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Jak zostac cyfrowym liderem i dlaczego tak
niewielu sie to udaje?

MATURITY



Bankowos¢ 2011
cyfrowa stala

sie glownym
nurtem

Srednie wystepowanie stowa "cyfrowy" w
rocznych sprawozdaniach 20 najwiekszych
bankow europejskich

1 wzmianka

Source: Deloitte analysis on the basis of annual reports of the 20 biggest European banks

2016

55 wzmianek



Nasza definicja lidera:

Cyfrowy lider oferuje
szeroki wachlarz funkcji
istotnych dla klientow
iatrakcyjny interfejs uzytkownika



Aby ustali¢ kim jest prawdziwy cyfrowy lider,
oceniono kanaly cyfrowe z perspektywy klienta

...szeroki wachlarz funkcji...

Trzecia edycja autorskiej platformy porownawczej
Deloitte w zakresie funkcjonalnosci bankowosci
cyfrowej tworzonej za pomocg ,tajemniczych

klientéw” rzeczywistych rachunkéw bankowych
Ocena
..istotnych dla klientéw... funkcjonalnosci

-

Badania konsumenckie' skupiaty sie na Ocena dOjI’Z&lOéCi
@ identyfikacji najwazniejszych dziatan .
bankowych i preferowanego kanatu (oddziat, CyfI'OWQ]

internet, telefon) dla kazdego dziatania Rozbudowany przeglad dojrzatosci
kanatow cyfrowych koncentruje sie na

7 atrakcyjnym interfejsem funkcjonalnosci i preferencjach

klientow.
Uzupetniajgca analiza wykorzystujgca
Kwer)tion; 2 usz UZytkon\:/{]ikazyi W;Se’rnia na Ocena Ocena oparta byta na analizach
interfejsu (UX) pomagajqcych zrozumieé, co klienci

przez gtébwnych klientéw banku3 ' ) '
sqdzq o interfejsie aplikacji mobilnej

swojego banku.
Digital

1. Badanie klientéw (CAWI) objeto 8 274 respondentéw z 28 z 38 poréwnywanych rynkéw
2. M. Schrepp, A. Hinderks, J. Thomaschewski, www.ueqg-online.org, wykorzystane za zgodg autoréw. MATURITY
3. Klienci, ktérzy zadeklarowali, ze badany bank jest ich gtéwnym bankiem.



/badanych
bankow

Wielkosc ma

znaczenie

238 15 10

/badanych
P.RAAW.D.Z I W.E rachunki biezace zostaty Z Czegow Fintechéw
dokfadnie zbadane przez wewnetrzne zespoty Polsce
Deloitte
P.R.AW.D.ZIW.Y wglad, bez mglistych
truizmow
Zbadanych Krokéw na
rynkéw sclezce 136
klienta
Ankietowanych
klientow 38
Badan
(5 ,<Lajemniczego
bor \ klienta”
orownanyc
+8k funkcjonalnosci
826 Digital
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Furopa i Bliski Wschod sa silnie zroznicowane
7z punktu widzenia dojrzalosci cyfrowej



Porownywane rynki podzielono na cztery grupy
pod katem dojrzalosci ich bankowosci cyfrowej

Cyfrowi Cyfrowa Cyfrowy Cyfrowi
liderzy grupa poscigowa peleton maruderzy
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;Lzypi51 kac ¢ Ine d Srednie kraj ikach pieci jwiek h banké d k d led ktywé
y uzyskac porownywalne dane, srednie krajowe sg oparte na wynikach pigciu najwiekszych bankéw na danym rynku pod wzgledem aktywdw. .
tywow Digital

Kraje w czterech kategoriach sg w porzadku alfabetycznym - pozycja flagi w grupie nie oznacza wyniku w stosunku do innych krajéw z tej samej grupy.
MATURITY



Cyfrowi liderzy
staraja sie
utrzymac
konsensus
pomiedzy
funkcjonalnoscia
aocena UX

Wysoka

Dojrzatos¢é bankowosci cyfrowej

Niska
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Korzystame
z bankowosci
1nternet0weJ
nie Wy]asma
dojrzalosci
cyfrowej

Source: Deloitte analysis, Eurostat
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Presja rynku ze strony klientéw oraz
konkurentow stworzyla cyfrowych liderow



Brak dojrzalosci
bez presji

Presja rynku
w sektorze bankowym

Analiza wynikéw wykazata, ze presja rynku
jest kluczowym czynnikiem wptywajgcym na
dojrzatos¢ bankowosci cyfrowej:

+ Presja klientéw- oczekiwania dotyczgce
poziomu ustug, ktére powinny by¢
dostepne w kanatach cyfrowych

» Presja konkurentéw- cyfrowy wyscig
rozpoczety przez wiele bankow, ktoére
zdecydowaty sie wykorzystac¢ swoje kanaty
cyfrowe jako kluczowg przewage
konkurencyjna

