstawiajacy ustugi bankowosci mobilnej na tle konkurencji.
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= Zwrdcenie uwagi na mocne i stabe strony uslug mobilnych. Poprzez poréwnanie wynikow
bankowosci mobilnej z wynikami innych bankéw w kategoriach jednostkowych Forrester
pomaga zespolom ds. ustug elektronicznych wskaza¢ kluczowe mocne strony i obszary
mozliwosci w ramach bankowo$ci mobilnej. Omawiamy takze szerzej najlepsze praktyki
opisane w raporcie, podajac dodatkowe przyklady i dodatkowe wskazéwki odpowiednio
do mozliwosci wprowadzenia usprawnien.

= Przekazanie przydatnych zalecen na podstawie luk i mozliwosci. Poréwnanie funkeji
bankowosci elektronicznej firmy Forrester moze ulatwi¢ okreslenie natychmiastowych
dziatan i dlugoterminowych usprawnien w strategii obejmujacej bankowo$¢ mobilna.

MATERIALY DODATKOWE

Metodologia poréwnawcza

Firma Forrester przeprowadzita poréwnanie funkcji oferowanych przez aplikacje do obstugi
bankowosci mobilnej w dniach od 1 do 19 maja 2014 roku. Przyjeta przez nas metodologia polega
na poddaniu ocenie ustug mobilnych $wiadczonych przez banki w 37 kategoriach. Tam, gdzie bylto
to mozliwe, korzystaliSmy z urzadzenia iPhone 5 do oceny aplikacji i witryn przeznaczonych dla
smartfonéw oraz urzadzen przenosnych. Do oceny bankéw w Polsce uzylismy urzadzenia Samsung
S2 Galaxy.

Jesli sa Pafistwo zainteresowani udziatem w poréwnaniu funkeji bankowosci mobilnej firmy Forrester lub
uzyskaniem dodatkowych informacji o badaniach z zakresu bankowosci mobilnej stale realizowanych
przez nas, prosimy o kontakt z opiekunem klienta lub zespolem ds. informacji firmy Forrester pod
adresem inquiry@forrester.com.

Firmy ankietowane na rzecz niniejszego raportu

Chcielibysmy podziekowac osobom z ponizszych firm oraz wszystkim tym, ktérzy poswiecili swdj
czas w trakcie prowadzenia badan na potrzeby niniejszego raportu.

Bank Millennium la Caixa

BBVA mBank

Garanti Postbank

ING Bank Société Générale
Intesa Sanpaolo UniCredit
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PRZYPISY

1

Wybraliémy 11 przyktadowych bankéw sposrod wiodacych bankéw detalicznych w Europie. Aby bank mdgt zosta¢
uwzgledniony w zestawieniu poréwnawczym, musiata istnie¢ mozliwo$¢ dokonania oceny rzeczywistego konta lub
w pelni funkcjonalnego konta testowego. Nie nalezy sadzi¢, ze 11 bankéw poddanych przez nas ocenie oferuje najlepsze
funkcje z zakresu obstugi bankowosci mobilnej w Europie. Jednak w naszej ocenie sa one reprezentatywnym punktem

odniesienia dla stanu bankowo$ci mobilnej w Europie.

Wykorzystalismy takze wlasng metodologi¢ poréwnujaca funkcje oferowane w ramach bankowo$ci mobilnej do oceny
ofert bankowosci mobilnej najwiekszych europejskich bankéw detalicznych w Kanadzie, USA i Wielkiej Brytanii. Wiecej
informacji: raport pt. ,Poréwnanie funkeji oferowanych w ramach bankowosci mobilnej w USA w 2014 r” z dnia
27 maja 2014 ., raport pt. ,Poréwnanie funkcji oferowanych w ramach bankowosci mobilnej w Kanadzie w 2014 r”
z dnia 27 maja 2014 r. oraz raport pt. ,Poréwnanie funkcji oferowanych w ramach bankowoséci mobilnej w Wielkiej

Brytanii w 2014 r” z dnia 23 czerwca 2014 1.

Przyjeta przez nas logika, zgodnie z ktora w poréwnaniu zostata uwzgledniona wytacznie gtéwna aplikacja banku
do obslugi funkgji bankowosci, zaktada, ze klient nie powinien pobiera¢ dodatkowych aplikacji w celu realizacji
popularnych zadan z zakresu bankowosci detalicznej, jak sprawdzanie salda na koncie czy dokonywanie platnosci.
Warto zwroci¢ uwage na fakt, ze decydujac si¢ na oceng kazdego banku na podstawie gléwnej aplikacji do obstugi
bankowosci detalicznej stawiamy w potencjalnie niekorzystnej sytuacji firmy oferujace wiele aplikacji, np. do
obstugi kredytéw hipotecznych, zarzadzania pieniedzmi czy dokonywania platnosci. Jednak gléwnym celem

niniejszego badania jest ujawnienie dobrych praktyk, a nie ocena bankéw.
Zalozone cele realizujemy z wykorzystaniem danych uzyskanych z ankiet Consumer Technographics®.

