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Gotowi na 2030

To juz tradycja, ze co roku w Laboratorium Przysztosci First Data
spotykamy sie, aby w znamienitym gronie przedstawicieli $wiata
ptatnosci dyskutowac o przysztosci i kierunkach rozwoju naszej branzy.

Zadna organizacja biznesowa nie moze istnie¢ bez klientéw, dlatego
w tej edycji raportu Laboratorium Przysztosci szukalismy odpowiedzi
na pytania, jakie bedg marzenia klientow i jacy beda klienci marzen
w perspektywie 10 lat.

Klienta przysztosci osadzilismy w szerszym kontekscie zmian
spotecznych, kulturowych, rynkowych i technologicznych.
Zastanawialismy sie, jakie bedzie miat potrzeby i jak mozemy wyjs¢
naprzeciw jego oczekiwaniom.

Nasz raport jest jak lustro, w ktérym mogg sie przejrzec nie tylko
przedstawiciele instytucji finansowych, ale réwniez wszyscy, ktorzy
chcieliby skonfrontowac swoje wyobrazenia o kliencie przysztosci

z potencjalnymi oczekiwaniami konsumentdw.

Gorgco zachecamy do czestego stawiania pytan o przysztosc¢, do
aktywizacji zespotow produktowych i stwarzania twoérczej atmosfery
pracy sprzyjajgcej innowacjom. W ten sposob powstajg nowoczesne
produkty i ustugi w First Data Polska, z ktorych korzystajg Paristwo

i Panstwa klienci.

Mam nadzieje, ze nasz raport postuzy jako przewodnik i bedzie
stanowit cenne zZrodto inspiracji do szukania odpowiedzi na pytanie:

kim jest klient przysztosci?

Zachecam do lektury i wspotpracy!
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Prosze sobie wyobrazi¢, ze spali
Panstwo przez ostatnie 10 lat.

Nie wiedzg Panstwo nic o swiecie,
w ktérym sie wiasnie obudzi-

li, poza tym, ile czasu uptyneto.

Z jakiegos powodu poproszono
Panstwa o jak najprecyzyjniej-

sze odgadniecie i opisanie, jacy
Panstwa zdaniem w tym sSwiecie
przysztosci s w wiekszosci klienci
bankoéw - jakie sg ich najczestsze
aspiracje, potrzeby, problemy, co
lubia, a czego nie, z jakich techno-
logii najchetniej korzystaja...?
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Aby byto tatwiej wywigzac sie
z tego dziwnego zadania, przed
udzieleniem odpowiedzi mogg Pan-
stwo zadac 10 pytan. Pytania muszg
by¢ sformutowane na tyle precyzyj-
nie, aby Panstwa rozmoéwcy mogli na
nie odpowiedziec ,tak” lub ,nie” -
inne odpowiedzi nie bedg udzielane.
Ponadto pytania nie mogg by¢ uza-
leznione od odpowiedzi twierdzacej
lub przeczacej na inne postawione
pytanie (wykluczone jest formuto-
wanie pytan typu ,Jesli tak, to...?").
Jak brzmig Panstwa pytania?
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To tresc zadania, ktore postawili-
$my przed uczestnikami interneto-
wej ankiety zorganizowanej jeszcze
przed warsztatami Laboratorium
Przysztosci 3.0. Nic nie jest w tym
zadaniu przypadkowe — bazu-

je ono na tzw. technice Rip Van
Winkle, metodzie wypracowa-

nej przez RAND Corporation na
potrzeby planowania strategicz-
nego w U.S. Army i stosowanej
przez 4CF w projektach zaréwno
dla wojska, jak i dla firm dostar-
czajgcych zaawansowane tech-
nologie. Nawet jesli nie brali Pan-
stwo udziatu w ankiecie, to warto
zastanowi¢ sie przez chwile przed
dalszg lekturg raportu, jakie Pan-
stwo zadaliby pytania.

Juz? Wiele jest przyktaddéw
wspaniatych i zaawansowanych
wynalazkow, ktore przepadty
w mroku historii, poniewaz okazaty
sie nie trafia¢c w gusta konsumen-
téw. Wiele byto tez prognoz do-
tyczgcych rozwoju spoteczenstw,
ktore polegty poprzez niezrozu-
mienie tego, jak inne od obecnych
beda potrzeby ludzi przysztosci.
Majgc komfort identyfikowania
tego rodzaju porazek, z perspek-
tywy czasu fatwo jest wytykac
naiwne zatozenia niegdysiejszych
wynalazcéw i prognostow.

Znacznie trudniej jest nie
popetnic¢ tych samych bteddw,
starajac sie zarazem wejs¢ w buty
klientow przysztosci i zrozumied
ich postawy. Czym sie kieruja,

z jakich ustug chetnie korzystajg
i czego oczekujg od bankéw? Takie
nietatwe pytania postawilismy

| #FDLab
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Zespot First Data Polska podczas Laboratorium Przysztosci 2018

przed uczestnikami najnowszego
Laboratorium Przysztosci.

Magia techniki Rip Van Winkle
polega na tym, ze pozwala ona
tatwo i szybko zidentyfikowac¢ klu-
czowe, a jednoczesnie potencjalnie
podwazalne zatozenia dotyczace
przysztosci danego zagadnienia.
W rekach doswiadczonych anality-
kow jest zadziwiajgco efektywna,
biorgc pod uwage jej prostote.
Ograniczenie do kilku pytan wy-
musza koncentracje na kwestiach
najistotniejszych, zas fakt zada-
nia pytania obnaza niepewnos¢
co do odpowiedzi. Co wiecej,

w zaden sposdb w korzystaniu

z tej techniki nie przeszkadza to,
ze Panstwo o tym ,,ukrytym” celu
teraz juz wiedza.

Wsréd formutowanych przez
uczestnikéw takiego badania
pytan czesto pojawiajg sie ta-
kie, ktore inaczej trudno bytoby
uwzgledni¢ w toku analizy strate-
gicznej — niekwestionowane z ja-
kiegos$ powodu pozorne prawdy,

nieuswiadomione przekonania
o Swiecie przysztosci — powo-
dy, dla ktorych wiele lat pozniej
plany i prognozy wydajg sie czesto
naiwne albo krotkowzroczne. Czy
zastanawiali sie Panstwo ostatnio,
czy w roku 2030 internet nadal
istnieje? A jesli nawet istnieje, to
czy dziata w sposéb analogiczny
do tego z roku 2018? Albo czy
banki nadal odgrywajg dominujgca
role w sektorze finansowym? Czy
okulary do rozszerzonej rzeczywi-
stosci (AR) towarzyszg klientom
w codziennym zyciu? Czy w 2030
kto$ jeszcze korzysta ze smart-
fonow? To tylko kilka przyktadow
pytan, ktére eksperci uznali za
kluczowe do opisania klientow
bankow przysztosci.
Przedwarsztatowa ankieta Rip
Van Winkle byta tylko rozgrzewka —
pomogta nam w przygotowaniu
warsztatoéw, ktore odbyty sie
w toku konferencji Laboratorium
Przysztosci 2018. Zebrane i prze-
analizowane przez 4CF wyniki



warsztatu prezentujemy w pierw-
szej czesci raportu. Znajdg w nim
Panstwo szczegdtowe opisy, jak
eksperci z branzy wyobrazajg sobie
potrzeby i oczekiwania klientow
w optymistyczno-realistycznej dla
klientow wizji 2030 roku. Mogag
Panstwo rowniez przeczytad, jak ta
wizja kontrastuje z tym, co bytoby
najbardziej pozadane przez banki.
Druga czesc raportu stanowi
synteza opisanych w pierwszej
czesci wynikéw — zapraszamy
w niej do spedzenia jednego dnia
wraz z przedstawicielami poszcze-
golnych grup klientéw, ktérzy
wytonili sie w toku naszej analizy.
Fabularyzowane opisy pozwalajg
lepiej wyobrazi¢ sobie i zrozumiec
to, czym klienci przysztosci moga
sie kierowac i jak beda widziec¢
Swiat, w tym — czego moga
oczekiwac od swoich bankow.
| jesli nawet pozostajemy w tych
opowiesciach w sferze scenariu-
szy optymistycznych i zyczenio-
wych z perspektywy klientéw, to
przeciez banki od zawsze starajg
sie stawac w roli utatwiajacych
spetnianie marzen i realizacje waz-
nych celow. Pora wiec zadac sobie
pytanie, czy i jak beda w stanie
sprosta¢ marzeniom oraz planom
zyciowym klientow z 2030 roku?

Technologie, antytrendy,
klienci — dotychczasowe
Laboratoria Przysziosci

Jaka bedzie bankowosc¢ za kil-
kanascie lat? To oczywiscie

ztozone pytanie. Z jednej strony
na przysztosc¢ bankowosci wpty-
wajg nowe technologie i wigzace
sie z nimi mozliwosci, wyzwania

i zagrozenia. Te zagadnienia byty
przedmiotem naszej analizy 2 lata
temu, w pierwszym opracowanym
przez 4CF dla First Data Polska
raporcie Laboratorium Przyszto-
$ci. Analizowalismy wéwczas m.in.
to, ktére technologie majg szan-
se pojawic sie na rynku szybciej,

a ktore pdzniej. Badalismy takze,
czy faktycznie moga sie przyjac

i na ile warto w zwigzku z tym
inwestowac w ich rozwdj. Oprocz
rozwoju technologii na przysztosc
bankowosci beda miaty wptyw
takze nadchodzace dopiero
zmiany i wydarzenia, ktore moga
spowodowac zatamanie obecnych
trendow. Dlatego zesztoroczny
raport, AntyTrendbook, pomagat
w zakwestionowaniu obecnych
zatozen odnosnie przysztosci —
szukalismy w nim odpowiedzi na
pytanie: ,czy w przysztosci bedzie
inaczej?”. Kolejnym, niezwykle
waznym ogniwem tej uktadanki

sg przyszli klienci bankéw: ich
potrzeby, marzenia i postawy.

W poprzednich dwoch raportach
byli oczywiscie obecni — to przez
pryzmat ich oczekiwan ocenialismy
przyszte rozwigzania itechnolo-
gie w pierwszym raporcie, to oni
czesto stanowili przyczynek do
zaskakujgcych zmian, ktére opisa-
lismy w AntyTrendbooku. Nadeszta
jednak pora, by przyjrzec sie im
blizej — aby to oni staneli w cen-
trum naszego zainteresowania.
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Dlaczego foresight
strategiczny?

Zawsze, ilekro¢ mamy przyjrzec
sig srednio- i dtugoterminowej
przysztosci — w tym przypadku
przysztym cechom i postawom
klientéw bankéw — uzasadnione
jest wykorzystanie foresightu
strategicznego. Ta dyscyplina ba-
dawcza o wojskowych korzeniach
skupia sie na opisie mozliwych
przysztosci i interpretacji prognoz,
by pomdc w podejmowaniu jak
najlepszych decyzji strategicznych.
Aby uniknagc¢ putapek zwigzanych

z naiwnym, redukcjonistycz-

nym spojrzeniem na przysztos¢,
foresight poszukuje mozliwych
nieciggtosci oraz buduje mode-

le przysztosci, w ktére wpisana
jest zmiana na rynku docelowym.
Podejscie foresightowe pozwala
uwzgledni¢ ogromng ztozonos¢
stosunkdéw spoteczno-ekonomicz-
nych oraz emergentny charakter
zmian, ktére w nich zachodza.
Wykorzystujgc ilosciowe i jakoscio-
we metody analizy, daje petniejszy
obraz mozliwych przysztosci niz
prognozowanie oparte na danych
historycznych. Metody, ktore 4CF
zastosowato, pracujgc nad rapor-
tem Laboratorium Przysztosci 2018,
sg gteboko zakorzenione w dyscy-
plinie foresightu strategicznego.

ZESPOL 4CF
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Warsztaty Laboratorium
Przyszlosci 3.0

Wykorzystujgc wyniki ankiety

Rip Van Winkle, opracowali-

$my opisy trzech szerokich grup
klientow przysztosci, ktore w toku
pracy uczestnicy konferencji
starali sie zdefiniowac. Dopre-
cyzowanie dotyczyto czterech
gtownych obszardw.

