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Executive Summary

Bankowe portale informacyjne podlegajg nieustannym przeobrazeniom, zarowno od strony
technologii, jak i zadan, ktore sie przed nim stawia. Nie stuzg juz jedynie prezentacji banku lub
budowaniu jego wizerunku. Przed kazdym zespotem tworzacym serwis stawiane sg konkretne
| coraz ambitniejsze cele sprzedazowe.

Naciski zdwoch stron - Zarzadow bankéw odnosnie wynikow sprzedazowych oraz samych
klientow odnosnie wygodnej i czytelnej komunikacji - sprawiaja, ze projekt portalu nigdy nie
jest zakonczony. Kazda kolejna wersja uwalnia potencjat do optymalizacji oraz innowacji tech-
nologicznych i biznesowych.

Banki zaczety traktowac swoje portale jako projekty strategiczne, jako podstawowy punkt
startowy kontaktu z klientem. To przektada sie na architekture ekosystemu, w ktorym porta-
lowy system CMS staje sie czesto centralnym repozytorium tresci do dystrybucji we wszyst-
kich kanatach komunikacji: w systemach transakcyjnych, aplikacjach oddziatowych, aplika-
cjach mobilnych lub nawet bankomatach.

Przysztosc niesie nam oczywiscie dalsze wzrosty ruchu z urzadzen mobilnych. Pod tym katem
beda sie zmieniac serwisy internetowe - w strone jeszcze prostszej architektury informacji,
czytelniejszej tresci, dopasowanej komunikacji. Klienci bowiem coraz czesciej przychodza do
bankow w trybie tzw. mikromomentow - chwilowych, natychmiastowych i kontekstowych kon-
taktow. Kluczowe jest, zeby w takiej sytuacji bank rozmawiat z uzytkownikami w takim stylu
oraz w tym kanale, ktory najlepiej odpowiada konkretnemu odbiorcy.

Wawrzyniec Hyska
Director for Financial Sector, e-point
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Metodyka: jak czytac ten raport

Cel

Portale informacyjne odgrywaja kluczowa role w sciezce zakupowej wspotczesnego klienta
bankowosci, ktory szuka informacji i najlepszego rozwigzania. Temat portali dla bankowosci
jest nam szczegolnie bliski - projektujemy je od 20 [at. PracowaliSmy m.in. nad portalem ING
Banku Slaskiego (laureata eCommerce Award Polska w kategorii “Najbardziej Cyfrowy Bank”
W 2017) i BGZ BNP Paribas (nominowanego do Golden Arrow w 2017). Oba te projekty sa wcigz
rozwijane.

Analiza portali bankéw ma na celu rozpoznanie, jakie trendy panujg dzis w tym obszarze. Co
stato sie standardem? Jakich rozwigzan banki jeszcze nie wdrazajg na duzg skale? Zadajac te
pytania, chcielismy takze zbadac roznice miedzy polskimi a zachodnioeuropejskimi serwisami.

(€] point] e-point.pl



Struktura badania

Na potrzeby raportu przebadano 30 portali wiodacych bankow (15 bankdw z Polski
i 15 z Europy: Wielkiej Brytanii, Niemiec i Hiszpanii) pod katem nastepujacych kryteriow:

1.

Czy portal jest responsywny, tj. czy strona dostosowuje sie do zmienianej szerokosci ekranu
(roznych urzadzen), ale bez przekierowania np. na wersje lite?

Czy oferta bankowa zostata ujeta w formie bazy produktow i czy obejmuje takie mechanizmy
jak wyszukiwanie wielokryteriowe, filtrowanie i poréwnywanie?

Czy na portalu znajduje sie zaawansowana wyszukiwarka (uwzgledniajaca funkcje takie jak
podpowiedzi, sugestie produktow, kategoryzacja wynikow, odpornosc na literowki)?

Czy video stanowi istotny element komunikacji na portalu?

Czy portal posiada zaawansowane mechanizmy integracji z social media (oznacza to,

ze badany bank nie tylko posiada fanpage czy konto na Twitterze, ale wtgcza mechanizmy
social media w swojg komunikacje na portalu, np. pozwala jednym kliknieciem skontaktowac
Sie z obstuga banku w Messengerze, udostepniac tresci lub komentowac za pomocg profilu
uzytkownika w mediach spotecznosciowych)?

Czy na portalu znajduje sie czat (lub czatbot)?

Czy mozna online wykonac nastepujace dziatania (punkt przyznawany wowczas,
gdy caty proces dokonuje sie online i nie uwzglednia wizyty w banku):

- otworzyc rachunek indywidualny?

- otworzyc rachunek firmowy?

- Wzigc¢ pozyczke gotowkowa?

Jezeli mozna otworzyc rachunek indywidualny online, jakie sa mozliwosci autentykacji:
- wideoweryfikacja?

- przelew za1zf?

- kurier?

Badanie przeprowadzono miedzy 15 €rudnia 2017 a 15 stycznia 2018.

Wyniki ujeto w formie tabeli, ktora znajduje sie na stronie 18 i 19 niniejszego raportu. Zawiera
on rowniez wypowiedzi ekspertow branzowych, najlepsze praktyki w projektowaniu portali
oraz kierunki ich rozwoju w przysztosci.

@: e-point.pl 5




Wyniki badania

RWD stato sie w Polsce norma - to wyjatek w skali Europy

93,3% polskich portali bankowych jest zaprojektowanych w standardzie RWD: to wynik imponujacy
natle Europy’, gdzie jedynie 53,3 % portali bankowych zaprojektowano w ten sposob. Na Zachodzie
wiekszosc z nich dziafa na zasadzie wspotwystepowania dwdch wersji: standardowej (desktopowej)
oraz mobilnej lite. Polskie banki wykazujg pod tym wzgledem wyzsze tempo rozwoju techno-
logicznego i przejmowania nowych trenddw. Widac to wyraznie wtasnie w porzuceniu idei ser-
wisow lite, dedykowanych dla urzadzen mobilnych, ktore w bankach europejskich s pozosta-
toscig z przesztosci. By¢ moze niedtugo ten trend znow sie odwradci za sprawg adaptowania
technologii AMP (Accelerated Mobile Pages).

RWD jest w Polsce standardem takze z uwagi na fakt, ze Polacy chetniej niz mieszkancy innych
krajow europejskich korzystajq z bankowosci mobilnej. Jak wskazuje “Finansowy Barometr
ING", 65% uzytkownikow urzadzen mobilnych w Polsce co najmniej raz skorzystato z bankowo-
Sci mobilnej. Pod tym wzgledem wyprzedzaja mieszkancow wszystkich europejskich krajow,
ktore wziety udziat w badaniu, takich jak Niemcy (38%), Francja (57%), Wielka Brytania (57%) czy
Hiszpania (64%). Bardziej aktywni od Polakow okazali sie tylko Turcy (80%).

,P0 raz kolejny potwierdza sie, Ze Polacy naleza do najnowoczesniejszych spote-
czenstw w Europie jesli chodzi o adopcje nowych rozwiazan w finansach osobistych.
Smartfon stat sie prawdziwym mobilnym centrum dowodzenia pieniedzmi Polakow.

Za jego pomocg sprawdzamy stan konta i historie transakcji, optacamy rachunki

| dokonujemy innych przelewow.”

Karol Pogorzelski
ekonomista ING Banku SIgskiego?