W tym roku zmodyfikowaliémy wywazenie w celu nieznacznego zwigkszenia wagi kategorii Rejestracja i logowanie
oraz Sprzedaz i zakupy. Na skutek zwigkszenia nacisku na te kategorie ogolny wynik uzyskany przez niektore banki

w tym roku okazal si¢ nizszy pomimo wprowadzenia usprawnien w wielu kategoriach.

Bank Garanti wprowadzit w aplikacji mobilnej iGaranti (dostepnej od maja 2013 r.) szereg innowacji, np.: platnoéci
mobilne, zarzadzanie pieniedzmi z poziomu urzadzen przenosnych, oferty publikowane na podstawie dokonywanych
zakupow, a takze obsluga funkeji glosowych. Zachecamy do przeczytania niniejszego raportu w celu uzyskania
dodatkowych informacji na temat procesu modernizacji bankowosci mobilnej. Przeczytaj raport pt. ,Case Study:

iGaranti Reimagines The Mobile Banking Experience” z dnia 8 stycznia 2014 r.

Bank La Caixa oferuje imponujacy zakres ustug bankowych realizowanych za po$rednictwem SMS-éw. Klienci moga
za pomoca SMS-6w przelewa¢ kwoty na ulubione konta, sprawdza¢ saldo na koncie, sprawdza¢ punkty w programie
lojalno$ciowym, przesytac pienigdze za granice (do bankéw, ktére podpisaly umowe z bankiem la Caixa), sprawdza¢
saldo na karcie kredytowej, uiszcza¢ naleznosci za zakupy ratalne, zwieksza¢ limity na kartach kredytowych czy

doladowywac¢ karty typu prepaid. Zrédto: la Caixa (https://portal.lacaixa.es/caixamovil/store/applosms_es.html).

Udostepnianie funkeji mobilnych, np. informacji o koncie wyswietlanych przed zalogowaniem sie, to kierunek, w jakim
zmierza bankowos§¢ mobilna. Firma Forrester przedstawila w skrdcie swoja wizje przysztosci bankowosci mobilnej,
gdzie doklada si¢ staran o utrzymanie klientéw, generowanie nowych zyskow i wyréznienie si¢ marki sposréd konkurencj,
a zespoly ds. rozwiazan cyfrowych nieustannie wprowadzaja innowacje, dazac do zaspokojenia popytu, majac $wiadomosc¢,
ze oferty wiodacych bankow oraz konkurencyjnych firm sg stale ulepszane. Aby uzyska¢ wiecej informacji, przeczytaj

raport pt. ,T’he Mobile Banking Imperative” z dnia 12 listopada 2012 .
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? Bank Intesa Sanpaolo udostepnia swoim klientom urzadzenie O-Key, ktére co 16 sekund generuje nowy, szesciocyfrowy
kod numeryczny (hasto jednorazowe). Aby si¢ zalogowa¢, klienci muszg tylko odczyta¢ kod na urzadzeniu O-Key i wpisaé

go w urzadzeniu przeno$nym.

1 Bank Garanti stworzyt aplikacje Security Picture, ktora ma za zadanie chroni¢ klientéw korzystajgcych z Internetu
lub bankowosci mobilnej przed atakami typu phishing. Podczas pierwszego korzystania z witryny internetowej banku
Garanti w systemie jest wy$wietlanych osiem zdje¢. Klient wybiera jedno z nich. Wybrane zdjecie jest zachowywane
jako zdjecie bezpieczenstwa. Po wpisaniu hasta w witrynie banku na komputerze lub urzadzeniu przenosnym klienci

widza wybrane przez siebie zdjecie.

Opcja dostosowywania dziala na podobnej zasadzie, jak w smartfonach, gdzie uzytkownicy wybierajg aplikacje
wys$wietlane na ekranie gléwnym urzadzenia. Platforma jest dostarczana wraz z zestawem aplikacji. Niektore

z nich znajduja si¢ na panelu nawigacyjnym, inne moze doda¢ uzytkownik.