Po pierwsze, chcielismy dowie-
dzie¢ sig, jakie sg gtowne kierunki
wydatkow w budzecie domowym
danych grup. Po drugie, intere-
sowata nas ich postawa zycio-
wa. Po trzecie — kanat obstugi,

z ktorego najchetniej korzystaja,

a po czwarte — stosowane chetnie
srodki ptatnosci, z uwzglednieniem
zaréwno tych znanych obecnie, jak

i przysztych, hipotetycznych. Z kaz-
dego z tych czterech obszarow,
wspomagajgc sie wynikami ankiety
Rip Van Winkle, wytonilismy zestaw
mozliwosci do wyboru, pozosta-
wiajgc uczestnikom takze opcje
dopisywania wiasnych.

Grupy klientéw, ktore analizo-
walismy i do ktorych bedziemy sie
odnosi¢ w dalszych rozdziatach
niniejszego raportu, opisane sg na
stronach 12-13. Ich charakterystyki
byly jedynie punktem wyjscia do
rozmowy, prostym przedtuzeniem
obecnych trendow o kilkanascie
lat. Nie nalezy wiec trzymac sig ich
sztywno — poza ogdlnym przybli-
zeniem tego, o jakim segmencie

rynku moéwimy, traktowalismy te
grupy jako niedopowiedziane. Do-
precyzowanie tego, jakie napraw-
de mogg byc¢ w przysztosci, byto
przedmiotem dyskusji.

Uczestnicy warsztatow prosze-
ni byli o opisanie poszczegdlnych
grup klientéw z uwzglednieniem
dwadch alternatywnych wizji przy-
sztosci. Z jednej strony mowilismy
wiec o tym, jacy mogliby byc¢
klienci, gdyby zrealizowata sie
optymistyczna wizja przysztosci
(a jednoczesnie prawdopodobna)
z perspektywy klientow. Z drugiej
strony prosilismy o wyobrazenie
sobie, jacy byliby klienci w wizji
przysztosci pozadanej przez banki.
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(1) Uczestnicy podczas warsztatow
4ACF Strategic Foresight —
Konsument Przysztosci: strategia
w czasie rewolucji

(2) Tablice warsztatowe stuzyty
uczestnikom do okreslania cech
klientow przysztosci

(3) Kacper Nosarzewski z 4CF
ujawnia pierwsze wnioski

(@) Arkusze badawcze pomagaty
uczestnikom w okreslaniu cech
klientow przysztosci

Surf the futune

Warsztaty zaprojektowato i zrealizowato 4CF — firma
doradcza specjalizujgca sie w foresighcie strate-
gicznym i partner Laboratorium Przysziosci. Analize
wynikéw warsztatu oraz profile przysztych konsumen-
toéw zawarte w niniejszym raporcie opracowali dla
First Data Polska eksperci i analitycy 4CF.
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Kim beda klienci
przysztosci?

Wchodzacy na rynek
finansowy w 2030 r.

» osoby, ktore w roku 2030 moga mie¢ juz jakas$
stycznos¢ z instytucjami finansowymi/bankami
(np. maja rachunki ptatnicze albo kredyty), ale jesz-
cze nie s3 trwale zwigzane z bankami. Przez trwate
zwigzanie rozumiemy posiadanie umowy na kredyt
hipoteczny (wieloletni) i/lub trwate i ustabilizowane
korzystanie z wielu réznych produktéw bankowych

« w wieku od 18 do 35 lat, czyli obecnie
od 6 do 23 lat

« dopiero wchodzacy na rynek pracy lub bedacy
w poczatkowej fazie kariery zawodowej — z docho-
dami oscylujgcymi w okolicach $redniej krajowej —
z perspektywg zwiekszania dochodu w przysztosci

« przed zatozeniem rodziny/samodzielnego go-
spodarstwa domowego lub w poczatkowej fazie
funkcjonowania gospodarstwa domowego

» bez dziecilub z matym dzieckiem/matymi dzie¢mi

» czesto bez wiasnego mieszkania lub szerzej -
znacznego majatku

« urodzili sie juz w dobie internetu, smartfondw,
bankowosci zdalnej/elektronicznej, mediow
spotecznosciowych itd.

« wychowali sie w epoce, w ktoérej ustugi finansowe
Swiadczone sg nie tylko przez banki




Rozpoczynajacy proces

akumulacji finansowej w 2030 r.

osoby, ktére w 2030 r. sg juz dojrzate finansowo

i osadzone na rynku finansowym/bankowym
posiadajg nieruchomosci/mieszkania, ktore

w duzej mierze sg juz sptacone

bedacy w szczytowej fazie kariery zawodowej
(wieloletnie doswiadczenie) — stagd z dochodami
przecietnymi/powyzej przecietnej

w zaawansowanej fazie funkcjonowania gospodar-
stwa domowego - dzieci wiasnie wyprowadzajg
sig z domu (na studia lub rozpoczynajg prace —
idg ,na swoje”)

w wieku pomiedzy 45 a 55 lat

relatywnie zmniejszone zapotrzebowanie na kre-
dyt, relatywnie wieksza zdolnos$¢ do oszczedzania
urodzili sie jeszcze przed dobg internetu, smartfo-
now, bankowosci zdalnej/elektronicznej
wychowali sie w epoce, w ktorej ustugi finansowe
Swiadczone byty tylko przez banki

aktywnosc¢ zawodowg podejmowali juz w erze
internetu i pierwszych telefonow komdérkowych
kontakty z bankami rozpoczynali juz w erze banko-
wosci elektronicznej lub na chwile przed nig

First Data.

Emeryci w 2030 r.

» osoby, ktére w 2030 roku maja
prawo do pobierania emerytury
« zaréwno dzisiejsi emeryci, jak tez
osoby majgce obecnie 50-60 lat
» urodzili sie w czasach, gdy szczytem
technologii bankowej byty ksigzeczki czekowe
» doswiadczyli zarowno zycia w PRL-u, stanu
wojennego, przemiany ustrojowej, jak i okresu
obecnosci Polski w UE
« wychowali sie w epoce, gdy ustugi
bankowe byty swiadczone tylko przez
jeden bank — panstwowy
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Gtowne
Kierunki
wydatkow

Laboratorium Przysztosci 2019
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Osoby uczestniczgce w warszta-
tach zostaty poproszone o wskaza-
nie kategorii wydatkéw, na ktére
w 2030 roku patrzacy realistycznie
konsumenci chcieliby przeznacza¢
najwiecej srodkéw ze swojego
miesiecznego budzetu. Uczestnicy
mieli takze mozliwos¢ zapropono-
wania wiasnej kategorii wydatkow,
na co zdecydowalty sie jedynie
dwie osoby. Jedna z nich wskazata
wydatki na gry i sprzet do wirtual-
nej rzeczywistosci, druga zas wy-
datki na zakup sprzetu elektronicz-
nego. Predefiniowane mozliwosci
wyboru opisali$my ponizej.
Wedtug danych GUS od lat
dominujgca pozycje w budzetach
Polakow zajmujg wydatki prze-
znaczone na przetrwanie, w tym
gtéwnie na zywnos¢, uzytkowanie

mieszkania i nosniki energii. Udziat
tych kategorii wydatkowych zna-
czgco maleje wraz ze wzrostem
zamoznosci gospodarstwa domo-
wego. Podczas gdy w pierw-

szej grupie 20% gospodarstw
domowych o najnizszych docho-
dach rozporzgdzalnych udziat ten
wynosi ponad 50% wydatkow,

w grupie 20% gospodarstw o naj-
wyzszych dochodach stanowi on
niewiele ponad 35% wydatkdw.
Przy czym te ostatnie wydaja
blisko dwukrotnie wiecej na zyw-
nosc i mieszkanie niz te pierw-
sze, co wskazuje, ze zmniejsza

sie u nich udziat wydatkow na
zapewnienie podstaw egzystencji
na korzysc¢ wydatkéw zwigzanych
ze zdrowym trybem i podnosze-
niem poziomu zycia.



W kategorii przetrwanie uwzgled-
niono wydatki zwigzane z realizacjg
elementarnych potrzeb zapew-
niajgcych minimum egzystencji

w Polsce w 2030 roku. Mieszczg
sie w niej podstawowe wydatki

na zywnosc¢, utrzymanie higieny,
odziez, leki, transport na trasie
dom-praca—dom oraz wydatki
mieszkaniowe (czynsz lub fundusz
remontowy, nosniki energii, woda,
$cieki, $mieci).

Wydatki zwigzane ze sptatg kre-
dytu mieszkaniowego obejmuja
raty kredytu (kapitat i odsetki) za
lokal mieszkalny.

Pod pojeciem podrézy uwzglednio-
no wydatki na wszelkie podréze —
poczawszy od wypraw dookota
Swiata przez krotkie wycieczki kra-
jowe i zagraniczne po kilkugodzinne
trekkingi i wypady za miasto.

Kategoria hobby miesci w sobie
inne niz podroze wydatki zwigza-
ne z rozwijaniem zainteresowan,
realizacjg pasji oraz poswiecaniem
sie swojemu hobby. Wchodzg w to
m.in. majsterkowanie, kolekcjoner-
stwo, sporty ekstremalne, modelar-
stwo i taniec.

Wydatki na zdrowy tryb zycia obej-
mujg z kolei wykraczajgce poza za-
pewnienie przetrwania naktady na
profilaktyke zdrowotna. Zaliczaja
sie do nich m.in. $rodki przeznacza-
ne na sport, zdrowg diete, suple-
menty, fizjoterapie i kosmetologie.

W kategorii utrzymanie dzieci

i zwierzat uwzgledniono wydatki
ponoszone na opieke nad pod-
opiecznymi — zapewnienie im
zdrowia, rozwoju i utrzymania.
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Srodki przeznaczane na uzywki
to pienigdze wydawane na le-
galne i nielegalne narkotyki oraz
przedmioty uzaleznienia. Miesz-
czg sie tu m.in. alkohol, wyroby
tytoniowe, marihuana, hazard
oraz inne nieznane jeszcze sty-
mulanty przysztosci.

% ﬁéﬁ;ﬁ P

W koncu do kategorii zbytek

i luksus zaliczajg sie wydatki
podnoszace poziom zycia oraz
dobra i ustugi luksusowe. Sa to
m.in. drogie elementy wyposazenia
wnetrz, markowe ubrania, bizuteria
i galanteria.
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Zainteresowania i pasje

Gtowne kierunki wydatkow
wchodzqcych na rynek finansowy

12% przetrwanie

11% zbytek/luksus

_ 8% sptata kredytu

27% podroze

5% zdrowy tryb zycia

5% utrzymanie
dzieci/zwierzat

3% uzywki

30% hobby




Zdecydowana wiekszos¢ przed-
stawicieli sektora bankowego
biorgcych udziat w warsztatach
Laboratorium Przysztosci uznata,
ze optymistyczng i prawdopodob-
ng wizjg przysztosci dla osob wcho-
dzacych na rynek finansowy jest
rzeczywistosc, w ktérej konsumenci
ci przeznaczac bedg najwiecej
srodkow z miesiecznego budze-
tu na rozwijanie zainteresowan

i realizacje swoich pasji. Wskazania
na hobby oraz podréze jako gtéw-
ne kategorie wydatkow tej grupy
w 2030 roku stanowity tgcznie az
57% wskazan (odpowiednio po
30% i 27% gtosow dla wydatkow
na hobby i podroze). Dominujaca
obecnie kategorie wydatkow, czyli
wydatki ponoszone na zaspokoje-
nie podstawowych potrzeb, jako
potencjalnie dominujgca pozycje
w przysztych budzetach dzisiej-
szych 6-23-latkow wskazato jedy-
nie 12% osob. Niewiele mniej, bo
1% ekspertow uznato, ze w sprzy-
jajacych warunkach podstawowg
grupa wydatkow mitodych Pola-
kow beda srodki przeznaczane

na finansowanie dobr luksusowych
oraz produkty i ustugi podnoszgce
poziom zycia. Kategoriami, ktore
otrzymaty ponizej 10% gtosow, byty
wydatki na sptate kredytu miesz-
kaniowego (8%), utrzymanie dzieci
i zwierzat (5%), zdrowy tryb zycia
(5%) oraz uzywki (3%).