Wysoka

7 7

Dojrzatos$¢ bankowosci cyfrowej

Niska
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Mimo, ze Polska jest liderem cyfrowym, wyniki
polskich bankow sa bardzo zroznicowane

Cyfrowi Cyfrowa Cyfrowy Cyfrowi
liderzy Grupa poscigowa peleton maruderzy

3 3 6 3

X | liczba polskich bankéw w danej kategorii
Digital
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Polskie banki osiagnely lepsze wyniki od sredniej
w regionie we wszystkich szesciu krokach khenta

% cyfrowych funkcjonalnosci spetniajgcych potrzeby klienta

73%

64%
60%

55%

Poszukiwanie
informacji
o banku

63%

49%

16%

Otwieranie
kont

26%

Najlepszy bank w regionie

Europa i Bliski Wschéd

75% 749%

52%

Wdrozenie
klienta

61%

60%

51%

36%

Codzienna
bankowo$¢

46%

Najlepszy bank
w Polsce

51%

Rozszerzenie

Zakonczenie

Srednia w regionie ® Srednia
Europa i Bliski Wschéd w Polsce
L 67%
56%
42% i
33% |
27% |
i 20%
10%

relacji

relacji
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Fin'lechy rzucaja wyzwanie statym graczom
rynku, poniewaz wysokie bariery wejscia
znacznie sic zmniejszyty



Cyfrowa dojrzalosé FinTechow jest ograniczana
przez limitowana oferte uslug bankowych

Suma

CG1pp>

36%

25%

Fintechy $r. Banki $Sr.

W wyniku koncowym, Fintechy
przecietnie wypadajg gorzej niz stali
gracze rynku...

Liczba oferowanych
produktow bankowych

14

Fintechy sr. Banki $r.

...poniewaz wiekszos¢ Fintechdw wcigz
oferuje jedynie wybrane produkty
bankowe, ktore nie zaspokajajg bardziej
ztozonych potrzeb klienta...

1. Funkcjonalnosci zwigzane z rachunkiem biezgcym i kartg debetowa.

Glowne produkty!
kanalu mobilnego

CI5ppO

27%

12%

Fintechy sr. Banki Sr.

...jednak sytuacja wyglada zupetnie
inaczej w przypadku gtéwnych
produktéw w kanale mobilnym, gdzie
Fintechy kréluja.
Digital
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Wspolpraca z partnerami pozwala FinTechom
szybko rozszerzac portfolio produktow

Luty 2016

Maj 2017 Grudzien 2017
Transfery
miedzynarodowe Lokaty : Kredyty
TransferWise Lipiec 2016 terminowe = Czerwiec 2017 konsumenckie
Fundusze WeltSparen Ubezpieczenia Younited Credit
N26 inwestycyjne Rachunki Clark
lli)\(ljm_ensmnal Fund oszczedn.
vIsors Raisin.
Ubezpieczenie
Ubezpieczenie podrézy
Pozyczki telefonu Thomas Cook
Revolut osobiste Emerytury Allianz Styczen 2018
Lending Works PensionBee Paz 2017
Marzec 2017 Maj 2017

Digital
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Otwarta bankowosc oraz oferta ustug
pozabankowych
zadecyduja kto zostanie cyfrowym liderem
w przysziosci



Zdecydowana wiekszos¢ funkcjonalnosci obejmuje
cyfryzacje tradycyjnych produktow bankowych

Podejscie

820

funkcjonalnosci

@ Cyfryzacja

Transformacja tradycyjnych
produktéw i ustug bankowych
z tradycyjnych w internetowe

i mobilne. Wiekszos$¢ ustug jest
Swiadczonych przez banki

z ograniczong iloscia
partnerstw strategicznych

z firmami zewnetrznymi. Banki,
ktére koncentrujg sie tylko na tym
kroku prébujg utrzymac status
quo: stara rzeczywistos¢
bankowa w nowych kanatach.

695

@ Otwarta Bankowos¢

Platformowe podejscie
biznesowe, w ktorym dane,
procesy i funkcjonalnosci sg
dostepne w ekosystemie
klientéw, programistow
zewnetrznych, startupow
fintechowych lub partneréw.
Swiadczone ustugi sg finansowe,
i moga pochodzi¢ zaréwno

od bankéw, jak i od stron
trzecich. Przyktadem mogg by¢
zewnetrzne platformy takie jak
Transferwise czy Revolut.

110

@ Uslugi pozabankowe

Platformowe podejscie biznesowe,

w ktoérym wiele ustug jest Swiadczonych
klientom w zintegrowanym i spojnym
pakiecie przez ekosystem réznych
dostawcéw ustug. Swiadczone ustugi
mogg by¢ dowolnego rodzaju

(np. mobilnos¢, bezpieczenstwo,
dostawa, bezpieczenstwo w domu),

a banki mogg uczestniczy¢, oferujac
niszowe i dostosowane do potrzeb
ustugi finansowe, ktore konsekwentnie
tworzg pakiety ustug.