[€]point] e-point.pl 6




Z jakich urzadzen generowany jest ruch w internecie w Polsce
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Mobile Desktop Tablet

Powierzchowne zastosowanie social media

Portale bankowe rzadko wykorzystujg zaawansowang integracje z social media - cho¢ w wy-
padku polskich bankow ten wskaznik wciaz jest wyzszy (10%) niz w wypadku bankow europej-
skich, z ktorych zaden na swoim portalu nie oferuje takiej opcji. 0znacza to, ze choc banki po-
siadaja profile na Facebooku, YouTube czy Twitterze (czasem nawet na Snapchacie, jak Bankia),
to rzadko gteboko wtaczaja je w komunikacje z klientem.

[€]point]
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BENCHMARK: mBank
pozwala bezposrednio
Z portalu przez przycisk
kontaktu potaczyc sie

Z Messengerem i w tym
kanale porozmawiac

Z pracownikiem obstugi
klienta.

Powodow tego stanu rzeczy moze byc wiele: w gre wchodzi kwestia prywatnosci i wysokiej
wrazliwosci danych bankowych czy krotkie doSwiadczenie bankow z social media.

Warto jednoczesnie zauwazyc, ze media spotecznosciowe, chetnie wykorzystywane przez
fintechy, zmieniaja oblicze ustug finansowych. Jak dowodzi Richard Eldridge, fintechy wykorzy-
stujg social media w 3 obszarach:

1. Obstuga klienta: social media stajg sie kanatami obstugi w trybie 24/7, gdzie klienci otrzy-
mujg natychmiastowy feedback.

2. Marketing: wiele fintechow, takich jak Kabbage czy OnDeck, wykorzystywato przede
wszystkim kanaty social media do promocji swojej oferty.

3. Rozwdj nowych produktow i nowych modeli biznesowych: turecki DenziBank oferuje ustugi
bankowe przez Facebooka (mozna potaczyc konto bankowe z profilem na Facebooku).

W ten sposob wyznaczajg nowy standard komunikacji, ktoérego klienci zaczynaja wymagac
takze od bankow.

[€Xpoint] e-point pl g




Klienci lubig czaty - 46,7% polskich bankow oferuje te forme kontaktu

Banki coraz chetniej stawiajg na dopasowanie form kontaktu z klientami do ich potrzeb. Jedng
Z coraz popularniejszych jest czat - to formuta, ktorg uzytkownicy lubig za szybkosc uzyskiwa-
nego feedbacku oraz osobisty charakter. Jednoczesnie czat nie jest tak angazujacy jak rozmo-
wa telefoniczna: przerwanie €0 jest mniej krepujace, wiec klienci odczuwajg nie odczuwajg
presji, gdy potrzebujg chwili na zastanowienie sie.

Potwierdzajg to badania: wedtug eDigital’s Customer Service Benchmark z marca 2014 roku

az 13% respondentow zadeklarowato, ze jest zadowolonych z obstugi na czacie®.

Poziom zadowolenia z kanatow obstugi klienta

80
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Live chat e-mail Aplikacja Poczta Social Media Telefon SMS

Zradto: eDigital’s Customer Service Benchmark, marzec 2014
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Czy na portalu znajduje sie czat lub czatbot?

—4a5,1% —33,3%

POLSKA EUROPA

BENCHMARK: Czysty i przejrzysty czat
na portalu ING Banku Slaskiego

46,1% bankow polskich stosuje na swoim portalu czat - to nieco wiecej niz w przypadku serwisow
bankow europejskich - czat znajdziemy na 33,3% z nich. Czasem ustuga czatu jest dostepna
(zasowo - okienko pojawia sie wowczas, gdy pracownik obstugi klienta jest dostepny.

@: e-point.pl 10




Video: edukacja i budowanie zaangazowania

Jedynym obszarem, w ktarym zaobserwowano duzg dysproporcje miedzy polskimi i europej-

skimi portalami bankowymi na korzysc tych drugich jest wykorzystanie materiatow wideo
(26,7% - 93,3%). Banki oferuja video tutoriale, np. pokazujace jak krok po kroku zatozyc konto
Czy wzigc pozyczke - to praktyka czesta wsrod bankow europejskich, ale rzadka w Polsce.

Czy video stanowi istotny element komunikacji na portalu?

/20 T% /3%

I IAK ZAOZYC KONTO BEZ WYCHODZENIA ZDOMU?
I » - o , | .

BENCHMARK:

Tutorial video, pokazujacy
kroki, jak ztozy¢ wniosek
0 zatozenie Konta
Optymalnego na portalu
BGZ BNP Paribas

(€] point] e-point.pl
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Filmy zwiekszajq tez zaangazowania odbiorcow i wspierajg budowania z nimi wiezi - maja
znaczenie nie tylko edukacyjne, ale i emocjonalne.

BENCHMARK:

Cykl materiatow “Jestem Firma”, kto-
remu patronuje IdeaBank. Celem jest
budowanie relacji z klientami (to bank
dla przedsiebiorcow) przez podkreslanie
faktu, ze bank rozumie ich doswiadczenia
i potrzeby oraz ma kontakt

Z realnym biznesem.

Warto jednak zaznaczyc, ze te polskie banki, ktore wchodza w obszar komunikacji video, robig
to na poziomie jakosciowo wyzszym od europejskiego.

[€]point] e-point.pl 12




Baza produktow bankowych: ku modelowi e-commerce

Choc wiele bankow deklaruje, ze chce wzmocnic role sprzedazowa portali (wychodzac poza
ich standardowa funkcje informacyjna) i z tego powodu inspiruje sie rozwigzaniami znanymi
Z e-commerce, w tym obszarze pozostaje jeszcze wiele do zrobienia. Zaledwie 26,7% bankow
(zaréwno polskich, jak i europejskich) oferuje na swoich portalach mechanizmy bazy produktow,
takie jak wyszukiwanie, filtrowanie i poréwnywanie.

Czy oferta bankowa zostata ujeta w formie bazy produktow i czy
obejmuje takie mechanizmy jak wyszukiwanie wielokryteriowe,
filtrowanie i porownywanie?

—26,1% 20,0%

POLSKA \/ EUROPA

K

BENCHMARK:
HypoVereinsbank

Zamieszcza na stronie
tabele z porownaniem
produktow
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BENCHMARK:
Bankia oferuje
symulator hipoteki

Simulador de Hipotecas

Polskie banki nie stawiajg na wyszukiwarki

Przy duzej liczbie produktow kluczowe znaczenie ma nie tylko sposob ich kategoryzacji

oraz prezentacji, ale takze inteligentna wyszukiwarka, ktora podsuwa podpowiedzi, sugestie
produktow i jest odporna na literowki. Takg wyszukiwarke oferuje zaledwie 10% bankow
polskich, ale az 46,7% europejskich.

Czy na portalu znajduje sie zaawansowana wyszukiwarka?

POLSKA EUROPA

10,0% 46,1%
~ /
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BENCHMARK:

Autosugestie w CaixaBank:
na liscie podpowiedzi poja-
wiajq sie produkty i ustugi

opatrzone zdjeciami

Qe @ muuir @ Jani

iUnete a

Estrena el 2018 Contrata tu Ya puedes
o jar  imaginBank y

de coche empezar a pa
évate una P: usa tu banca

cémodos plazos tarjeta regalo de mévil al instante!
l yal 0% TAE 75¢€

con lo ditimo en eguro
ecnologia, en

K Cambonk | &Py ;‘,‘;‘gw
)
S’

Byc moze dla polskich klientéw wyszukiwarka nie jest tak istotnym elementem - po prostu inaczej
korzystajg oni z portalu. Widac to na przyktadzie Idea Banku - wyszukiwarka byfa centralnym
punktem poprzedniego serwisu banku, po czym ten pomyst zarzucono.