Czy torealne?

Przyktadem scenariusza, w ktérym
w perspektywie nadchodzacej
dekady udziat wydatkow na prze-
trwanie moze istotnie zmalec¢ na
rzecz rosngcego udziatu srodkéw
przeznaczanych na realizacje pasji,
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Swiat za 10 lat? Do tego czasu technologie
z laboratoridow stang sie masowe. W centrach
innowacji na swiecie znajdziemy komunikujgce

sie maszyny, rozwijane ekrany ciektokrystaliczne,

A rézne metody biometryczne, okulary rzeczywi-

stosci modyfikowanej i mase sposobow integracji, a nastepnie

przetwarzania danych. Te rozwigzania zmienig nasz $wiat, zeby

byt wygodniejszy i bezpieczniejszy dla uzytkownikéw ustug

bankowych. W 2030 interakcja z rozwigzaniami bankowymi

bedzie dopasowana do kontekstu, ale prawie zawsze cyfrowa.

Uzytkownikiem cyfrowego Aliora 2030 bedzie zaréwno dwu-

dziestolatek w okularach wyswietlajgcych tzw. MagicVerse

(wirtualng warstwe w realnej rzeczywistosci), czterdziesto-

latek z rozwijanym smartfonem, jak i osiemdziesieciolatek

gtosowo zlecajgcy robotowi swoje przelewy. Wiele wskazuje,

ze w Polsce banki stang sie bramami do wielu innych serwisow

zwigzanych z finansami, prywatnymi danymi czy dostepem

do ustug publicznych. Niektore z tych rozwigzan juz dzis sg

w Aliorze, nad kolejnymi - jeszcze pracujemy.

PAWEL STEZYCKI, DYREKTOR DS. PLANOWANIA

INNOWACJI W ALIOR BANKU

jest scenariusz, w ktorym docho-
dzi jednoczesnie do starzenia sie
spoteczenstwa i automatyzacji
pracy. W scenariuszu tym pracow-
nicy wykonujacy nieskomplikowane
i zwykle nisko ptatne prace sg za-
stepowani przez maszyny. Polskie
sklepy w 2030 roku zdominowane
bedg przez kasy automatyczne

i inne rozwigzania pozwalajgce

na bezobstugowe dokonywanie
zakupow. Maszyny wykonujg tez
proste prace magazynowe, rolne

i porzgdkowe. Z uwagi na starzenie
sie spoteczenstwa oraz kurczace
sie zasoby sity roboczej w kraju
automatyzacja pracy nie przektada
sie jednak na wzrost bezrobocia.

Wrecz przeciwnie — istnieje rynek
pracownika. Przecietne wynagro-
dzenia sg wysokie, a osoby poszu-
kujgce pracy majg mozliwos¢ wyne-
gocjowania korzystnych dla siebie
warunkow zatrudnienia. Dotyczy to
takze osob swiezo wchodzgcych
na rynek pracy. Wiekszos¢ zarabia
duzo, a wiele z nich pracuje przy
tym w nienormowanym, elastycz-
nym lub niepetnym wymiarze czasu
pracy. Zjawiska te z jednej strony
zwiekszyty ilos¢ wolnego czasu,

w ktérym miodzi ludzie moga swo-
bodnie oddawac sie swoim pasjom,
z drugiej za$ sprawity, ze dysponu-
ja oni srodkami finansowymi, ktore
moga przeznaczac na ten cel.
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Podroze
Gtowne kierunki wydatkow rozpoczynajqcych
proces akumulacji finansowej

16% zdrowy tryb zycia

15% utrzymanie
dzieci/zwierzat

19% zbytek/luksus

8% hobby

3% przetrwanie

/Z 3% sptata
kredytu

2% uzywki

34% podréze




Uczestnicy warsztatow pytani

o optymistyczng wizje przysztosci
segmentu konsumentow rozpo-
czynajgcych proces akumulacji
finansowej wskazywali najczesciej,
ze najwiekszg czes¢ ich wydatkow
stanowi¢ bedg pienigdze przezna-
czane na podréze (34% wska-
zan). Tylko 8% ekspertow, a wigc
znacznie mniej niz w przypadku
pytania o konsumentéw wchodza-
cych na rynek finansowy, wskazato
na hobby jako gtéwna kategorie
wydatkow. Warto jednak zazna-
czy¢, ze byta to opcja wybierana
najchetniej jako kolejny wazny
kierunek wydatkowania. Celem
wydatkow wymienianym najcze-
sciej po podrézach byly zbytek

i luksus, ktore jako potencjalnie
dominujgce w budzetach przy-
sztych czterdziestolatkdw wskazato
19% osob biorgcych udziat w La-
boratorium Przysztosci. Niewiele
mniej, bo 16% postawito na koszty
zwigzane z realizacjg zdrowego
trybu zycia. Osoby zaliczajgce sie
do segmentu akumulujgcego srodki
finansowe to ludzie, ktorzy zwykle
majg dzieci. Stad nie dziwi wysoka
wzgledem wchodzagcych na rynek
liczba wskazan dla wydatkow na
utrzymanie dzieci i zwierzat jako
kategorii dominujgcej — 15% spo-
sréd wszystkich gtosow. Kategorie
wydatkow, ktdre otrzymaty ponizej
10% wskazan, to oprocz wspomnia-
nych wczesniej sSrodkéw na hobby
wydatki na przetrwanie (3%), spta-
ta kredytu mieszkaniowego (3%)

i uzywki (2%).

Czy to realne?

Rozbieznosci pomiedzy ocze-
kiwanymi wydatkami oséb
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Teze: ,Klient ma zawsze racje. Nawet jesli nie ma racji”
mozemy, przyjmujac role sprzedawcy, potraktowac jako
aksjomat fundamentalny - z racjg klient sie rodzi i dlatego
sie z nig nie dyskutuje. Albo... mozemy probowac ttumaczy¢
klientowi, co dla niego jest lepsze, albo ze sig myli. W dlugim

okresie wygrywaija te firmy, ktore stawiajg klienta w centrum uwagi, oferu-
ja mu to, czego on sie domaga i obstugujg go w sposdb, jaki dla niego jest
wygodny. To ostatnie stwierdzenie to banat. Przeciez to kanon obecnie
panujgcej doktryny marketingu — okresl, kim jest twoj klient, zdiagnozu;j
jego potrzeby i zaoferuj mu to, co te potrzeby zaspokoi w sposdb lepszy
niz twoi konkurenci. Takie podejscie to dzisiaj standard (?), warunek
konieczny, ale... czy w przysztosci wystarczajgcy? Juz dzisiaj widzimy, ze
mate i zwinne fin-techy podbieraja klientow bankom. Na razie w sposéb
ograniczony i w waskich, specyficznych obszarach lub niszach. Dlaczego
tak sie dzieje? Fin-techy swojg ofertg celujg precyzyjnie i punktowo w te
czesc klientowskiego tortu bankowego, ktdra jest relatywnie najatrakcyj-
niejsza (vide Revolut i wymiana walut), i zdobywajg uznanie klientéw nie
tylko nizszymi cenami, lecz takze, a moze nawet przede wszystkim, szyb-

koscig dostosowywania swojej oferty do ich zmieniajgcych sie potrzeb.

Mysle, ze problemem bankéw, zwiaszcza w Polsce, nie jest niewtasciwa
identyfikacja potrzeb ich klientéw, tylko z jednej strony — duza nieche¢ do
uszczuplania obecnych przychodow, z drugiej — niektére legacy systems,

a jeszcze bardziej — zastygta struktura organizacyjna i wypracowane

przez lata i w pocie czota procesy, ktérych zmiana jest konieczna, ale

czasochtonna i bolesna.

WOJCIECH MALASZEWICZ, DYREKTOR ROZWOJU PRODUKTOW
DLA INSTYTUCJI FINANSOWYCH FIRST DATA POLSKA

wchodzacych na rynek finanso-
wy a wydatkami rozpoczynajg-
cych proces akumulacji wydajg

sie wynikac¢ w wiekszym stopniu

z postrzeganych réznic pomie-
dzy preferencjami oraz wielkoscig
budzetu tych segmentow klientow
niz z drastycznych rozbieznosci
pomiedzy wizjami przysztosci, ktére
bedg im sprzyjac¢. Wytypowane
przez najwiekszg grupe ekspertow
oczekiwania oséb akumulujgcych
srodki mogtyby sie zrealizowac¢

w przytoczonym wczesniej scena-
riuszu starzenia sie spoteczenstwa
i automatyzacji pracy. Osoby o du-
zym doswiadczeniu zawodowym

osiggac bedg dochody powyzej
sredniej krajowej, ktore beda mogty
przeznaczad na bardzo dalekie

i dtugie podrdze. Zjawisko to moz-
na obserwowac juz obecnie wsrod
niektoérych wysoko optacanych
pracownikéw korporacji, ktorzy
biorg roczne urlopy na zwiedzanie
swiata. W tym samym scenariuszu
przedstawiciele tego segmentu,
ktdrzy nie przepadaja za podro-
zami, gtéwny strumien srodkow
przeznacza¢ mogliby na podno-
szenie swojego standardu zycia,
co zostato zaproponowane przez
druga najwieksza grupe uczestni-
kow warsztatow.
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Utrzymanie i zdrowie

Gtowne kierunki wydatkow emerytow

22% podroéze

14% hobby

12% utrzymanie
dzieci i zwierzat

23% zdrowy tryb zycia

5% zbytek/
luksus

.#

2% uzywki

0% sptata kredytu

23% przetrwanie




Ostatnim segmentem konsu-
mentow, ktérego optymistyczng

i prawdopodobng wizje przysztosci
z perspektywy dominujgcej kate-
gorii wydatkow szkicowali eksperci
uczestniczacy w warsztatach, byta
grupa emerytow. Ich odpowiedzi
okazaly sie w tym wypadku silnie
zréznicowane i roztozyty sie niemal
po réwno pomiedzy wydatki na
przetrwanie (23%), zdrowy tryb
zycia (23%) oraz podroze (22%).
Czwartg w kolejnosci odpowiedzig
byto wskazanie wydatkow zwig-
zanych z oddawaniem sie hobby
(14% odpowiedzi). Zaskakujgco
duzo osdb uznato réwniez, ze
gtowng kategorig wydatkow osob
starszych w 2030 roku bedg srodki
przeznaczane na utrzymanie dzieci
oraz zwierzat (12%). Ponadto

5% osob wytypowato wydatki

na zbytek i luksus, a pozostate

2% uznato, ze dominujgca katego-
rig w budzecie przysztego emeryta
beda uzywki. Nikt z ekspertow
biorgcych udziat w Laboratorium
Przysztosci nie wskazat na sptate
raty kredytu mieszkaniowego.

Czy to realne?

Chociaz wielu z przedstawicieli
sektora bankowego nie potra-

fi wyobrazi¢ sobie scenariusza,

w ktorym emeryci w 2030 roku
dysponowaliby budzetem na tyle
duzym, aby zapewnienie podstaw
egzystencji nie stanowito w nim
najwazniejszej grupy wydatkow,
wiekszos$¢ osob opowiadata sie za
innymi opcjami. Wskazywane przez
nie wydatki na zdrowy tryb zycia

wydajg sie uzasadnionym wyborem

z uwagi na mozliwe potrzeby osob
starszych, ktére chcac pozostac

Chociaz wielu

z przedstawicieli

sektora bankowego nie
potrafi wyobrazi¢ sobie
scenariusza, w ktorym
emeryci w 2030 roku dys-
ponowaliby budzetem na
tyle duzym, aby zapew-
nienie podstaw egzysten-
cji nie stanowilo w nim
najwazniejszej grupy wy-
datkow, wiekszos¢ osob
opowiadala sie za
innymi opcjami.
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sprawne i aktywne do korica
swoich dni, beda sktonne inwesto-
wac w to znaczne srodki. Rdwniez
podréze jako dominujgca pozycja
w budzecie przysztych emerytéw
korespondujg ze spodziewanymi
preferencjami tego segmentu kon-
sumentow, ktorzy wzorem dzisiej-
szych seniorow z krajéw Europy
Zachodniej mogg chcie¢ spedzac
swoje ztote lata na wycieczkach.
Aby te optymistyczne przewidy-
wania zrealizowaty sie w obrebie
scenariusza starzenia sie spote-
czenstwa i automatyzacji pracy,
niezbedna jest wysoka koniunktura
gospodarcza oraz reforma systemu
emerytalnego, ktére umozliwityby
wyptate swiadczen wyzszych niz
obecne, pomimo mniej korzystnej
relacji osob pracujgcych do osob
znajdujacych sie na emeryturze.
Chociaz nie jest to zupetnie nie-
mozliwe, wydaje sie mato prawdo-
podobne. W przeciwnym wypadku
w scenariuszu tym gtéwng kate-
gorie wydatkow emerytow wcigz
stanowi¢ bedg srodki na przetrwa-
nie, jak spodziewa sie duza czes¢
uczestnikdw warsztatow.
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A jesli nie kredyt
hipoteczny, to co?