W Polsce przyktadem mogg by¢ wnioski
500+ sktadane przez strony bankow.

21
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Jednak liderzy wysok:

cyfrowi juz osiagneli
silna pozycje

zarowno na etapie 3
cyfryzacji, H
jak i w otwartej :
’ o o 3
bankowosci i $
4 ° <]
pozabankowosci
Cyfrowi liderzy .§
Cyfrowa grupa poscigowa E
Cyfrowy peleton
Cyfrowi maruderzy
O Wynik polskiego banku Niska

Koncentracja na bankowosci : Koncentracja na cyfrowej przewadze (10%)
Open/Beyond(1%) S - L. o
_ ) J SR ) . Liderzy probujgcy w przysztosci udowodnic swojq
Kilka bankow, ktére odrozniajq sie od glownego  : silng pozycje w cyfryzacji poprzez ekspansje na open
nurtu, koncentrujqc sie na bankowosci open/beyond : i beyond banking
@)
@)
Brak koncentracji na cyfryzacji (37%) Koncentracja na cyfryzacji (52%)
Podstawowe cyfrowe funkcjonalnosci spetniajqce  :  Oferta cyfrowa osigga faze stabilizacji, poniewaz
tylko najprostsze potrzeby klientow zwiqzane  :  wijekszos¢ ustug bankowych jest juz przenoszona
Z gtéwnymi produktami bankowymi na rynek cyfrowy
(ON©)
o
] @) @
@
o
o) © o O
Niska Cyfryzacja tradycyjnych ustug bankowych Wysoka
Digital
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Glowni gracze rynkowi i FinTechy beda musialy
odpowiedziec¢ na dwa kluczowe pytania

Model “banku przysztosci” stworzony przez Deloitte

Platforma
. tifunkevi Dostawca .u's{ug
multifunkcyjna bankowych i innych
(np. BBVA w Hiszpanii)
<
2<3
g X S
2q3
O,=X Dostawca ustu
x93  OPEN Platforma bankowa &
03 bankowych
LIPS
1T} Q.
=20
o
2 - <
-0 S
N X
OBECNE - Dostawca ustug
et sy Dzisiejszy bank bankowych
i ustugi -
(rzadkie przypadki)
bankowe
AN BT RTY PLATFORMA ZARZADZANA

PRZEZ INNYCH

ZINTEGROWANY KLIENT
[kontrola relacji z klientami,
kanaty dystrybucji, ekosystemy]

~ W przysztosci

Obecnie

1 Jaka role banki chca odgrywacé
poza swoim tradycyjnym
fancuchem wartosci /
podstawowg dziatalnoscig?

2 Jakg role banki chcg
odgrywac w wytaniajgcych
sie ekosystemach?

Digital

MATURITY



Podsumowanie

1 Deloitte Digital Banking Maturity obiektywnie
odroznia cyfrowych liderow od maruderdow.

Aby to osiggna¢, przeprowadzono kompleksowg analize
porownawczg funkcjonalnosci i preferencji klientéw w 248
instytucjach finansowych z 38 rynkéw Europy i Bliskiego
Wschodu.

2 Polska znalazta si¢c w grupie krajow cyfrowych
lideréw pod wzgledem dojrzatosci cyfrowej.

Niemniej mimo, ze Polska jest liderem cyfrowym, wyniki
polskich bankéw sg bardzo zréznicowane. Az trzy polskie
banki mozna uznac za cyfrowych liderdéw, jednak trzy inne
znalazty sie w grupie cyfrowych maruderdow.

3 Presja rynkowa ze strony klientow
i konkurentow stworzyta cyfrowych liderdw.

W najblizszej przysztosci PSD2 i FinTechy zwiekszg presje
rynkowa, co stworzy nowe mozliwosci dla cyfrowych liderdw.

4

FinTechy rzucaja wyzwanie statym graczom,
poniewaz wysokie bariery wejscia spadly.
Dojrzatosc¢ cyfrowa FinTechdéw jest ograniczana przez limitowang

oferte ustug bankowych, ale wspotpraca z partnerami pozwala
im szybko rozszerzy¢ portfolio produktow.

Otwarta bankowos¢ oraz oferta ustug
pozabankowych zadecyduja, kto zostanie
cyfrowym liderem w przyszto$ci.

Zdecydowana wiekszosc¢ zidentyfikowanych funkcjonalnosci
obejmuje cyfryzacje tradycyjnych produktéw bankowych, ale
liderzy cyfrowi osiggneli juz silng pozycje na kolejnych etapach
bankowosci.

Stali gracze rynkowi i Fin'Techy musza by¢
gotowi na zintegrowana gospodarke i klienta.

Dostepne strategiczne opcje dla cyfrowych maruderdw, liderow
i FinTechdéw zalezg od ich aktualnej pozycji i aspiracji, aby stac
sie platformg przysztosci. Digital
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Dziekujemy

Grzegorz Cimochowski
Lider w CE FSI Strategy
Consulting
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