Jak wynika z doswiadczen branzowych, klienci korzystajg z wyszukiwarki nie w celu zakupu
nowego produktu, lecz w sprawach obstugi swojego konta i istniejacych ustug (wpisujg w

nig frazy “jak sie zalogowac”, “blokada karty”). A portale bankowe sg pod coraz wyzszg presja
sprzedazowa i jesli element taki jak wyszukiwarka nie sprzedaje - to znika z eksponowanego
miejsca W serwisie. Eksperci zauwazajg tez, ze koniecznosc korzystania z wyszukiwarki w celu
odnalezienia potrzebnych informacji prowokuje pytanie o intuicyjnos¢ nawigacji i architektury
informacji na portalu.

@: e-point.pl 15




MozIliwosc zatozenia rachunku osobistego online jest standardem

Az 85,1% portali polskich bankow oferuje mozliwosc zatozenia rachunku osobistego online, bez
wychodzenia z domu - w bankach europejskich wskaznik ten jest nieznacznie nizszy i wynosi 80,8%.
ROznice widac natomiast w preferowanych formach autentykacji. W Polsce najpopularniejsza
metoda jest dostarczenie umowy do podpisu przez kuriera (opcja oferowana przez 86,1% bankow),
a mniejszq popularnoscia cieszy sie wideoweryfikacja (20%). W badanych bankach europejskich
nie widac tak wyraznej preferencji (46,2% oferuje wideoweryfikacje, zas 42,3% - kuriera).

W przypadku rachunku firmowego, sytuacja wyglada juz inaczej. Mozliwosc otwarcia €o online
oferuje 571% polskich bankow.

Czy mozna online otworzyc rachunek indywidualny?

—85,1% ,—80,8%

POLSKA EUROPA

[€]point] e-point.pl 16




START KROK 1 KROK 2 KROK 3 KROK 4

BENCHMARK: SPOSOB ZAWARCIA UMOWY
Zaktadanie

Konta Wymarzonego :

dla Biznesu w Raiffeisen
Polbank: proces w catosci
przebiega online

Jeszcze mniej polskich bankow umozliwia wziecie pozyczki gotowkowej online bez wychodzenia
z domu przez 0sobe niebedaca klientem banku. Zaledwie 28,6% bankow daje taka mozliwosc.

| J

BENCHMARK:
Wniosek o pozyczke
gotowkowa

W ING Banku Slaskim

Oblicz rate

Zdolnosé
kredytowa
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Tabelaryczne zestawienie wynikéw badania - Polska

NAZWA BANKU

PKO BP

Pekao SA

BZ WBK
mBank

ING Bank
Getin

BGZ BNP Paribas
Raiffeisen
Idea Bank
Alior
Millennium
Eurobank
Credit Agricole
Citi

NestBank

Czy portal jest respansywny?

®

/

Czy video stanowi istotny
element komunikacji na portalu?

[E,  Czv mozna online otworzyc

&

(5]

rachunek firmowy?

Czy mozna zweryfikowac
rachunek indywidualny online

na pomoca przelewu 1zf?

[€]point]
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Czy na portalu znajduje sie
Zaawansowana wyszukiwarka?

Czy na partalu znajduje sie czat

lub czatbot?

Czy mozna online wziac pozyczke

gotowkowa?

Czy mozna zweryfikowac rachunek
indywidualny online na pomoca

kuriera?
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@ czesciowo brak danych

Czy portal posiada zaawansowane
mechanizmy integracji z social media?

Czy mozna online otworzy¢
rachunek indywidualny?

Czy mozna zweryfikowac rachunek indywi-
dualny online na pomocg wideoweryfikacji?

Czy oferta bankowa zostata ujeta w formie
bazy produktow i czy obejmuje takie
mechanizmy jak wyszukiwanie wielokry-
teriowe, filtrowanie i porownywanie?
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Tabelaryczne zestawienie wynikow badania - Europa

NAZWA BANKU /

Deutsche Bank

Commerzbank

KFW Bank aus
Verantwortung

Postbank
HypoVereinsbank
NatWest

Barclays
Sainsbury's Bank
Santander UK
HSBC UK
Santander ESP

BBVA

CaixaBank

Bankia

Banco Popular

Czy portal jest responsywny?

Czy video stanowi istotny
element komunikacji na portalu?

®

=],  Czv mozna online otworzyc
rachunek firmowy?

i

Czy mozna zweryfikowac
rachunek indywidualny online
na pomoca przelewu 1z?

(%)

(€] point]

Klln

Czy na portalu znajduje sie

Zaawansowana wyszukiwarka?

(zy na portalu znajduje sie czat

lub czatbot?

Czy mozna online wzia¢ pozyczke

gotowkowa?

Czy mozna zweryfikowac rachunek
indywidualny online na pomoca

kuriera?
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® zesciowo brak danych

Czy portal posiada zaawansowane
mechanizmy integracji z social media?

Czy mozna online otworzyc
rachunek indywidualny?

Czy mozna zweryfikowac rachunek indywi-
dualny online na pomocg wideoweryfikacji?

Czy oferta bankowa zostata ujeta w formie
bazy produktow i czy obejmuje takie
mechanizmy jak wyszukiwanie wielokry-
teriowe, filtrowanie i pordwnywanie?
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Trendy

Przeanalizowalismy jak jest, teraz pora zapytac o przysztosc.

Oczekiwanie obstugi tu i teraz

Klienci - szczegolnie mtodsi - oczekuja reakcji natychmiast po ztozeniu zapytania oraz dostepnosci
banku w kazdym kanale, z ktdrego sami korzystajq. Zaktadaja, ze wszystko zatatwig w jednym
miejscu, bez koniecznosci odwiedzania kolejnych stron: jesli wiec rozpoczng rozmowe

w Messengerze, nie majg ochoty przenosic sie na portal banku. Chodzi o to, by oddac inicjatywe
klientom i pozwolic im kontaktowac sie z bankiem wtedy, kiedy chcq i na ich zasadach.
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BENCHMARK:
Bank BBVA zamiescit na swojej stronie sekcje z odpowiedziami na pilne pytania: co zrobic, gdy zgubitem karte

lub zostatem okradziony, itp. Komunikaty sformutowano z perspektywy klienta - odnoszg sie do sytuacji, ktore
mu sie przytrafity, a nie do operacji, ktore nalezy teraz wykonac. Dzieki temu tatwiej uzytkownikowi znalezc

potrzebne informacje.

Operativas de emergencia

Kategoryzowanie produktow wedfug potrzeby

Klient patrzy na produkt inaczej niz bank: kredyt moze postrzegac przez pryzmat tego, na jaki

cel g0 zaciaga, o lokacie mysli w kategoriach tego, na co 0szczedza czy spokoju, ktary chce sobie

zapewnic. Dlatego coraz wiecej bankow w komunikacji odwotuje sie do konkretnych momentow
W zyciu klienta czy jego potrzeb, by powigzac produkt z emocjami i doswiadczeniami, a nie tylko

suchymi parametrami.
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L & Prodts &
J Life Moments

BENCHMARK:

oferta brytyjskiego Natwest
jest podzielona nie wedtug
typow produktow, ale potrzeb
klienta i tematow. Dlatego
powigzano ze sobg np. produkty
ZWigzane z rodzing lub

Z podrozowaniem.

EIRURTTS BENCHMARK:
Barclays wigze swoje produkty z “Moments"”:
wydarzeniami badz etapami w zyciu klienta. Do momentow naleza:

Zycie po zakonczeniu edukacji.

——— ' - Zaktadanie rodziny.
Kupowanie pierwszego domu.

Pierwsza praca.