Uczestnicy Laboratorium Przy-
sztosci obok wskazania gtéwnych
kategorii wydatkéw w optymi-
stycznej wizji przysztosci z punktu
widzenia konsumentéw proszeni
byli o podanie kategorii wydat-
kow konsumentow, ktore bytyby
ich zdaniem najbardziej korzystne
z punktu widzenia sektora ban-
kowego. Wykres ponizej ilustruje
zestawienie rozktadu odpowie-
dzi dla tych dwdch perspektyw

z uwzglednieniem wszystkich
trzech segmentow konsumentow.

Wedtug wskazan eksper-
téw wizja przysztosci pozgdana
przez banki znaczgco odbiega od
oczekiwanej wizji klientow przy-
sztosci. To, co zdaniem uczestni-
kow warsztatow jest oczekiwane
przez konsumentow, niekoniecz-
nie bedzie ciepto witane przez
banki — i na odwrot.

Najwieksze rozbieznosci pomie-
dzy wizjg bankow a wizjg oczeki-
wang przez konsumentow uwi-
docznity sie w przypadku sptat rat
kredytu mieszkaniowego. Uczest-
nicy warsztatow nie spodziewaja
sie, zeby konsumenci zyczyli sobie,
aby to rata kredytu stanowita ich

gtéwny wydatek w budzecie,
jednak byta to jedna z dwoch
najczesciej typowanych opcji
wsrod pozadanych przez banki.
Rozbieznos¢ ta moze by¢ jednak
pozorna. Kredyty dla gospodarstw
domowych stanowig istotng czes¢
aktywow polskich bankow (ponad
30% aktywow bankow na koniec
grudnia 2017 roku'), dlatego przed-
stawicielom branzy zalezy, by takze
w przysztosci Polacy zaciggali ich
jak najwiecej. Z drugiej jednak stro-
ny fakt, ze sptata kredytu nie sta-
nowi gtéwnej pozycji w budzecie
konsumenta, nie przesadza jeszcze
o tym, ze w ogdle nie ponosi on
wydatkoéw w tej kategorii. Oznacza
to jedynie nizszy poziom zadtu-
zenia konsumentow, co ma swoje
zalety w postaci mniejszego ryzyka
udzielanych im kredytow.

Rownie czesto wskazywang
kategorig wydatkow konsumenc-
kich pozadanych przez banki byty
wydatki na zbytek i luksus. Z jednej
strony czesto finansowane sg one
z pozyczek i kredytow, z drugiej
Swiadczg o rosngcej zamoznosci
spoteczenstwa, a co za tym idzie —
o wzroscie wartosci depozytow

bankowych. Chociaz wedle wska-
zan ekspertow kategoria ta nie
jest tak bardzo niechciana jak raty
kredytow, to relatywnie rzadko
typowano ja jako najwazniejszy
wydatek w oczekiwanej przez kon-
sumentoéw wizji przysztosci. Tutaj
znacznie czesciej, niz bytoby to
korzystne z punktu widzenia sekto-
ra bankowego, wybierano wydatki
na zdrowy tryb zycia, przetrwanie,
realizacje hobby oraz utrzymanie
dzieci i zwierzat.

Swiadomoé¢ réznicy oczekiwan
konsumentoéw i bankéw w tych
obszarach stanowi dobry punkt
wyjscia do refleksji, ze obecna
oferta bankéw moze nie odpowia-
dac¢ potrzebom klienta przysztosci.
Warto pomyslec nad tym, jakie
nowe ustugi mogtyby zaoferowac
banki, by wpisac sie w pozgdang
wizje klientow przysztosci.

TA. Kotowicz, Raport o sytuacji
bankéw w 2017 r., Komisja Nadzoru
Finansowego, Warszawa 2018.
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To, co jest najbardziej przelomowe

w tym projekcie, jest tez bardzo
proste. PrzeksztalciliSmy normalny
samochod w stabilny pojazd poprzez
rozmieszczenie dwoch dodatkowych
kol stabilizujgcych, tak by umozliwial
podroz z duza predkoscia przez maly
tunel. Tunel i specjalnie skonstruowany
system prowadzenia pojazdow
pozwalaja docelowo na rozwiniecie
zaplanowanych 250 km/h predkosci.

ELON MUSK PODCZAS
OTWARCIA PIERWSZEGO
ULTRASZYBKIEGO TUNELU
POD LOS ANGELES NA
KONIEC 2018 R.
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W przebiegu warsztatéw Laborato-
rium Przysziosci pytano uczestnikow
o to, jakie ich zdaniem postawy zy-
ciowe bedg w 2030 roku przyjmowac
konsumenci w trzech analizowanych
segmentach. Mogli oni wybierac¢
sposréd osmiu zaproponowanych
postaw lub sformutowac witasng
sugestie. Jedna osoba uwzgled-
nita dodatkowo postawe zyciowg
.2y¢ powoli”.

Paleta strategii zyciowych, ktére
przedstawiono ekspertom warsztatu
Laboratorium Przysztosci, $wiadomie
obrazuje postawy nieco przeryso-
wane. Wynika to z przekonania, ze
zmieniajgce sie pojecie normalnosci,
umiarkowania, a jednoczesnie wywo-
tana gtebszym wglagdem w wybory
i postawy indywidualnych oséb ewo-
lucja kategorii i narzedzi stuzacych

Postawa
Zyciowa

opisowi i interpretacji zachowan
konsumenckich sprawiaja, ze poszu-
kiwanie , przecietnego Kowalskiego”
lub préba budowy obrazu aspiracji
umiarkowanego przedstawiciela
polskiego spoteczenstwa przyszto-
sci nie jest z perspektywy bankéw
najwazniejsza. Wydaje sie ona mniej
produktywna i tworcza niz zapropo-
nowane kategorie. Swoiste ,,nerwice”
konsumenckie, ktoére opisano ponizej,
majg raczej na celu uchwycenie
motywacji stojgcych za irracjonalny-
mi, kompulsywnymi zachowaniami
indywidualnych aktoréw ekonomicz-
nych niz agregacji catosci ich decyzji
zyciowych w celu usrednionego
opisu i wyznaczenia normy.

Osiem predefiniowanych
w tej kategorii mozliwosci wyboru
opisalismy ponizej.

4



Postawa minimalizmu konsump-
cyjnego (no-own) wyraza sie
niechecig wobec bezmysinego
konsumpcjonizmu, zwiekszania
stanu posiadania i szybkiego
generowania odpadow. Kierujgcy
sie nig konsumenci kupuja tylko te
przedmioty, ktére sg im absolutnie
niezbedne, stawiajgc przy tym na
jakos¢, ktora pozwoli na ich diugie
uzytkowanie. Charakteryzuje ich
Swiadomos¢, ze nie muszg posia-
da¢, aby korzystac. Wysoko sobie
cenig w zyciu rzeczy, ktére nie
zawsze mozna nabyc¢ za pienigdze:
relacje spoteczne, srodowisko,
zdrowie, wiedze, praktyke zycia
duchowego i kulture.

V)

Zupetnie innymi wartosciami kierujg
sie ludzie wykazujgcy postawe
kultu sukcesu. Sg to osoby lubigce
rywalizacje i dgzgce do osiggniecia
wysokiego statusu spotecznego
poprzez rozwoj kariery zawodowej
wyrazajacy sie we wzroscie pozio-
mu wynagrodzenia.

Kolejna z opdji, ,lajfhaking”

(tez: dochdd pasywny, sprytny
pragmatyzm), to postawa wyra-
zajgca sie tzw. cwaniakowaniem.
Konsumenci, ktorzy jg przyjmuija,
szukajg sprytnych drog na skroty,
ktére — w granicach prawa - po-
zwolg osiggnac im wiecej mniej-
szym naktadem pracy.

Zupetnie inaczej postepujg ludzie
wyznajgcy ultraaltruizm (i spotecz-
nikostwo). Kierujac sie poczuciem
odpowiedzialnosci za innych,
stawiajg na budowanie dobrobytu
wspolnoty. Egoizm postrzegajg
jako najwieksze zagrozenie dla
wspolnego dobra. Angazujg sie

w akcje spoteczne i niosg po-

moc stabszym.

10000000000

Priorytety wygladajg odmiennie

w przypadku postawy okreslonej
mianem wielkiej akumulacji (inten-
sywnego inwestowania). Wyraza
sie ona w gromadzeniu kapitatu,
czesto dla samej przyjemnosci ob-
serwowania liczby zer rosngcych na
koncie. Osoby, ktére sie nig kieruja,
z jednej strony wykazujg ponad-
przecietng sktonnos¢ do zakupu
réznych produktéw inwestycyj-
nych, z drugiej strony niechetnie
wydajg na biezgcg konsumpcje.
Postawe wielkiej akumulacji wy-
kazujg zaréwno zyjgca skromnie
babcia, ktora chowa gotéwke za
obrazem, jak i Sknerus McKwacz.
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Opcja nazwana w uproszczeniu
antysystemowoscig (i buntem)

to postawa daleko posuniete-

go nonkonformizmu i nieufnosci
wobec zastanego stanu rzeczy.
Postepujgce w ten sposdb osoby
to ludzie szczegdlnie podatni na
teorie spiskowe, skrajne ideologie
i dziatalnos¢ sekt.

f-

N

Refleksjg nad systemem nie kierujg
sie za to konsumenci przyjmujgcy
postawe YOLO — radykalnej kon-
sumpcji. Zyciowa dewiza, ze ,raz
sie zyje"”, sktania ich do podejmo-
wania ryzykownych zachowan, do
ktorych zalicza sie nieprzemyslana
konsumpcja. Konsumujg duzo,
szybko, bogato i na kredyt.

W koncu postawa transhumanizmu
wyraza uwielbienie dla rozwo-

ju i postepu technologicznego.
Zdaniem transhumanistow czto-
wiek powinien sie doskonali¢ dzigki
technologii, zwiekszajgc mozliwo-
$ci swojego ciata dzieki scaleniu

z maszyng. Wearables to tylko
poczatek. Egzoszkielety, implanty,
a w przysztosci cyberkoniczyny,

a moze nawet petne przeniesie-
nie $wiadomosci do kompute-
rowej matrycy.
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Spryciarze i hulaki

Postawa zyciowa wchodzqgcych
na rynek finansowy

17% minimalizm konsumpcyjny, no-own

14% kult sukcesu - kariera

14% antysystemowosc¢
i bunt

22% YOLO -

radykalna
konsumpcja

5% wielka
akumulacja,
intensywne
inwestowanie

3% transhumanizm

0% ultraaltruizm,
spotecznikostwo

26% lajfhaking, dochod
pasywny, sprytny pragmatyzm




Wiegkszos¢ uczestnikdw warszta-
téw Laboratorium Przysziosci ma
raczej pesymistyczne oczekiwania
odnosnie postaw zyciowych osob,
ktore beda wchodzi¢ na rynek
finansowy w 2030 roku. Najwigcej
0sob uznato, ze bedg oni w prze-
wazajgcej czesci przyjmowac po-
stawe lajfhakingu (26% wskazan),
a niewiele mniej, bo 22% wskazato,
ze dominujgca postawg w tym
segmencie bedzie YOLO. Trzecig
najczesciej padajgcy odpowie-
dzig byta postawa minimalistyczna
(17%). Po 14% gtosow otrzymaty
ponadto postawy kultu sukcesu
oraz antysystemowosci. Tylko nie-
liczne gtosy wskazywaty na wielkg
akumulacje (5%) oraz transhuma-
nizm (3%). Zaden z przedstawicieli
sektora bankowego nie wyrazit
przekonania, ze najwazniejszg
postawg zyciowg wsrod przysztych
dwudziesto- i trzydziestolatkow
bedzie ultraaltruizm.