S

12 lipca 2010 roku we wspdlpracy z firmami MasterCard i Gemalto, Garanti Payment Systems oraz operatorem telefonii
komorkowej Avea uruchomiono pierwsza na §wiecie karte SIM do komunikacji bliskiego zasiggu. Karta NFC SIM,
ktéra mozna umiesci¢ w dowolnym urzadzeniu przeno$nym, aby dokonywa¢ platnosci bezdotykowych, eliminuje
konieczno$¢ stosowania telefonéw zgodnych z technologia NFC. Zrédlo: Garanti Payment Systems (http://www.

garantiodemesistemleri.com/web/54-576-1-1/gosas_en/latest_news/latest_news/nfc_technology_first_in_the_world).

@

Bank BNP Paribas oferuje ptatnosci w punktach sprzedazy za posrednictwem aplikacji Kix, mBank za posrednictwem
aplikacji mBank Orange, a bank Intesa Sanpaolo — Move&Pay. Wiecej informacji mozna znalez¢ w witrynach wymienionych
bankéw: BNP Paribas (https://www.secure.bnpparibas.net/banque/portail/particulier/Fiche?type=folder&identifiant
=KIX_20111007104731), mBank (http://www.mbank.pl/indywidualny/karty/karta-nfc-mastercard-orange-cash/ oraz

Intesa Sanpaolo (http://www.intesasanpaolo.com/carte/move-and-pay.jsp).

'* Firma Forrester definiuje ,,elektroniczny portfel” jako ustuge cyfrowa — dostepna z poziomu Internetu lub aplikacji
mobilnej — ktéra umozliwia zatwierdzanie transakeji platniczych z jednego lub kilku zZrodet i umozliwia korzystanie z innych
funkcji powiazanych z dokonywaniem zakupdw, np. ofert, kupondw, premii za lojalnos¢, potwierdzen elektronicznych
oraz informacji o produktach. Mobilne portfele elektroniczne to takie, z ktérych mozna korzysta¢ na urzadzeniach

przenosnych.

@

Umozliwiaja one dokonywanie zakup6w online i w sklepach stacjonarnych, a takze wyplate pieniedzy z bankomatéow
przy uzyciu kodu QR. Chcac zainicjowa¢ platnoé¢, klient skanuje kod QR udostepniony przez sprzedawce na terminalu

w punkcie sprzedazy, rachunku lub fakturze. Podobnie, zeby wyplaci¢ gotéwke z bankomatu, klient musi tylko zeskanowa¢
kod QR wyswietlony na ekranie bankomatu. Wlaczenie ,elektronicznego portfela” bezposrednio do aplikacji do obstugi
bankowosci mobilnej pozwala bankowi uzyska¢ kontrole nad korzystaniem przez klienta z réznych opcji w ramach
platnosci mobilnych, w tym uwierzytelniania, rejestracji, dokonywania ptatnosci, a takze przysztych funkeji, np.

programéw lojalno$ciowych badz promocji.

1o Elektroniczne portfele” moga przyczynic sie do zmiany sposobu dokonywania platnosci za zakupy detaliczne, positki
w restauracji, ustugi itp. Pierwsze portfele pozwalaja gromadzi¢ oferty, kupony, punkty lojalno$ciowe oraz ptatnosci.
Skutecznie zarzadzane portfele przyczynia si¢ do zwiekszenia poziomu zadowolenia klientéw w zakresie korzystania z
ofert handlowych poprzez zwigkszenie wartosci oferowanych produktow i ustug, wygody, a takze dostosowanie tresci
ofert do faktycznych potrzeb i zainteresowan klientéw. Przeczytaj raport pt. ,,Craft The Right Digital Wallet Strategy

For Your Financial Institution” z 2 grudnia 2013 r.
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7 Wydaje sig, ze wiadomosci przesylane za posrednictwem urzadzen przenos$nych nie maja wiele wspélnego z
dziatalno$cig bankoéw, jednak nie jest trudno wyobrazi¢ sobie przyszlos¢, w ktdrej funkcjonuje mniej portali
oferujacych ustugi mobilne, ktorych tres¢ jest bardziej dostosowana do potrzeb klientéw. Firmy powinny braé
pod uwage wizje przyszlosci, w ktérej ich dostep do konsumentdéw jest mozliwy wylacznie poprzez niewielka

liczbe ustug. Przeczytaj raport pt. ,,Mobile’s Trojan Horse: The Messaging Platform” z dnia 27 marca 2014 r.

%

Informacje o tym, gdzie, w jakiej ilo$ci i z kim klienci wydaja pieniadze, to cenne dane bedace w posiadaniu garstki
firm $wiadczacych ustugi w zakresie kart kredytowych w takich krajach, jak USA. Firmy te wykorzystujg uzyskane
informacje w celach komercyjnych, tworzac niestandardowe oferty, co umozliwia pozyskiwanie kontaktéw handlowych.
Karty paraplatnicze, np. oferowane przez firme Starbucks zwigkszyly poziom abstrakeji, umozliwiajac klientom
doladowywanie kart przy uzyciu telefonéw komoérkowych. Przeczytaj raport pt. ,Mobile’s Trojan Horse:

The Messaging Platform” z dnia 27 marca 2014 r.