&)

@ e-point.pl ),



W tym obszarze wiele inspiracji banki czerpig od fintechow, ktore potrafig rozmawiac ze swoimi
klientami mowiac jezykiem ich potrzeb. W wypadku fintechow jest to jednak prostsze, poniewaz te
firmy koncentrujg sie czesto na waskiej, sprecyzowanej grupie odbiorcow i oferujg mniej produk-
tow. Dla bankow duzym wyzwaniem jest indywidualizacja swojej bogatej oferty.

Mechanizmy prosprzedazowe, inspiracje z e-commerce

Banki coraz czesciej szukajg inspiracji w e-handlu. Widac to po trendach w projektowaniu stron
internetowych, wdrazaniu strategii omnichannel czy trosce o User Experience.

Zmienit sie sposab, W jaki banki postrzegaja swojg strone www. Kiedys petnita ona role wizerun-
kowa, informacyjng i przede wszystkim komplementarng wobec tradycyjnych kanatow. Dzi$ na
pierwszy plan wysuwa sie cel sprzedazowy. Serwis stuzy sprzedazy, dlatego odpowiedzialnosc za
portal zostaje w wielu bankach przesunieta sie z dziatu marketingu do dziatu digital, ktory raportu-
je konkretne sprzedazowe KPI.

W efekcie banki daza do tego, by prezentowac swojg oferte w podobny sposob, jak e-sklepy. Wyko-
rzystujg mikrointerakcje czy mechanizmy prosprzedazowe z obszaru e-commerce - np. liczniki ofert
czy krotkie promocje na wybrane produkty. Widac, ze idg w strone wyszukiwarek i porownywarek
produktow.
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I NAJGZESCIE) WYBIERANE
BENCHMARK:
Bank BGZ BNP Paribas przedstawia produkty bankowe

W Spos0b inspirowany e-commerce. JE
Tu - prezentacja najczesciej wybieranych produktow.

CONOWEGD

Banki inspirujqg sie tez e-commerce W obszarze projektowania rozwigzan omnichannel. Co ciekawe,
najwieksze na swiecie pod wzgledem aktywdw banki - Industrial and Commercial Bank in China
oraz China Construction Bank - otworzyty juz wtasne platformy e-handlu, gdzie ich klienci moga
zaopatrzyc sie w produkty z innych branz.
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Zastosowanie Al

Na dzi$ w bankowosci Al 0znacza przede wszystkim robotyzacje i automatyzacje procesow.

Banki chetnie testujg tez chatboty, ktore majg usprawniac obstuge klienta. Obecnie bardzo

duze zastosowanie dla mechanizmow data science (analityki behawioralnej) oraz mechaniz-
mow machine learning znajduja w obszarze fraud detection. Dzieki nim system moze szybko
automatycznie wychwycic anomalie behawioralne - np. gdy klient banku loguje sie do konta
z kraju, w ktorym nigdy przedtem nie byt, z przegladarki badz urzadzenia, ktorego dotad nie
uzywat, lub gdy porusza sie w obrebie serwisu W inny sposab, niz robi to zazwyczaj. Pozwala
to btyskawicznie reagowac na pojawiajace sie zagrozenia.

(zaty bedaq sie rozwijac

Czaty swietnie odpowiadajg na potrzebe kontaktu “instant” i na zasadach wybranych przez
klienta. Co wiecej, czeka je w najblizszym czasie intensywny rozwoj dzieki wykorzystaniu
mechanizmow sztucznej inteligencji, przetwarzania jezyka naturalnego oraz rozpoznawania
mowy. Szczegolnie ten ostatni trend jest istotny: klienci chcg uzywac mowy, chcg mowic

I stuchac - to dla nich bardziej naturalne i wygodniejsze niz wpisywanie tekstu. Dowodzi tego
ogromna popularnosc tak podcastow, jak i asystentow gtosowych typu Alexa.
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Rozwdj czatow wptynie réwniez na branze bankowosci.

YousreinPersonslBanking  ATM& B Help & Support

POSB digibank Virtual
Assistant

We're all a'bot banking easy.

Ata Glance

All thar's possible with POSB Chat Banking.

Chatbot Features

4l

BENCHMARK:

Bank POSB oferuje swoim klientom
mozliwos¢ rozmowy z czatbotem. Na
poczatku rozmowy bot podpowiada
nam najpopularniejsze tematy rozmow.
0procz odpowiedzi bot sugeruje rowniez

inne, powigzane tematy. W kazdej
chwili uzytkownik moze zdecydowac,
ze woli rozmawiac z ludzkim pracow-
nikiem obstugi klienta.

BENCHMARK:

MVKAI to czatbot, ktory pozwala uzytkownikowi zarzadzac
wydatkami, robic przelewy czy sledzi¢ wydatki bezposred-
nio z komunikatora, np. Messengera, Slacka czy przez SMS.

Bot komunikuje sie ludzkim, zrozumiatym jezykiem:
zadnego zargonu. KAl mowi wprost: “Pisz do mnie tak,
jakbys pisat do kolegi".

[€]point] e-point.pl
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Banki widzg rowniez, ze klienci z jednej strony lubig wygode i niezobowigzujacy charakter
korzystania z bankowosci online, z drugiej zas cenig sobie kontakt twarzg w twarz z pracowni-
kiem banku - to dlatego decydujq Sie na wizyte w oddziale, mimo iz wigze sie to czasem z drob-
nymi niedogodnosciami (koniecznosc dostosowania sie do godzin otwarcia banku, czekanie w
kolejce). Moze jednak da sie pofaczyc to, Co najlepsze, w obu rozwigzaniach?

Pomystem na to jest Videochat, ktary staje sie coraz popularniejszy w obstudze klienta.

—
Privatkunden  Unternehmerko Firmenkar COMMERZBANK

sorlicher Bereich | Fraduite | Berating | Wertowpiere & Mickle | Service Lille | Kentaki

BENCHMARK: Serviceanfragen per Banking

App? Chatten Sie mit uns.

Do Warsion starten

comerzbank oferuje
audio- i videoczat

Unsere Servicezeiten: Montag - Freitag 7 - 22 Uhr und am Wochenende
8- 20 Uhr
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Wzrost znaczenia kanatu video

Wedtug badan Unmetric®, w 2017 roku ilos¢ wyprodukowanego video contentu wzrosta 0 632%.
Jednak to wcigz zaledwie 16% tresci w social media.

Innymi stowy, widac wyraznie, ze video staje sie waznym nosnikiem komunikacji. Ale video to nie
tylko krotkie filmy instruktazowe czy reklamowe. Banki wchodza w produkcje wiekszych tresci.

BENCHMARK:

NatWest produkuje cykl “Money Bite":

odcinki trwajg kilkanascie minut i w zabawny, energetyczny sposob
o= o _q | — opowiadajg o finansach. Charyzmatyczni prowadzacy Angellica Bell
and Gethin Jones zapraszaja zwyktych konsumentow do programu,
by wprowadzic ludzka, emocjonalng perspektywe do narracji.

—— -
I ab Santander | T

BENCHMARK:

Santander prezentuje catg mediateke
- baze materiatow video, zebranych

W jednym miejscu

Managing Your Money - Video
UL .

Mortgages made simple

0sobnym tematem jest tzw. video banking, ktorego dotknelisSmy powyzej, przy okazji czatow.
Pamietajmy, ze video to nie tylko nosnik tresci, ale i narzedzie dwustronnej komunikacji z klientem.
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Nacisk na komunikacje wizualng

W internecie nie czytamy, a raczej skanujemy i staramy sie jak najszybciej przyswoic tresc.