Czy to realne?

Realizacja dominujgcej wizji
wartosci oséb wchodzacych na
rynek w 2030 roku nie nasuwa

na mysl pozytywnych scenariuszy.
Co musiatoby sie zdarzy¢ w kolejnej
dekadzie, by dzisiejsza mtodziez
zaczeta poszukiwac drog na skroty,
przyjmujgc postawe typowa raczej
dla pionierow polskiego biznesu

z konca lat 80. i poczatku lat 90.

XX wieku? Powinno by¢ to cos, co
podobnie jak PRL przed 1989 ro-
kiem zrodzitoby w pokoleniu poczu-
cie odrebnosci wzgledem paristwa

i przyzwolenie na kwestionowanie
zasad wspotzycia spotecznego.
Jedna z mozliwosci jest zwrot w kie-
runku autorytaryzmu i ograniczenie

demokratycznych praw obywatel-
skich. Drugg — pogorszenie sytuacji
gospodarczej kraju niosgce za sobg
wzrost nieréwnosci dochodowych

i zmniejszenie szans przedstawicieli
miodego pokolenia, przypominajg-
ce sytuacje po kryzysie finansowym
z 2008 roku, jednak o znacznie
wiekszej skali. Brak szans w uczci-
wej grze skionitby osoby wchodza-
ce na rynek finansowy do naginania
zasad w poszukiwaniu prostszych

i bardziej efektywnych rozwigzan,
bez wzgledu na koszty dla otocze-
nia. Analogiczne scenariusze sprzy-
jatyby réowniez wzrostowi postawy
antysystemowosci i buntu.

W warunkach kryzysu gospodar-
czego nie mogtaby sie natomiast
rozwing¢ postawa radykalnego
konsumpcjonizmu, ktérej spodziewa
sie po segmencie nowych klientow
ponad jedna pigta przedstawicieli
sektora bankowego. Jesli postawa
ta w 2030 roku reprezentowana
bytaby przez wiekszos¢ cztonkdw
mtodego pokolenia, musiatoby
to oznaczac, ze z jednej strony
dysponuijg oni dostatecznymi
srodkami na finansowanie takie-
go stylu zycia, z drugiej strony,
ze nie stanowi dla nich problemu
jego negatywny wptyw na klimat
i Srodowisko. To drugie wynikac
moze albo z braku troski o srodo-
wisko, albo z tego, ze wptyw ten
zostat juz zminimalizowany przez
nowe rozwigzania prawne badz
technologiczne. Bytoby to spojne
ze scenariuszem starzenia sie spo-
teczenstwa i automatyzacji pracy
nakreslonym w pierwszej czesci
rozdziatu. Nierozwigzane problemy
srodowiska, wprost przeciwnie,
sprzyjac bedga szerzeniu postawy
minimalizmu i no-own.

FirstData. | 31

Realizacja dominuja-

cej wizji wartosci osob
wchodzacych na rynek
w 2030 roku nie nasuwa
na mysl pozytywnych
scenariuszy. Co musialo-
by sie zdarzy¢ w kolejnej
dekadzie, by dzisiejsza
mlodziez zaczela poszu-
kiwa¢ drog na skroty,
przyjmujac postawe
typowa raczej dla pionie-
row polskiego biznesu

z konca lat 80. 1 poczatku
lat 90. XX wieku?
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Pochwala sukcesu

Postawa zyciowa rozpoczynajqgcych
proces akumulacji finansowej

13% minimalizm konsumpcyjny, no-own

15% lajfhaking, dochdd
pasywny, sprytny
pragmatyzm

8% ultraaltruizm,
spotecznikostwo

8% antysystemowosc¢ i bunt

% h i
17% wielka 8% transhumanizm

akumulacja,
intensywne
inwestowanie

7% YOLO -
radykalna konsumpcja

23% kult sukcesu - kariera




Eksperci uczestniczacy w warszta-
tach majg zdecydowanie odmienne
oczekiwania w zakresie postaw
zyciowych pokolenia dzisiejszych
trzydziesto- i czterdziestolat-

kow. Znaczaca liczba oséb (23%)
uznata, ze dominujgcg postawg
tego segmentu w 2030 roku
bedzie kult sukcesu i wspinanie

sie po sciezkach kariery. Istotnie
mniej, bo 17% opowiedziato sie

za tym, ze konsumenci rozpoczy-
najacy proces akumulacji wiasnie
do akumulacji bedg przywigzywac
najwyzszg wage. Kolejnym popu-
larnym wskazaniem byt lajfhaking.
Az 15% przedstawicieli bankdéw
uznato, ze to on bedzie najtraf-
niej okreslat podejscie do zycia
wiekszosci klientéow z omawianego
segmentu. Ostatnig z popularnych
opcji byt minimalizm konsumpcyjny,
ktory wybrato 13% uczestnikéw
warsztatéw. Glosy na pozostate
warianty postaw roztozyly sie mniej
wiecej po rowno. Ultraaltruizm,
antysystemowosc oraz transhu-
manizm wskazato po 8% osdb,

a YOLO - 7% uczestnikow.

Czy to realne?

Realizacja wizji formutowanej przez
najwiekszg grupe uczestnikéw
warsztatéw oznaczac bedzie, ze
dominujgca czes¢ konsumentow
rozpoczynajgcych proces akumula-
cji finansowej w 2030 roku wyka-
zywac bedzie wysokg sktonnosc
do rywalizacji i dgzenia do sukcesu
utozsamianego z zamoznoscig
finansowa. Nie jest to raczej wizja,
ktora mogtaby sie zrealizowac

W scenariuszu starzejgcego sie
spoteczenstwa i automatyza-

cji pracy. Wpisuje sie ona raczej

Dlaczego warto my-
sle¢ o kliencie przy-
sztosci? Tempo zmian
w otaczajgcej nas
rzeczywistosci jest
tak szybkie, ze zanim sie obejrzy-
my, to klient nie bedzie juz chciat
kupowac tego, co dzisiaj chcemy
mu sprzedac. Stanie sie innym
klientem, z innymi potrzebami, ma-
rzeniami, upodobaniami. Jak zatem
sie na niego przygotowac? Przede
wszystkim zaczgc¢ zmieniac orga-
nizacje jeszcze dzi$ i po prostu nie
czekac na to, az bedzie za pézno.
Podjg¢ pierwsze eksperymenty
juz teraz, aby byc¢ przygotowanym,
kiedy klient zmieni swoje nawyki

i nie bedzie juz chciat kupowac
tego, co kupuje od nas dzisiaj.
Jakkolwiek to najprostsza z recept,
mam $wiadomos¢, ze organiza-
cje, zwilaszcza te wieksze, nie sg
gotowe na natychmiastowy zwrot
myslenia i podejmowanych dziatan.
W wielu z nich obserwowatem, ze
liderzy poprzestajg tylko na mé-
wieniu o przysztosci. Zastanawia-
tem sig, co powstrzymuje ich przed
innowacyjnymi przedsiewzigciami.
Okazuje sig, ze jest to przede
wszystkim lek przed zmianami.
Uswiadomiona bariera staje sie
tatwiejsza do pokonania. Dlatego
zachecam lideréw do refleks;ji,
poniewaz stawkg sg przyszte losy
catej organizacji.

GREG ALBRECHT, DORADCA
STRATEGICZNY ZARZADOW
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w scenariusz kryzysu gospodar-
czego i rosngcych nieréwnosci
finansowych, w ktorym toczy sie
intensywna walka o zachowanie
miejsc pracy i utrzymanie poziomu
zycia. Poniewaz nasilenie rywa-
lizacji nierozerwalnie taczy sie
z deprecjacja kapitatu spoteczne-
go, W scenariuszu tym w omawia-
nym segmencie klientéw waznymi
postawami moga stac sie lajfhaking
oraz nastroje antysystemowe.
Wydaje sie, ze nie sg konieczne
wielkie zmiany, by mogta sie ziscic¢
wizja ekspertow, ktorzy spodzie-
wajg sie, ze przyszli czterdzie-
sto- i piecdziesieciolatkowie bedg
koncentrowac sie na akumulacji fi-
nansow. Jest to okres zycia, w kto-
rym zaczyna sie mysle¢ o emery-
turze, a juz obecnie perspektywy
odnosnie do wysokosci emerytur
z ZUS nie nalezg do optymistycz-
nych. Jesli do 2030 roku zmianie
nie ulegnie struktura demograficz-
na ludnosci (np. poprzez nasilenie
migracji) ani nie zostang wdrozone
istotne zmiany w systemie eme-
rytalnym (jak podniesienie wieku
emerytalnego lub emerytura oby-
watelska), obawy przedstawicieli
omawianego segmentu dotyczace
przysztosci finansowej na emerytu-
rze beda uzasadnione.
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Altruistyczni minimalisci

Postawa zyciowa emerytow

14% wielka akumulacja,
intensywne inwestowanie

11% YOLO - radykalna konsumpcja

|/

8% lajfhaking,
dochod pasywny,
sprytny pragmatyzm

25% ultraaltruizm,
spotecznikostwo

5% kult
sukcesu - kariera

5% antysystemowos¢ i bunt

5% transhumanizm

28% minimalizm
konsumpcyjny, no-own




Wedtug prognoz uczestnikéw
Laboratorium Przysztosci posta-
wy zyciowe przysztych emerytow
bedj sie w sposdb drastyczny
rézni¢ od postaw pozostatych
segmentow konsumentow. tgcznie
53% osob udzielajgcych odpo-
wiedzi w przebiegu warsztatéw
jako dominujgce postawy oséb
starszych w 2030 roku wskazato
postawy odrzucajgce nadmier-
ng konsumpcje i koncentracje na
pienigdzu. Odpowiednio 28%

i 25% z nich wybrato minima-

lizm i ultraaltruizm. Nastepna

w kolejnosci wielka akumulacja
wskazana zostata przez o wiele
mniej, bo 14% osdb, a radykalna

konsumpcja przez 11% uczestnikow.

Ponizej 10% wskazan otrzyma-
ty: lajfhaking (8%), kult sukcesu
(5%), antysystemowosc (5%)
oraz transhumanizm (5%).

Czy to realne?

Oczekiwania sektora bankowego
wobec postaw zyciowych przy-
sztych emerytow sg zbiezne ze
spodziewanymi kierunkami ich
wydatkow. Warto przy tym zadac
pytanie, czy dominacja w budze-
cie srodkow przeznaczanych na
przetrwanie i zdrowy tryb zycia
jest wyrazem przyjetych postaw
zyciowych senioréw, czy wrecz
na odwrot i zgodnie z twierdze-
niem Marksa to , byt ksztattuje
Swiadomos¢”. W sytuacji, gdy
mowa o zmianach postaw ludzi

o ugruntowanych przekonaniach
i pogladach, nalezatoby sie raczej
sktoni¢ do drugiej z tych opcji.
Osoby, ktére w 2030 roku beda na
emeryturze, to gtdwnie ci, ktoérzy
obecnie majg od piecdziesieciu

First Data.