Konsumenci chetnie przyjma wygodne w korzystaniu produkty i ustugi. W kwestii rozwigzan mobilnych oznacza to ustugi
wyrdzniajace si¢ bezposrednia skutecznoscig oraz prostota dzieki dostosowaniu do potrzeb klienta. Mozliwos¢ dostosowania
tresci informacji do potrzeb klientéw bedzie zwigkszac sie wraz ze wzrostem zaawansowania technologii stosowanych

w telefonach komorkowych. Specjalisci z dziedziny e-biznesu i strategii wielokanatowej musza wykorzystywa¢ kontekst,

aby méc dostarcza¢ odpowiednie informacje w odpowiednim czasie i miejscu, co przyczyni sie do zwiekszenia

zainteresowania oferta. Przeczytaj raport pt. ,T'he Future Of Mobile eBusiness Is Context” z dnia 1 maja 2012 r.

2

S

Bank Garanti wspdlpracuje z witryng Foursquare, dzieki czemu w aplikacji s stale wyswietlane oferty. Ich tres¢ jest
dostosowana do zainteresowan klientow; zachowania zwigzane z wydawaniem pieniedzy sa wykorzystywane w celu
zidentyfikowania ulubionych marek klientow. Uzyskane informacje s czesto wykorzystywane, aby dostarcza¢ klientom
informacje o wyjatkowych ofertach wybranych marek. Dzigki wspotpracy pomiedzy witrynami Foursquare i iGaranti
mozna dodatkowo dostosowywac tres¢ ofert do lokalizacji uzytkownika. Uzytkownicy, ktorzy zarejestruja si¢ w witrynie
Foursquare, s3 informowani za posrednictwem powiadomien typu push o ofertach w pobliskich sklepach. Ponadto

w witrynie iGaranti mozna umieszcza¢ aplikacje innych firm, np. witryny publikujacej codziennie ciekawe oferty,
Bonubon, klubu zakupowego dla wybranych - Markafoni czy dystrybutora biletow — Biletix. W ten sposéb witryna
iGaranti znalazta si¢ w samym centrum dziatan klientéw zwigzanych z finansami. Przeczytaj raport pt. ,Case Study:

iGaranti Reimagines The Mobile Banking Experience” z dnia 8 stycznia 2014 r.

2

Firma Forrester definiuje ,elektroniczny portfel” jako ustuge cyfrowa — dostepna z poziomu Internetu lub aplikacji
mobilnej — ktéra umozliwia zatwierdzanie transakeji platniczych z jednego lub kilku zZrédet i umozliwia korzystanie
z innych funkcji powigzanych z dokonywaniem zakupdw, np. ofert, kuponéw, premii za lojalnoé¢, potwierdzen
elektronicznych oraz informacji o produktach. Mobilne portfele elektroniczne to takie, z ktérych mozna korzysta¢

na urzadzeniach przenos$nych.

2!

[N

Banki, ktére nie podejmuja zadnych dziatan, sa wyprzedzane przez innych dostawcow ,,portfela”. Co wigcej, banki
ryzykuja utrate pozycji oraz mozliwosci wyrdznienia sie sposrod konkurencji, poniewaz zaufanie ich klientéw moga
zdoby¢ inne firmy dostarczajace produkty i ustugi o wickszej wartosci oraz bardziej wygodne w obstudze. Przeczytaj

raport pt. ,Craft The Right Digital Wallet Strategy For Your Financial Institution” z 2 grudnia 2013 r.

# Bankowo$¢ mobilna to rozwiazanie przyszlosci. Jednak wiele bankéw nadal nie wykorzystuje jej pelnego potencjatu,

zamiast tego przyjmujac nowa wersje starych rozwigzan. Bank Garanti w Turcji przyjal inny sposob myslenia.

Przeczytaj raport pt. ,,Case Study: iGaranti Reimagines The Mobile Banking Experience” z dnia 8 stycznia 2014 r.

2

=

Jest to mozliwe, poniewaz kazda firma, kazdy agregator cyfrowych treéci, kazdy dostawca i kazdy sprzedawca detaliczny
tworzy aplikacje i witryny, dzigki ktorym klienci moga wybiera¢ dowolne produkty. Przeczytaj raport pt. ,The Digital

Business Imperative” z dnia 26 marca 2014 r.
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