17 proc. kart w przegladarkach otwartych jest nie dtuzej niz 4 sekundy, podczas gdy jedynie 4 proc.
otwartych jest na dtuzej niz 10 minut. Gdy na stronie internetowej jest 111 stéw lub mniej, tresc
przeczytana jest w 49 procentach. Jesli stow jest 593 (jest to wartost uznana za przecietna)
przeczytanych zostaje jedynie 28 proc. tresci.

Jak efektywnie komunikowac sie z klientem na takich warunkach? Jak przekazac mu istotne infor-
macje o ztozonych produktach bankowych, nie zmuszajac €o do konsumpcji duzych ilosci tekstu?

Omowiony powyzej wzrost znaczenia video jest jedng z odpowiedzi na to zjawisko. Inng stanowi
nacisk na wizualne formy przekazu: ikony czy infografiki.

BENCHMARK:

BGZ BNP Paribas pokazuje zalety pozyczki leasingowej za pomoca ikon
Prezentacja mechanizmu autooszczedzania na prostym wykresie.

it Uy

KREDYTODNAWIALNY W KONCIE

ZALETY POEYCZI LEASINGOWE!

Zerouy b iski whdad whasay

B

INFORMALJE DODATKOWE
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Chodzi o uzyskanie jak najwyzszej czytelnosci komunikatu.

BENCHMARK:
Hiszpanski Santander stara sie utatwic komunikacje z klientem za pomocg prostych symboli. Bank pokazuje

stopien ryzyka zwigzanego z danym produktem za pomocg stopni. Dzieki temu uzytkownik nie musi wczytywac
sie w tekstowy opis, ale szybko otrzymuje wstepng informacje, czy dany instrument odpowiada jego sktonnosci

do podejmowania ryzyka.

Cuenta 1I2!3 Cuenta R@muneraoa

Cuenta 11213

un 35 de Interés nominal anual < |
> 19, 2%, y;-:.u bo Ificacion e tim(\bos h
<lén del Banco Santander <

3
( contratala AL Dlgllosofla

[ —-

CUENTAS

'lk (Tienes alguna duda?
“““ Lidmanos al
i 915123123
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Zmiana kontekstu prawnego: RODO, PSD 2

W maju 2018 zacznie obowiazywac RODO (Rozporzadzenie o 0chronie Danych 0sobowych),
rozporzadzenie Unii Europejskiej, normujace kwestie przetwarzania oraz przesytania danych
0sobowych. Nowe prawo przesuwa ciezar oceny zabezpieczenia danych z regulatora (dawniej
GI0D0) na administratora (czyli w tym wypadku na bank). Tym samym to administrator danych
musi znac dostepne narzedzia i wybrac najlepsze, aby w razie potrzeby obronic swoje rozwia-
zanie przez regulatorem.

Dlatego na portalach bankow trzeba bedzie uwzglednic obowigzki, jakie RODO naktada na
podmioty zbierajace dane o uzytkownikach - a wiec np. zebranie zgdd na profilowanie. Pojawig
sie tez przyciski “Chce wycofac zgode” i mechanizmy, ktore utatwig uzytkownikom zarzadzanie
sposobem, w jaki bank wykorzystuje ich dane. Dzieki temu wypisanie sie z komunikacji marke-
tingowej stanie sie dla klienta prostsze.

Zmiany przyniesie rowniez PSD 2 (Payment Services Directive): dyrektywa unijna dotyczaca
ustug ptatniczych. Wprowadza ona na rynek ptatnosci Third Party Provider, co dla bankow oznacza
nowe mozliwosci biznesowe. Wiele z nich intensywnie pracuje nad aplikacjami korzystajacymi
Z mechanizmow wprowadzanych przez PSD 2 - moze sie to wigzac z rewolucyjng zmiang w ofercie
produktow i ustug, oferowanych przez bank.
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Nasze podejscie do projektowania portali

W e-point od 211at zajmujemy sie projektowaniem, wdrazaniem i rozwijaniem portali informa-
cyjnych dla rynkowych liderow. Lata doswiadczen w tym zakresie pozwolity nam opracowac
autorskie efektywne metody pracy, ktore sg ukierunkowane na dostarczenie wartosci uzyt-
kownikowi koncowemu a takze na pomocy naszym klientom w opracowaniu skutecznej komu-
nikacji i uzyskaniu korzysci biznesowych.
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@, tukasz Franczuk

bl Head of UX Team, e-point

“

Content-Driven Design

Portal informacyjny instytucji finansowo-bankowej to miejsce, w ktorym potencjainy lub obecny
klient spotyka sie nie tylko z informacjami o0 samej organizacji (jej historii, strategii, wiadzach itp.),
ale rowniez z jej oferta. Przy projektowaniu takiego rozwigzania istotne jest zagadnienie, jak
rozplanowac zawartosc, zeby klient (uzytkownik) potrafit dotrzec do poszukiwanych informacji,
a jednoczesnie tak pokierowac jego ruchem, zeby wizyta zakonczyta sie biznesowym sukcesem
-tj. minimum pozostawieniem leada lub tez np. ztozeniem wniosku o produkt finansowy.

0d kilku Iat instytucje finansowo-bankowe, ktore zgtaszaja sie z zapytaniami do e-point,
zwykle wsrod pierwszych dwoch celow stawianych przed portalem informacyjnym wymieniajg
sprzedaz swojej oferty. To kazdorazowo ciekawe wyzwanie, bo oferty ustug bankowych,
finansowych czy produktow inwestycyjnych nie da sie pokazac na zdjeciu jak w klasycznym
e-commerce - tu trzeba zbudowac opowiesc i tak wyeksponowac kluczowe cechy oferty, by
zainteresowac odbiorce. Bez zbudowania odpowiedniego flow komunikacyjnego, opracowania
odpowiedniego copy czy microcopy ciezko jest przekonac odbiorce do rozpoczecia procesu
zakupowego.

Kilka lat temu opracowalismy w e-point wtasng metode pracy, ktorg nazywamy Content-driven
-Design. To nawigzanie do idei Content First - punktem wyjscia do projektu jest tresc, jej odpowiednia
kategoryzacja i strukturyzacja, a nastepnie do opracowanej tresci dobiera sie odpowiednig
forme prezentacji. Nasze podejscie wypracowalismy na podstawie doswiadczen przy projekto-
waniu kilkudziesieciu portali. Wyspecyfikowalismy wtasny proces, przemyslelismy i okreslilismy
zadania poszczegolnych rol i zdefiniowalismy efekty prac, ktore s niezbedne do udanego wdrozenia.
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Marcin Szlassa

Lead UX Designer, e-point

Data-driven design

Prawdziwe zycie portalu zaczyna sie jednak w momencie jego publikacji w internecie, kiedy realni
uzytkownicy weryfikuja tezy i zatozenia z etapu projektowania. Wowczas zaczynamy gromadzic
informacje o0 zachowaniu 0s0b korzystajacych z serwisu, ich potrzebach i oczekiwaniach. Ta
wiedza stanowi podstawe do dalszych usprawnien i rozwoju, by sprostac stale zmieniajacym sie
potrzebom uzytkownikow i biznesu. W e-point nazywamy to Data-Driven Design - ideg komple-
mentarng do Content-Driven Design, stanowiaca jej logiczng kontynuacje prac po wdrozeniu.