Dokonujacy sie na naszych oczach dy-
- namiczny postep technologiczny, rozwdj
Ly kapitatu ludzkiego i zachodzace zjawiska
demograficzne kazg spodziewac sie zmiany
profilu klienta bankowosci w perspektywie
2030 roku. Zachowania i oczekiwania klientéw btyska-
wicznie dostosowujg sie do cyfrowego swiata, w ktérym

istotny wptyw na sciezke wyboréw majg analityka pre-
dykcyjna i marketing geolokalizacyjny. Banki przenikng
gtebiej w codziennos¢ swoich klientéw, oferujgc wsparcie
przed transakcjg finansowa, w jej trakcie i po niej. Ban-
kowos¢ ewoluowac bedzie w kierunku kompleksowego
pakietu ustug finansowych, zdrowotnych, concierge. Pod
wzgledem architektury bankowos¢ przysztosci otworzy
sie na graczy zewnetrznych celem zintegrowania ich pro-
duktow z platformg bankows i budowy synergicznej prze-
strzeni cyfrowej tgczgcej mobilnos¢, big data, data mining,
ticketing i in. W 2030 roku klient Banku Pocztowego oraz
jego cyfrowej marki, EnveloBanku, oczekiwac¢ bedzie
statej wspdtobecnosci swojego banku. W kazdej chwili,

w prosty i bezpieczny sposdb bank bedzie dostarczac
informacje o finansach osobistych w czasie rzeczywistym,
budujgc zindywidualizowane scenariusze budzetowe,
realizujgc ptatnosci, udzielajac finansowania oraz komuni-
kujagc sie proaktywnie poprzez preferowane przez klienta
kanaly. Opierajac sie na silnie spersonalizowanej cyfrowej
wigzce ustug, klient oczekiwac bedzie bezproblemowej,
kompleksowej dbatosci o biezgce i przyszte finanse osobi-
ste oraz uwolnienia czasu, np. na realizacje swoich pasji.

AGATA ADAMCZYK, EKONOMISTA,
BANK POCZTOWY SA

kilku do siedemdziesieciu lat.

O ile wielu z nich postawy minima-
listyczne i altruistyczne sg bliskie,
to nie wydajg sie one stanowic

minimalistycznej lub spoteczni-
kowskiej moze stanowic probe
odnalezienia sie na emeryturze
w sytuacji rosnacej ilosci wolnego

35

w tej grupie postaw dominujgcych.  czasu przy jednoczesnym pogor-

Trudno spodziewac sig, by przez
drastyczne zmiany w otoczeniu,

u wiekszosci przedstawicieli star-

szeniu sytuacji finansowej. Wizja
kolejng dekade mogty zajs¢ na tyle ta moze zrealizowac sie w wiek-
szosci z zarysowanych wczesniej
by spowodowac zmiane pogladéw  scenariuszy, w tym zwiaszcza

W scenariuszu starzenia sig spote-
szego pokolenia. Przyjecie postawy czeristwa i automatyzacji pracy.
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Wiecej rownowagi,
mniej szalenstw

Podobnie jak w przypadku kierun-
kow wydatkow, tak samo w zakre-
sie postaw zyciowych poproszono
przedstawicieli sektora bankowego
uczestniczacych w warsztatach
o to, by okreslili, jakie postawy kon-
sumentow bytyby korzystne z per-
spektywy bankow. Porownanie
rozktadu odpowiedzi dotyczacych
postaw spodziewanych z odpo-
wiedziami wskazujgcymi postawy
korzystne z perspektywy bankow
znajduje sie na wykresie ponizej.
W odpowiedziach zarysowaty
sie wyrazne roznice pomiedzy tym,
co jest pozadane przez przed-
stawicieli sektora bankowego,
a tym, czego przedstawiciele ci sie
spodziewajg. Wsrod postaw kon-
sumentow, ktore bytyby korzystne
z perspektywy bankéw, zdecy-
dowanie najczesciej wskazywano
sktonnos¢ do akumulacji srodkow
finansowych oraz intensywng
konsumpcje. Te dwie przeciwne
postawy generujg bowiem naj-
wiekszy popyt na ustugi bankowe.
Akumulacja stanowi zrodto de-
pozytéw bankowych, intensywna
konsumpcja rodzi zapotrzebowanie
na kredyty konsumpcyjne. Trzecig

postawg najczesciej uznawang za
pozgdang dla bankow byt kult suk-
cesu. taczy on w sobie potencjalne
korzysci z obu wczesniejszych
postaw. Z jednej strony tgczy sie
z wysokimi zarobkami kierujgcych
sie nim osob, co przektada sie na
dostepnosc srodkéw inwesty-
cyjnych. Z drugiej strony — rodzi
potrzebe demonstracji statusu,
czesto finansowang dtugiem.
Postawy, ktore banki chcia-
tyby widziec u swoich klientéw
w 2030 roku, z wyjatkiem kultu
sukcesu, odbiegajg jednak od tego,
czego sie po nich spodziewaja.
W szczegolnosci oczekiwane jest,
ze konsumenci kierowac sie beda
wartosciami, ktore sektor bankowy
postrzega jako dla siebie niesprzy-
jajace: lajfhaking, antysystemowosc¢
i minimalizm. Nalezy tu zwrdcié
uwage zwiaszcza na ten ostatni
punkt. O ile postawy lajfhakingu
i antysystemowosci sg uznawane
za niekorzystne dla spoteczenistwa,
o tyle postawa minimalistyczna, tak
jak i altruistyczna, sg postawami
spotecznie pozgdanymi. Jest to
istotne w szczegolnosci z punk-
tu widzenia mozliwosci realizacji

celow klimatycznych i paradygma-
tu zrbwnowazonego rozwoju. Fakt,
ze cele tradycyjnej bankowosci
zaczynajg stawac w sprzecznosci

z celami rozwojowymi, sktania do
refleksji nad potrzebg zmian. Warto
zastanowic sie, jak banki moga
ewoluowac, by odpowiedziec na
wyzwania przysztosci. Tak, aby CSR
nie byt wytgcznie orezem komu-
nikacji, ale takze wyrazat sie w ich
celach i dziataniach.



minimalizm konsumpcyjny,

c

2

Q

g

. e}’b
é\
% -~
0&6 e:,\)
< (&
2 3
) t,o
% N
2 )
30%
YOLO -
radykalna lajfhaking
konsumpcja
Q/(‘»
O
%
/
%
2
8
0,
\? o)
& R
™ < %
[e)
d‘%
o

2
c
]
2
[e]
2
w
Y]
2
£

mm perspektywa konsumentow
I perspektywa bankéw

[J]
c
2
>
w
c
()
s
=
@
o
o
>
£
S
=
]
]
=
2
2






Jedna rzecza, ktorej brakuje, ale
ktora wkrotce zostanie wymyslona,
jest niezawodna e-gotowka. Metoda,
dzieki ktorej przelejesz pieniadze
przez internet pomiedzy A i B,

bez koniecznosci, by A i B w ogole sie
znali. Sposob, dzieki ktoremu wezme
rachunek na 20 dolarow i przekaze
naleznosc tobie bez pozostawiania
jakiegokolwiek zapisu o tym, skad
przyszedl przelew. A ty mozesz
odebrac pieniadze, nie wiedzac,

kim jestem. Tego rodzaju rzeczy
rozwina sie w internecie.

MILTON FRIEDMAN
W WYWIADZIE DLA NTUF
Z 1999 ROKU



40 | Laboratorium Przysztosci 2019 | #FDLab

Ulubione

kanaty
obstugi

Po przeanalizowaniu w toku
warsztatow gtéwnych kategorii
wydatkdéw oraz postaw zyciowych
prezentowanych przez poszczegol-
ne grupy klientéw przyszedt czas
na analize tego, jakie w takim razie
kanaty obstugi bankowej sg przez
nich lubiane i wykorzystywane

w roku 2030. Podobnie jak w po-
przednich przypadkach, uczestnicy
warsztatu mieli do wyboru osiem
réznych, predefiniowanych kana-
téw obstugi (opisanych ponizej),

a takze mozliwos¢ proponowania

wiasnych, dodatkowych. Predefi-
niowane rozwigzania byty bardzo
zréznicowane — od takich, ktére sg
juz obecnie powszechnie wykorzy-
stywane, poprzez takie, ktorych
rozpowszechnienie w perspektywie
najblizszej dekady raczej nikogo nie
zaskoczy, az po takie, ktére obecnie
znajdujg sie jedynie w sferze wcze-
snych koncepcji.



Obstuga klienta w wirtualnej rze-
czywistosci (VR) to idea przenie-
sienia obstugi bankowej do sztucz-
nej, komputerowo wykreowanej
rzeczywistosci, z uzyciem wizuali-
zacji za pomocg specjalnych gogli.
W potaczeniu z nowymi metodami
weryfikacji tozsamosci VR mogt-
by wiec zastapic osobiste wizyty
w placéwkach bankowych.

Rozwigzaniem z podobnej katego-
rii, ale zasadniczo réznigcym sie od
VR, jest tzw. rozszerzona rzeczy-
wistosc, w ktorej swiat wirtualny
nie zastepuje Swiata rzeczywiste-
go, lecz jest z nim tgczony. Wysitki
skoncentrowane sg na specjalnych
okularach lub wrecz soczewkach
kontaktowych, w przypadku
ktorych dodatkowe informacje
wyswietlajg sie uzytkownikowi
bezposrednio w polu widzenia.

W kontekscie ptatnosci i kanatéw
obstugi bankowej najprosciej wy-
obrazi¢ sobie AR przez analogie do
smartfondw i komputeréw — infor-
macje podobne do tych, ktore wy-
Swietlajg sie klientom na ekranach,
mogtyby sie wyswietla¢ im w rogu
pola widzenia.

Idea obstugi klienta w oddzia-

le banku lub w innym fizycznym
punkcie nie wymaga raczej ttu-
maczenia. Méwimy o rozwigzaniu,
ktore niegdys byto praktycznie
jedynym mozliwym, zas obec-

nie jego rola zmalata z uwagi na
dostepnos¢ licznych innych opgji.
Wocigz pozostajg aspekty obstugi
bankowej, w ktérych to rozwigza-
nie jest trudne do zastgpienia.

Obstuga bankowa poprzez strony
internetowe to kanat obstugi, ktéry
w dzisiejszych czasach nikogo juz
nie dziwi. Pierwsze rozwigzania
umozliwiajgce kontakt z bankiem
za posrednictwem domowego
komputera pojawity sie na swiecie
w latach 80., a w Polsce w latach
90. Z roku na rok mozliwosci obstu-
gi za jego posrednictwem sg coraz
wieksze, a sam proces coraz szyb-
szy i wygodniejszy. Rownolegle

Z jego rozwojem rosng

tez niestety wyzwania

zwigzane z cyberbez-
pieczenstwem.

Obstuga online z uzyciem aplikacji
na urzadzeniu mobilnym to mtod-
sza odstona obstugi przez strony
internetowe i domowe komputery.
Kluczowa réznica polega na tym, ze
telefon komoérkowy wigkszos¢ oséb
ma zawsze przy sobie. Mozliwosci
obstugi za posrednictwem aplikacji
mobilnych sg zazwyczaj nieco bar-
dziej ograniczone niz w przypadku
stron internetowych, ale réznica ta
stopniowo sie zaciera. Dodatko-
wym atutem urzadzen mobilnych
jest mozliwos¢ ptacenia przy ich
pomocy w punktach sprzedazy.
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Bardziej nowatorskim rozwigzaniem
sg asystenci gtosowi ze sztuczng
inteligencjg — chodzi tu o zastgpie-
nie konsultanta przez urzgdzenie
komunikujgce sie z klientem gtoso-
wo, zdolne wykonywa¢ w porozu-
mieniu z klientem i na jego polece-
nie zakupy i operacje finansowe,

a takze proponowac optymalne
dla danego klienta produkty

i rozwigzania.

- W,

Bankowosc telefoniczna to wbrew
pozorom rozwigzanie bedace
niemal rowiesnikiem bankowosci
elektronicznej. Z racji dostepnej
infrastruktury mogta w latach 80.

i 90. fatwo i szybko sie rozpo-
wszechnic¢. Obecnie wcigz dos¢
powszechnie wykorzystywana, ale
jej rola zmalata z uwagi na dostep-
nos¢ innych mozliwosci.

Rozwigzaniem

obecnie hipote-

tycznym, za to

bardzo rozbudzajgcym wyobraznie,
jest neurointerfejs, a wiec komu-
nikacja na odlegtosc¢ i komunikacja
cztowieka z maszyng z wykorzysta-
niem bezposredniego potgczenia

z uktadem nerwowym klienta.
Opinie co do realnosci wdrozen

w perspektywie najblizszej dekady
s Co najmniej podzielone.
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Rozszerzona rzeczywistosc

Kanat obstugti, z ktorego najchetniej
korzystajqg wchodzqcy na rynek finansowy

20% aplikacja mobilna

15% asystent gtosowy
ze sztuczng inteligencja

23% neurointerfejs

12% VR

2% telefon

0% oddziat bankowy
0% strona www

28% rozszerzona rzeczywistos¢




Uczestnicy warsztatéw Laborato-
rium Przysztosdci uznali, Ze osoby
wchodzgce na rynek finansowy

w 2030 roku bedg zdecydowanie
chetnie siegaty po nowatorskie
kanaty obstugi bankowej, jesli tylko
takowe beda dostepne. Niemal
jedna trzecia uczestnikdéw warszta-
tow wskazata, ze pozgdane przez
mtodych klientow bankow beda
kanaty dostepu wykorzystujgce
rozszerzona rzeczywistosc, a pra-
wie jedna czwarta za realistyczne
uznata rozwigzania oparte na
neurointerfejsach. Podium zamkne-
ty aplikacje mobilne, ktore wska-
zato 20% osob biorgcych udziat

w warsztatach. Tuz za podium
znalazly sie kanaty obstugi wyko-
rzystujgce wirtualnych asystentow
ze sztuczng inteligencjg oraz ba-
zujgce na wirtualnej rzeczywisto-
sci. Telefon zdobyt znikomg liczbe
gtoséw, zas zarowno oddziatu
bankowego, jak i stron wWww (sic!)
nie wybrat nikt.

Czy torealne?

Realizacja wizji wytaniajgcych sie

z ocen uczestnikdw warsztatow
oznaczataby, ze w najblizszej
dekadzie musielibysmy mie¢ do
czynienia z jednoczesng konty-
nuacjg intensywnego rozwoju
technologicznego oraz duzej
otwartosci mtodych klientéw

na nowe rozwigzania w sekto-

rze bankowym — ani jedno, ani
drugie nie wydaje sie by¢ zupetnie
nieprawdopodobne, aczkolwiek
wigze sie niewatpliwie ze sporymi
wyzwaniami. Przede wszystkim,
jesli neurointerfejs miatby stac sie
istotnym kanatem dostepu do ustug
bankowych, niezbedny bytby duzy

Tworzac innowacje,
warto pamietac, ze
elementem koniecz-
nym do ich rynkowe-
go sukcesu jest wy-
jatkowy user experience. Wygoda

i tatwosc¢ korzystania — to wybieraja
klienci, przyzwyczajeni do pozy-
tywnych doswiadczen z ustugami

i aplikacjami, ktére pomagaja

im w codziennych obowigzkach,
zakupach, podrézach. Nie mam
watpliwosci, ze tego samego beda
oczekiwac od produktow finanso-
wych, a ich oczekiwania bedg rosty
z roku na rok. Innowacja ptatni-
cza nie podbije rynku, jezeli nie
przekona do siebie uzytkownikow.
Konsumenci przywykli do tego,

ze technologia stoi za nowymi
produktami i ustugami- nie chca
wchodzi¢ w szczegdly, chcg, aby
dziatata i byta przydatna. Dlatego
komunikacja z odbiorcami naszych
innowacji powinna podkreslag, ze
ich potrzeby zostang spetnione,

a korzystanie bedzie wygodne.
Takie innowacje powstang wtedy,
kiedy dobrze poznamy naszego
klienta. Nie powinnismy poprzesta-
wac na jego obecnych potrzebach,
ale zastanawiac sig, czego bedzie
potrzebowat konsument za 5 lub
10 lat, jakich bedzie oczekiwat
doswiadczen w kontakcie z naszym
produktem. To motyw przewodni
naszych spotkan w Laboratorium
Przysztosci First Data.

OLGA MALECKA, COMMUNICATIONS

& MARKETING MANAGER,
FIRST DATA POLSKA
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i szybki postep w zakresie interfej-
sOow moézg-maszyna, ktérego na
razie nie widac. Potrzebny bytby
tez znaczny postep w dziedzinie
cyberbezpieczenstwa, aby obawy
zwigzane np. ze zhakowaniem
neurointerfejsu nie spowolnity albo
nie uniemozliwity adaptacji rozwig-
zan wykorzystujgcych te techno-
logie — nie tylko w bankowosci, ale
takze we wszelkich innych dzie-
dzinach zycia. Podobne wyzwania
wigzg sig zresztg z rozszerzong

i wirtualng rzeczywistoscig. Aby
optymistyczne przewidywania

w zakresie przyjecia zaawanso-
wanych i nowatorskich technologii
mogty sie sprawdzi¢, potrzebna
bytaby takze dobra koniunktura
gospodarcza, ktora umozliwita-

by z jednej strony finansowanie
kosztownych prac badawczo-roz-
wojowych, a z drugiej znaczng
modyfikacje obecnej infrastruk-
tury w relatywnie krotkim czasie.
Staby wynik oddziatéw bankowych
raczej nie dziwi, biorgc pod uwage
obecne trendy, za to intrygowac
moze staby wynik dostepu do ustug
bankowych przez strony WWW.
Jednak z drugiej strony interfejs
WWW jest juz dosc leciwy i dos¢
tatwo wyobrazic¢ sobie sytuacje,

w ktorej dla mtodziezy z 2030 roku
bedzie rownie archaiczny, jak cho-
ciazby bankowos¢ telefoniczna dla
dzisiejszych nastolatkow.
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Aplikacja mobilna
Kanat obstugti, z ktorego najchetniej korzystajq
rozpoczynajqcy proces akumulacji finansowej

27% asystent gtosowy ze sztuczng inteligencjg 8% rozszerzona rzeczywistos¢

8% strona Www

5% neurointerfejs

2% telefon

0% oddziat bankowy

45% aplikacja mobilna




Zapytani o segment konsumen-
tow rozpoczynajgcych proces
akumulacji finansowej, uczestnicy
warsztatéw zdecydowanie bardziej
sceptycznie niz w przypadku osob
mtodych ocenili ich otwartos¢ na
innowacyjne kanaty dostepu do
bankowosci. W tym segmencie
klientow jako niemal bezkon-
kurencyjne okreslono aplikacje
mobilne — wskazata je niemal
potowa uczestnikow. Jedynym
liczgcym sie konkurentem tego
kanatu dostepu w tej realistyczno-
-optymistycznej dla konsumentow
wizji przysztosci byty rozwigzania
bazujgce na wirtualnych asysten-
tach wykorzystujacych sztuczng
inteligencje (27%). Wiasciwie
wszystkie pozostate kanaty ocenio-
no z perspektywy tego segmentu
klientow bardzo stabo — zaden

nie uzyskat wiecej niz 10% gtosow.
W tej grupie znalazty sie zaréwno
kanaty obstugi znane i stosowane
od dawna (telefon, strona Www,
oddziat bankowy), ktore definityw-
nie przegraty walke o ten segment
klientow z nowoczesniejszymi
rozwigzaniami, z drugiej zas strony
rozwigzania najwyrazniej zbyt dla
tego segmentu obce i nowator-
skie — rozszerzona i wirtualna rze-
czywistosc, a takze neurointerfejs.

Czy torealne?

Zwazywszy, ze w przypadku
tego segmentu rynku méwimy

o osobach ze starszej genera-

cji niz osoby, ktore w 2030 roku
dopiero beda wchodzity na rynek,
nie dziwi zatozenie uczestnikow
warsztatu, ze ich otwartosc na
innowacyjne technologie bedzie
mniejsza. Przyjmujgc nawet, ze

First Data.

Prawdopodobnie patrzac wstecz, klient
przysztosci bedzie widziat w nas dzie-

ci, uczgce sie dopiero funkcjonowania

w cyfrowej rzeczywistosci. W petni

R autonomiczne samochody, samopiszgce
sie programy komputerowe czy interfejsy doskonale
radzgce sobie z jezykiem naturalnym to moim zdaniem
kwestia wiasnie 10 lat. Kapitat bedzie jeszcze bardziej
globalny, bo wraz przejsciem kolejnych branz do in-
ternetu granice panstwowe przestang miec znaczenie.
Gdy blockchain bedzie swietowat 15. rocznice zosta-
nia stowem roku, wreszcie doczekamy sie masowego
zastosowania tej technologii. Ale dla klienta nie bedzie
to widoczna rdznica. To, jak bedzie sie zmieniat swiat,

nie wplynie na funkcjonowanie naszego biznesu - caly

45

czas bedziemy uwaznie $ledzi¢ poczynania klientow

i zapewniac im ustugi, ktérych oczekujg — najlepiej

i najszybciej na rynku.

EWA WERNEROWICZ,
PREZES ZARZADU VIVUS FINANCE

w optymistyczno-realistycznej wizji
Swiata przysztosci w 2030 roku
kanaty obstugi bazujgce na rozsze-
rzonej albo wirtualnej rzeczywi-
stosci czy neurointerfejsie bytyby
dostepne, mozna i tak spodziewac
sie, ze ich pierwszymi uzytkow-
nikami bedzie mtodziez, a osoby
starsze bedg potrzebowaty wiecej
czasu, aby sie do nich przekonac.
Widzgc natomiast, jak wysoko ten
segment rynku bedzie sobie ceni¢
w opinii uczestnikow warsztatu
aplikacje mobilne, nalezy zadac¢
pytanie, czy faktycznie bedg one
wcigz tak liczagcym sie kanatem
obstugi. Jesli zatozy¢, ze bedziemy
mieli do czynienia z kontynuacja
obecnych trendow, to odpowiedz

wydaje sie byc¢ twierdzaca —

jest to w gruncie rzeczy wcigz
mtody kanat obstugi, ktory przy
braku istotnych przetoméw na
przestrzeni najblizszej dekady
ma szanse by¢ za kilkanascie lat
technologicznie rownie dojrzaty
(albo i bardziej) jak wspotcze-
sna bankowos¢ elektroniczna.
Czy znikng natomiast oddziaty
bankowe i bankowos¢ telefonicz-
na? Pewnie pozostang z mysla

o innych segmentach rynku oraz
nielicznych sytuacjach, w ktorych
danej sprawy nie da sie zatatwic
inaczej. Jednak nie wydaje sie
kontrowersyjng teza, ze nie beda
to kanaty obstugi chetnie wybie-
rane przez te grupe klientéw.
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Oddzial bankowy

Kanat obstugti, z ktorego
najchetniej korzystajq emeryci

26% asystent gtosowy ze sztuczng inteligencja

28% aplikacja mobilna

8% strona
WWW

6% telefon

_,__.-——'-"-""_-__

2% neurointerfejs

0% VR
0% rozszerzona rzeczywistos¢

31% oddziat bankowy




Przedstawione przez uczestnikow
warsztatu optymistyczne i praw-
dopodobne wizje przysztosci dla
segmentu klientow, ktorzy w 2030
beda emerytami, réznig sie od
wizji dla segmentu oséb dopiero
rozpoczynajgcych proces akumu-
lacji finansowej przede wszystkim
w jednym aspekcie — emeryci
wcigz beda z checig wybierali kanat
obstugi bazujgcy na tradycyjnych
oddziatach bankowych - ten kanat
obstugi wskazata prawie jedna
trzecia uczestnikow warsztatu.
Jednakze niewiele gorszy wynik
uzyskaty aplikacje mobilne oraz
wirtualni asystenci — odpowiednio
28% i 26% gtosow. Jesli sprobo-
walibysmy pogodzic¢ te rozbiezne
punkty widzenia, to wysztoby
nam, ze w tej wizji przysztosci

85% klientow najchetniej wybie-
ra te trzy kanaty. Tylko nieliczne
osoby wskazaly telefon lub strony
WWW, za$ rozwigzania bazujgce na
rozszerzonej i wirtualnej rzeczywi-
stosci oraz neurointerfejs uzyskaty
zaniedbywalng liczbe gtoséw.

Czy to realne?