Szeroka dostepnosc roznego rodzaju narzedzi analitycznych / badawczych (zarowno o charakte-
rze jakosciowym, jak i ilosciowym) oraz wiasciwe ich dobranie do portalu dajg spore mozliwosci
W zakresie zbieranie danych o interakgji uzytkownikow z portalem, angazujacych elementach,
poszukiwanych tresciach, wykorzystywanych oraz oczekiwanych funkcjach. Dane o charakterze
iloSciowym odpowiadajg na pytanie CO dziata lub nie dziata, ale niekoniecznie DLACZEGO cos dziata
lub nie dziata. Dlatego istotne jest aby na proces gromadzenia wiedzy nie patrzec jedynie z per-
spektywy narzedzi do analityki internetowej, ale takze takich, ktore umozliwiajq jakoSciowe
podejscie i poznanie motywacji lub oczekiwan uzytkownikow.

Zgromadzone i odpowiednio zinterpretowane dane utatwiaja podejmowanie lepszych decyzji
projektowych, ktore lepiej odpowiadaja na potrzeby uzytkownikow i przektadajq sie skuteczniejsza
realizacje celow biznesowych. Dodatkowo umozliwiajqg lepsze okreslenie priorytetow co do
kierunku zmian.
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Michat Waszkiewicz
Senior Digital Strategist, e-point

Jak zaplanowac przysztosc

Wydaje sie, ze dzis najbardziej ekscytujacym i innowacyjnym obszarem komunikacji klienta z ban-
kiem sg nie portale, lecz systemy bankowosci online - to im poswieca sie najwiecej uwagi. Zanim
jednak klient trafi do wymarzonego dashboardu i feedu prezentujacego finansowa aktywnosc,
bank musi tego klienta najpierw przyciaggnac, zdobyc, przekonac. Trzeba pozwolic mu poczuc, ze
to U nas znajdzie cos, czego potrzebuje, zaskoczyc, opowiedziec jakas historie. A to wtasnie portal,
publiczny serwis WWW banku, jest i zapewne jeszcze dtugo bedzie pierwszym punktem styku
pomiedzy bankiem a klientem.

| choc nie umiemy przewidziec, jak bedzie wygladat i co bedzie robit uzytkownik za 2 czy 5 lat, to
pewne zjawiska wydajq sie szczegolnie istotne dla planowania przysztosci portali bankowych.

Kontekst i potrzeba

Kolejne generacje portali uczg sie rozumiec potrzeby uzytkownika - jeszcze nie potrafig przewidy-
wac, ale z biegiem czasu bedg coraz lepiej je identyfikowac. Banki naucza sie rozpoznawac dla-
czego i wjakiej sytuacji uzytkownik odwiedza ich portal. Zapytanie “w czym moge pomoc” czesto
nie wystarcza, wiec po pierwsze musimy rozumiec wzorce zachowan, a potem umiec zareagowac
w pojedynczych przypadkach. Kluczem bedzie nauczenie sie, jak reagowac na uzytkownika mobil-
nego, ktory odwiedza portal ze smartfona i ma bardzo konkretng - i najczesciej pilng - potrzebe.
Czeka nas dalsze doskonalenie podejscia “Mobile first”.

Predykcja i proaktywnosc

Bank nie powinien czekac na zapytanie ze strony uzytkownika, ale znajac kontekst i potrzebe po-
winien umiec co$ zaproponowac. Czym bedzie to “cos’? To automatycznie przygotowany i gotowy
do procesowania produkt, ktory tatwo zrozumiec i w kilku kliknieciach zamknac proces.
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To nie wypetnianie mndstwa pol, ale onboarding, ktory pozwala zaczac i wyprébowac. Nie przy-
padkiem tak wtasnie dziata wiekszosc gier sprzedawanych w modelu free-to-play.

Emocje i zaangazowanie

“Nikt juz nie czyta tekstow” - to najczesciej powtarzana teza, g¢dy dyskutujemy o contencie w ser-
wisach. | o ile mozemy byc pewni, ze przepisywanie papierowych ulotek jako stron portali juz nie
Wroci, 0 tyle stale szukamy nowego spojrzenie na to, czym jest tresc. Coraz czesciej widac ten-
dencje do zastepowania tradycyjnych blokow tekstu czyms innym - mowimy o storytellingu,
wprowadzamy wideo, formy konwersacyjne itd. Wszystkie one zaleza od zrozumienia, Ze uzytkow-
nicy nie konsumuja juz tresci w tradycyjny sposob. Nie czytaja, ale mimo to potrzebujg informacji.
Nowy content bedzie coraz bardziej kompaktowy, ale przede wszystkim musi wywotac emocje -
pozytywne skojarzenie budujace zaufanie. A zaufanie to najlepszy punkt wyjscia do zaspokojenia
potrzeby uzytkownika. Strony z opisami produktow, jakie znamy dzis nie bedg funkcjonowaty jako
0S komunikacji, musza skupi¢ uwage, zainspirowac i wywotac zaangazowanie zupetnie winny,
alternatywny sposab.

Szybkosc i automatyzacja

Spodziewamy sie nowych rozwigzan, budowanych w oparciu o blockchain, ktore pozwolg udo-
stepniac swoje dane. Takie rozwigzania utatwig branie produktow na probe, wykonywanie sy-
mulacji czy obliczanie scoringu dla nowych uzytkownikow, a wiec przed wejsciem do systemu
transakcyjnego. Dodatkowe wykorzystanie analityki predykcyjnej pozwoli w locie przygotowac
oferte jeszcze zanim uzytkownik o nig poprosi. A rozmawianie z botem stanie sie niedtugo tak
naturalne, jak dzwonienie na infolinie. Z ta roznica, ze na bota nie trzeba czekac i bedzie pamietat
wszystkie szczegoty poprzednich rozmow.

0gromng Szansg moze okazac sie wykorzystanie portalu jako elementu budowania spojnosci miedzy
roznymi kanatami komunikacji. Portale przysztosci moga stac sie centrum dystrybucji tresci dla
wielu miejsc styku z uzytkownikiem, a wiec odegrac duzg role w realizowaniu idei omnichannel.
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Portal i co dalej? Next steps

Pamietajmy, ze zbudowanie nowoczesnego, zorientowanego na Customer Experience portalu
to poczatek, punkt wyjscia dla dalszych dziatan angazujacych klienta. 0 ile poswieciliSmy
dostatecznie duzo czasu na definiowanie celow biznesowych, potrzeb odbiorcow, badania,
UX oraz produkcje tresci, kolejnymi krokami sa:

1. Permanentny monitoring zachowania uzytkownikow oraz optymalizacja pod katem ustalo-
nych KPI (zgodnie z zasadami Data-Driven Design).

2. Zbudowanie mechanizmow personalizacji, docierajacych z odpowiednim przekazem do
odpowiednich 0s6b we wtasciwym momencie.

3. Budowanie spojnej komunikacji z klientem we wszystkich kanatach kontaktu - nie tylko na
portalu, lecz rowniez w systemach transakcyjnych, aplikacjach mobilnych, bankomatach.

Na kazdym etapie z tytu gfowy powinnismy miec pytanie “po co klient tu przychodzi?” Jesli w
projekcie bedziemy trzymali sie schematu Badanie potrzeb > Rozwigzanie > Optymalizacja,
mozemy byc¢ pewni, ze nasz portal bedzie trafiat w potrzeby uzytkownika.
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Wypowiedzi ekspertow z obszaru bankowosci

Delfina Kaczatko

Zastepca Dyrektora Departamentu Marketingu Euro Bank S.A,
z ponad 10-letnim doswiadczeniem w branzy finansowej

0d roli informacyjnej ku e-commerce

]aka role petni portal w Sciezce zakupowej klienta bankowosci?
Serwis www jest dla klientow juz nie tylko wizytowka banku, miejscem gdzie szukajg informacji,
porownujq oferty, ale przede wszystkim miejscem gdzie finalizuje sie sprzedaz.

Jak zmienity sie portale bankow w ostatnich latach i jakie trendy Pani dostrzega?

0d roli informacyjnej po e-commerce, zdecydowanie na znaczeniu zyskuje sprzedaz, podejscie
UX do sciezki zakupowej klienta. Inna kwestia to design i upraszczanie jezyka, informacji, tak
by by blizej klienta.

Czy polski rynek rozni sie pod tym katem od zagranicznego?

Polski rynek bankowy wyroznia sie na tle Europy przede wszystkim pod wzgledem innowacyjnosci
- ptatnosci zblizeniowe, aplikacje mobilne, biometria. Jestesmy w czotowce Europy i banki
zagraniczne czerpig z naszego know how i doswiadczenia.
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Szymon Mitoraj

Dyrektor Centrum Agile Digital Transformation w ING Banku
Slaskim. Ekspert w dziedzinie nowoczesnych technologii.

Portal to miejsce rozmowy z klientem

Jaka role petni portal w Sciezce zakupowej klienta banku?

Portal to najczesciej brama dla nowych klientéw do rozpoczecia relacji z bankiem. Tutaj uzyskuja
oni informacje o naszych produktach i ustugach, tutaj otwierajg rachunek, tutaj kupuja lub
wnioskuja o produkt. Jednoczesnie portal to miejsce, przez ktore codziennie przechodzi wiekszosc
klientow logujacych sie do swoich systemow bankowosci internetowej. Przede wszystkim
jednak portal to miejsce, w ktorym rozmawiamy z naszymi klientami, pokazujemy kim jestesmy,
wyjasniamy co robimy i wreszcie pomagamy.

Jak zmienity sie portale w ostatnich latach i jakie trendy Pan dostrzega?

Ewolucja portali internetowych jest nieustajacym procesem, na ktory wptywa wiele zmiennych.
Niewatpliwie wsrod najwazniejszych nalezy wymienic zmieniajace sie technologie i ich dostepnosc,
coraz wyrazniejszg dominacje urzadzen przenosnych, zmiany i ciggta ewolucje jezykow. To mody
wyznaczane przez rynkowe tuzy takie jak Google, Instagram, Facebook, Amazon, WhatsApp i inne.
Portale podazajq lub zmieniajg sie razem z nimi. Widac mocne przejscie w strone Responsive
Web Design. Widoczny jest rowniez trend w rozwoju chatow i video wtgczonych w portale. Coraz
wiecej portali stawia na zwiekszanie przejrzystosci w postaci wiekszych czcionek, czytelniejszych
kolorow, lepiej zaprojektowanych przestrzeni. To co mnie bardzo cieszy, to widoczny wzrost
troski o jakosc i styl tresci. MySle, ze wymienione trendy utrzymaja sie takze w nadchodzacym
czasie.

Czy polski rynek rozni sie pod tym katem od zagranicznego?
Polski rynek portali jest na swiatowym poziomie, dlatego trudno wskazac na znaczace roznice
pomiedzy naszymi portalami, a zagranicznym.
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Marcin Kotarba

0d 10 lat w Deutsche Bank Polska, odpowiedzialny za analizy
| projekty strategiczne, w tym digitalizacje oraz rozwoj narzedzi
zarzadzania relacjg z Klientami.

Rozw0j narzedzi sprzedazowych i wzrost interaktywnosci

Jaka role petni portal w Sciezce zakupowej klienta bankowosci?

DIa klienta bankowosci portal gfowny banku stanowi istotny punkt startu dla Sciezek zwigzanych
Z 0peracjami posprzedazowymi oraz sprzedazowymi. Badania pokazuja, ze w dni robocze do
90% ruchu na portalu zwigzane jest z logowaniem do serwisow bankowosci elektronicznej,
sprawdzaniem kursow walut lub poszukiwaniem informacji na temat optat i prowizji. Nalezy
rowniez zauwazyc, ze wyszukiwanie informacji jest coraz czesciej zastepowane przez zapytania
do wiodacych wyszukiwarek, ktore sq w stanie w sprawny sposeb wskazac finalny dokument.
Taka sytuacja jest naturalnie mocno widoczna w odniesieniu do instytucji, ktore nie posiadajqg
wtasnej wyszukiwarki, indeksujacej wszystkie strony portalu. W weekendy obserwujemy
Zwiekszone zainteresowanie podstronami, w ktorych dostepne sg narzedzia sprzedazowe
e-commerce, wspierajgce Klienta w zrozumieniu nowych produktow oraz wymogow ich nabycia.
Bez watpienia nalezy tez zauwazyc mocny trend rynkowy, aby tresci internetowe wspomagac
narzedziami kontaktu bezposredniego - poprzez zastosowanie sztucznej inteligencji (np. chat-boty)
lub drogq interakcji z doradcq poprzez chat lub rozmowe audio-video. Modele obstugi bezpo-
sredniej Sg bardzo atrakcyjne ze wzgledu na wygode stosowania przez Klienta oraz mozliwosc
lepszego wykorzystania punktu kontaktu z Klientem do dziatan sprzedazowych (oczywiscie
respektujac wymogi dyrektywy R0ODO). Z drugiej strony obserwujemy rozczarowanie klientow,
kiedy kanaty bezposrednie odsytaja zapytania do... dokumentacji na portalu gtownym Banku.
W podsumowaniu - dobrze zaprojektowany portal, zaopatrzony w sprawng wyszukiwarke, na-
rzedzia sprzedazowe e-commerce oraz mozliwosc bezposredniego kontaktu z Bankiem stanowi
obecnie bazowy standard obstugi udostepniany Klientom. Dbatosc o portal powinna byc jednym
z filarow strategii komunikacji, marketingu i obstugi Klienta.

@: e-point.pl 40




Jak zmienity sie portale bankéw w ostatnich latach i jakie trendy Pan dostrzega?
Fascynujgce jest to jak bardzo i dynamicznie zmieniajq sie portale w polskiej bankowosci.
Widzimy szereg interesujacych trendow. Po pierwsze migracja do standardow responsive web
design (RWD), celem zapewnienia dostepnosci portal na urzadzeniach mobilnych. Przyjecie modeli
RWD zbiega sie Czesto ze znaczacym usprawnieniem uzytecznosci stron, czyli poprawianiem
sciezek doswiadczen Klientow (user experience/UX). Portale stajg sie piekniejsze, bardziej
przejrzyste i dajg wysoka satysfakcje uzytkowania. Po drugie obserwujemy rozwoj narzedzi
sprzedazowych (e-commerce), ktore sa wzbogacane o symulatory, wizualizacje i systemy
edukacji Klientow. Po trzecie zwiekszana jest interaktywnosc - gfownie poprzez zastosowanie
chatow z operatorem ludzkim lub sztuczng inteligencja. Kolejny interesujacy trend to rozwoj
cross-sell, zarowno w ramach oferty bankowej, ubezpieczeniowej, jak i firm poza-finansowych
(np. ustugi medyczne, telekomunikacja) i ustug publicznych. Wspotpraca sektora bankowego
w Polsce z instytucjami panstwowymi przebiega bardzo dobrze - olbrzymim sukcesem byto
uruchomienie wnioskow programu 500+ lub profilu zaufanego/ePUAP.

Czy polski rynek rozni sie pod tym katem od zagranicznego? Jesli tak, to w jaki sposob?
Polski rynek jest bardzo otwarty i innowacyjny, gtownie dzieki wysokiej konkurencji pomiedzy
graczami, ktorzy przyjeli strategie digital jako wiodgca. 0bserwujemy poszukiwania nowych
kierunkow dziatania - zarowno w zakresie obecnej oferty produktowej bankow (np. poprzez
budowe narzedzi doradczych z wykorzystaniem sztucznej inteligencji) jak i poszerzania tej oferty
poza sektor bankowy. Obserwujac wspotprace bankow w ramach Zwiazku Bankow Polskich
widzimy jednoczesnie duzg wole wspotpracy nad problemami ktore sg istotne dla catego
sektora - takimi jak cyber-bezpieczenstwo lub standardy bankowosci otwartej. jestesmy wiec
bardzo ciekawym rynkiem - konkurujemy, ale tez dbamy o to co najwazniejsze, czyli o stabilnosc
sektora i bezpieczenstwo powierzonych nam depozytow.
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tukasz Piechowiak

Ekonomista, Redaktor Naczelny Fintek.pl

Najwazniejsze jest poczucie bezpieczenstwa

Jaka role petni portal w Sciezce zakupowej klienta bankowosci?

Kazdy portal bankowy powinien byc przejrzysty, niezawodny i bezpieczny. Kwestia mody gra-
ficznej jest rzecza drugorzedna, ale ma olbrzymie znaczenie, czego nie trzeba udowadniac nikomu.
Minimalizm niekoniecznie musi by¢ wyborem najlepszym. To bardziej kwestia identyfikacji
klientow z bankiem. Portal petni duzg role w sciezce zakupowej - przejrzysty wybor produktow
bankowych, subtelne rozwigzania natywne - to s elementy, ktoére mogg przyczynic sie do sukcesu
sprzedazowego. Jednakze najwazniejsza jest przejrzystosc i pamiec o fundamentalnej roli banku
- Zapewnienia poczucia bezpieczenstwa.

Jak zmienity sie portale bankow w ostatnich latach i jakie trendy Pan dostrzega?

W ostatnich latach portale bankowe przeszty sporo zmian. 0czywiscie nie wszystkie, ale wiekszosc
raczej zmierza w podobnym kierunku. Liderzy rynku stawiajg na eksponowanie instrumentow
zarzadzania finansami 0sobistymi. Te jednak wymagaja dopracowania, bo bywajg niezrozumiate.
To bardzo wazne, bo wtasnie w tym obszarze najwiecej do powiedzenia bedg miaty konsumenckie
fintechy wyczekujace petnego wdrozenia PSD2. Obecne pokolenie ma silng potrzebe wyrdznienia,
indywidualizowania swojej przestrzeni. Mysle, ze banki powinny przemyslec kwestie wprowadzenia
funkcji umozliwiajacych szerokie dostosowanie panelu klienta do ich estetycznych upodoban.

Czy polski rynek razni sie pod tym katem od zagranicznego? Jesli tak, to w jaki sposdb?

Nie obedzie sie bez porownan do innych rynkow. 0czywiscie nie mozemy caty czas twierdzic,
Ze wyprzedzamy Swiatowe trendy, bo roznice powoli malejg, ale wcigz polski rynek rozni sie od
zagranicznego tym, ze jest lepszy. To, €0 U nas ma powszechny charakter w innych panstwach
traktowane jest jako istotna innowacja.
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Podsumowanie

Zmienia sie rola, jakg petnig portale bankowe w komunikacji z klientem.

. Banki ktada nacisk na aspekt sprzedazowy portali oraz na stawianie im konkretnych,
mierzalnych celow

Portale stanowig element komunikacji omnichannel. Coraz wiecej klientow przeglada je
na urzadzeniach mobilnych: to pod ich katem projektuje sie serwisy. 0bejmuje to zaréwno
mechanizmy rozpoznawania uzytkownika mobilnego i adresowania do niego komunikacji,
jak i umozliwienie przejscia z portalu bezposrednio do Messengera, gdzie mozna wygodnie
porozmawiac z przedstawicielem banku. Klienci czesto odwiedzajg portale bankow

w trybie mikromomentow - z konkretng potrzeba, ktdérg chcg szybko zaspokoic.

Projekt portalu jest zawsze otwarty na kolejne usprawnienia i optymalizacje: powinien
byc ksztattowany na biezaco przez wiedze o zachowaniach realnych uzytkownikow
i reagowac na zmiany w ich potrzebach, a takze na nowe konteksty biznesowe

Czaty, video oraz infografiki to wiodgce formy komunikacji klientow z bankami. Pozwalaja
szybciej i efektywniej zdobywac potrzebne informacje oraz budujg zaangazowanie. Nikt
nie czyta juz dtugich tekstow: aby sie dowiedziec, jak zatozyc konto, uzytkownik woli
zobaczyc krotki film albo czytelny wykres ilustrujacy proces.

. Banki czerpig inspiracje z e-commerce, ale Sporo pozostato jeszcze do zrobienia,
by wzmocnic ich funkcje sprzedazowa. Jedng z drog jest wykorzystanie mechanizmow
katalogu produktow, znanych z e-commerce, utatwiajacych wyszukiwani
i porownywanie produktow.

Powszechnie oferuje sie mozliwosc zatozenia rachunku osobistego online. Jednak opcja
otwarcia rachunku firmowego badz wziecia pozyczki gotowkowej jest dostepna duzo
rzadziej w kanale online. To obszar do zyskania przewagi konkurencyjnej.
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. Millennialsi oczekujg obstug natychmiastowej, tu i teraz. Chcg, by to bank dopasowywat
sie do ich potrzeb, byt obecny w kanale komunikacji, ktérego aktualnie uzywaja.

Elementem komunikacji klientocentrycznej jest sugerowanie produktow we potrzeb
klienta i jego "life moments”. W ten sposab prezentujemy produkty bankowe zgodnie
ztym, jak postrzega je klient.

Portale bankowe muszg tez uwzglednic zwigzane z wprowadzeniem RODO mechanizmy
wyrazania i wycofywania przez uzytkownikow zgod na portalu.

Serwisy bankowe przysztosci bedg proaktywne: zamiast czekac na to, jak zachowa sie
uzytkownik, same podsung mu sugestie gotowych do przeprocesowania produktow,
ktore mogq go zainteresowac.
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0d 21 lat specjalizujemy sie w tworzeniu portali oraz budowaniu rozwigzan omnichannel dla

sektora bankowego. Stawiamy na dfugofalowe relacje z naszymi klientami: z ING Bankiem
Slgskim wspotpracujemy juz od 18 lat, z Raiffeisen - od 7.

Jestesmy takze Srebrnym Partnerem SAP w zakresie produktow SAP Hybris Commerce
| SAP Hybris Marketing.
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Zobacz nasze wdrozenia
Www.e-point.pl/case-studies

Skontaktuj sie z nami
whyska@e-point.pl
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Przypisy

1.

Za kazdym razem, ¢dy w raporcie mowa o “bankach europejskich”, odnosi sie to do 15 przebadanych bankow
Z Niemiec, Hiszpanii oraz Wielkiej Brytanii.

http://www.telepolis.pl/wiadomosci/bankowosc-mobilna-w-polsce-ma-sie-bardzo-dobrze,2,3,39966.html
https://www.huffingtonpost.com/richard-eldridge/how-social-media-is-shapi_b_9043918.html
http://strategieibiznes.pl/artykuly/finanse/4-powody-wykorzystania-czatu-w-obsludze-klienta/

Zrodta: Pokolenie Millennium w Swiecie finanséw i nowych technologii, na tle generacji X i Z. Raport
Z badania przeprowadzonego przez Grupe 1QS na zlecenie Banku Millennium, pazdziernik 2016

Sektor finansowy coraz bardziej #fintech. Raport PwC
https://thefinancialbrand.com/68173/social-media-trends-strategy-banking/

https://www.statisticbrain.com/attention-span-statistics/
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