Obecni emeryci relatywnie czesto
wybierajg oddziaty bankowe jako
podstawowy kanat obstugi. Wcigz
liczaca sie czes¢ z nich nie ma
dostepu do innych kanatow obstugi
bankowej poza telefonem, ktory
jednak przez wielu traktowany

jest z nieufnoscig w kontekscie
finansow. Pytanie jednak, czy
zatozenie, ze w 2030 roku wcigz
bedzie to uzasadnione, jest stusz-
ne? Emeryci z roku 2030 to obecni
50- i 60-latkowie, ktdrzy przekonali
sie do wygody zwigzanej z banko-
woscig elektroniczng czy mobilng.

Popularnosc¢ aplikacji mobilnych

w tym segmencie wiec nie zaska-
kuje, ale co mogtoby spowodowac
tak znaczne zmniejszenie checi ko-
rzystania z bankowosci elektronicz-
nej? Jednym z wyttumaczen takie-
go scenariusza jest szybki rozwdj
mozliwosci asystentéw gtosowych
wspartych sztuczng inteligencjg, co
biorgc pod uwage obecne trendy,
wydaje sie akurat dos¢ prawdopo-
dobne. Mozliwos$¢ porozmawiania
z wirtualnym asystentem w urza-
dzeniu mobilnym (niekoniecznie
smartfonie) moze okazac sie bar-
dzo przyjaznym kanatem obstugi,
jesli tylko na przestrzeni najblizszej
dekady wyeliminowane zostang
obecne choroby wieku dzieciecego
tej kategorii rozwigzan — a bytoby
dziwne, gdyby tak sie nie stato.
Osoby o gorszej mobilnosci i stab-
szym wzroku z pewnoscig docenig
wygode komunikacji gtosowej. Nie
dziwi natomiast to, ze emeryci
pozostang niechetni nowinkom

w postaci bankowosci za posred-
nictwem wirtualnej i rozszerzonej
rzeczywistosci — rozwigzania te
musiatyby okazac sie bardzo przy-
stepne i intuicyjne w obstudze do
roku 2030, aby stato sig inaczej.

FirstData. | 47

Emeryci z roku 2030 to
obecni 50- i 60-latkowie,
ktorzy przekonali sie do
wygody zwiazanej z ban-
kowoscia elektroniczna
czy mobilna. Popular-
nos¢ aplikacji mobilnych
w tym segmencie wiec
nie zaskakuje, ale co mo-
globy spowodowac tak
znaczne zmniejszenie
checi korzystania z ban-
kowosci elektronicznej?
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Wygodnie
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mobilnie 1z Al

Podobnie jak w przypadku
pozostatych kategorii, tak samo

w zakresie preferowanego kanatu
kontaktu poproszono przedstawi-
cieli sektora bankowego uczest-
niczacych w warsztatach o to, by
okreslili, jakie postawy konsumen-
tow bytyby korzystne z perspekty-
wy bankow. Poréwnanie rozktadu
odpowiedzi dotyczacych postaw
spodziewanych z odpowiedziami
wskazujgcymi postawy korzystne
z perspektywy bankoéw znajduje sie
na wykresie ponizej.

W przeciwieristwie do gtéwnych
kierunkow wydatkow oraz postaw
zyciowych w przypadku pozada-
nych kanatow obstugi perspektywa
bankéw jest bardzo zbiezna z per-
spektywa klientéw. W gruncie rze-
czy jedyny rozdzwiek pojawia sie
w przypadku oceny tradycyjnych
oddziatéw bankowych (w perspek-
tywie bankdéw ocena jest nieco
korzystniejsza), ale roznica ta jest
mato istotna z uwagi na ogdlnie
stabg ocene tego kanatu z obu
perspektyw. Trudno sie dziwi¢ —
dla klientow koniecznos¢ stawienia
sie w oddziale bankowym w celu
zatatwienia jakiejs sprawy jest mato

wygodna, zas dla banku wigze sie
z duzym kosztem. Wyglada wiec
na to, ze ani klienci, ani same banki
nie patajg szczegolng mitoscig do
tego kanatu obstugi, co raczej zle
mu wrézy na przysztosc. Bardzo
podobnie jest w przypadku obstugi
telefonicznej. Bardziej zaskakiwac
moze staby wynik obstugi przez
strony WWW - ktérg ewident-

nie z obu perspektyw uczestnicy
Laboratorium Przysztosci uznajg
za mato pozgdang w stosunku do
aplikacji mobilnych, bezsprzecznie
krolujgcych wsréd innych kanatow
obstugi. Niewatpliwie nie ma tu
sprzecznosci pomiedzy interesami
bankoéw i klientow - klienci cenig
sobie wygode posiadania catego
banku w kieszeni, zas dla samych

bankéw oznacza to mniejsze koszty

obstugi, a takze wiecej transakgcji
dokonywanych za ich posrednic-
twem. Z podobnych powoddw
zarowno pod wzgledem ,marzen
klientow”, jak i ,klientow marzen”
dobrze wypadli asystenci gtosowi
ze sztuczng inteligencjg. Wzgled-
nie stabe wyniki neurointerfejsu,
a takze wirtualnej i rozszerzonej
rzeczywistosci uzasadni¢ mozna

natomiast niepewnoscig co do
tego, na ile te rozwigzania beda
powszechnie dostepne, a nawet
gdyby byty — na ile bedg praktycz-
ne i wygodne. Niezaleznie jednak
od tych niepewnosci nie widac
istotnych rozbieznosci pomiedzy
bankami a klientami, jesli cho-

dzi o ched korzystania z takich
rozwigzan — jesli wiec udatoby sie
przezwyciezy<¢ wyzwania techno-
logiczne, to droga do ich wdraza-
nia jest potencjalnie otwarta.
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Jestem przekonany, ze rzeczywistos¢ wirtualna
nie bedzie tylko rozszerzeniem kina ani
kina 3D lub gier wideo. To cos zupelnie
nowego, innego i jeszcze nierozpoznanego.
To dziwne, bo zazwyczaj w historii kultury
mamy najpierw nowe opowiesci i narracje,
a nastepnie zaczynamy szukac¢ narzedzia.
Albo mamy wizje cudownej nowej
architektury - jak, powiedzmy, muzeum

w Bilbao czy opera w Sydney - a technologia
pozwala spelni¢ te marzenia. Wiec najpierw
masz zawartos¢, a potem dopelniasz ja
technologia. W tym przypadku mamy
technologie, ale nie mamy jasnego pomystu,
jak wypelnic ja trescia.

WERNER HERZOG
W WYWIADZIE DLA
~NEW YORKERA"” Z 2016 ROKU
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Zwinne

ptatnosci

Klienci bankéw przyszitosci nie-
zmiennie kupujg towary i ustugi,

a co za tym idzie, zaciggajg zobo-
wigzania, ktére muszg byc¢ spraw-
nie ifatwo umarzane. Na przestrze-
ni dwoch ostatnich dekad paleta
form ptatnosci, ktore sg dostepne
dla konsumentdw, znacznie sie
rozwineta. Mozna przypuszczac,
ze w ciggu kolejnych dziesieciu lat
beda one wcigz dostepne, cho¢
zaczng konkurowac z innowacjami

ptatniczymi. Gotowka, ktorej
kosztem zdobywajg rynek nowe
formy ptatnosci, prawdopodobnie
nie odejdzie do lamusa. Ale mogag
rozwingc sie cate segmenty klien-
tow, dla ktorych bedzie ona petnita
role marginalng. Tym bardziej
warto przyjrzec sie dostepnym dzis
formom ptatnosci i przeanalizo-
wag, ktére z nich maja przysztosc
w portfelach klientow bankow

z 2030 roku.



Ptatnosci mobilne — wartoscig
dodang, oprocz wyeliminowania
koniecznosci noszenia przy sobie
Lplastiku”, moze by¢ podniesienie
bezpieczenstwa (koniecznos¢ od-
blokowania telefonu) oraz wygoda
zwigzana z mozliwoscig dodania do
jednej aplikacji mobilnej wielu wir-
tualnych kart ptatniczych i tatwego
wyboru najwtasciwszej w danym
momencie. Platformy mobilne maja
przed soba wcigz perspektywe
rozwoju, bo cho¢ swiatowy rynek
sprzedazy smartfonow wyhamo-
wat nieco w 2018 r., to nie widac
obecnie platformy, ktora bytaby
jasnym nastepca funkcji integrowa-
nych przez urzadzenia mobilne.

Klasyczne karty ptatnicze i kredyto-
we — pomiedzy 3. kwartatem 2017 r.
a 3. kwartatem 2018 r. liczba zreali-
zowanych transakcji kartami wzrosta
0 50%. Znacznie przyczyniajg sie
do tego ptatnosci zblizeniowe, a juz
wiecej niz 4 na 5 kart w portfelach
Polakéw ma te funkcje. Zwazywszy,
ze réowniez nowe ustugi, takie jak
Revolut, opierajg sie na wydaniu
fizycznej karty, to na przestrzeni
dekady nie nastgpi jeszcze petna
dematerializacja kart.

Gotéwka — panstwowe srodki ptat-
nicze w postaci monet i banknotow
sg nadal najpopularniejszg forma
ptatnosci nad Wista. Szwecja, Dania
i Norwegia, ktore zapowiadaja
eliminacje agregatu gotéwkowego
ze swojego systemu monetarnego,
sg liderami trendu, ale w perspek-
tywie 10 lat trudno prognozowac
kompletny odwrét od gotowki

w Polsce.

Wearables — urzgdzenia ,do
noszenia na sobie”, podtgczone
do internetu. Smartwatche, opaski
pulsometryczne lub inne urzadze-
nia monitorujgce dajg mozliwosc
integracji funkcji ptatniczej. Przy
tym pojawiajg sie juz urzadzenia
wyspecjalizowane w ptaceniu, jak
pierscienie czy bransolety jako
nosniki chipow do
ptatnosci bez-
stykowych - nad
takim rozwigza-
niem pracuje m.in.
Danske Bank.

Media spotecznosciowe — gtow-

ni gracze rozwijajg wewnetrzne
narzedzia ptatnicze, np. przelew na
facebookowe konto, ale challen-
gerzy rynku social media, tacy jak
TikTok, moga réwniez w przysztosci
zaoferowac swoim uzytkownikom
opcje ptacenia. Jak dotad dyna-
miczny rozwdj ograniczajg przepisy
prawa i strategie integratorow
ptatnosci. Latwo wyobrazi¢ sobie,
ze wprowadzenie rachunkdéw
rozliczeniowych na portalach spo-
tecznosciowych moze sprawi¢, ze
zainteresowanie produktami ptatni-
czymi z oferty bankéw zmaleje.

@O@
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Kryptowaluty — bitcoin
konczy w 2019 r. 10 lat.
Po zesztorocznej zwyzce
jego kursu — a potem ostabieniu -
zainteresowanie réznymi zastoso-
waniami rozproszonych rejestrow
trwa. W perspektywie najblizszej
dekady nowe i istniejgce krypto-
waluty mogg ugruntowac swojg
pozycje w portfelach Polakow.

Ptatnos¢ kodem — weryfikacja
ptatnosci moze odbywac sie po-
przez wpisywanie lub skanowanie
kodu — alfanumerycznego lub QR.
Popularnos¢ AliPaya w Chinach
jest przyktadem wielkiego sukcesu
takiego rozwigzania, ale w Polsce
Blik rowniez rozwija sie bardzo
dynamicznie.

Biometria — uwierzytel-
nienie ptatnosci poprzez
odczytanie danych bio- \
metrycznych, np. odcisku
palca, skanu naczyn kapilarnych
lub teczowki oka przez urzadzenie
przypisane do danego POS, to
obiecujgca metoda, ktora jednak
rozwija sie gtdwnie poza Polska.
Prezentacje takich technologii i ich
wdrozenia majg miejsce na rynkach
tak réznych, jak Norwegia, Indie
czy Papua-Nowa Gwinea. Choc ist-
niejg, to sg praktycznie niedostep-
ne dla polskich konsumentow.
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Mlodzi biometryczni

Znane formy ptatnosci, z ktorych
korzystajq wchodzqgcy na rynek finansowy

17% media spotecznosciowe
20% wearables

9% ptatnosci mobilne

8% kryptowaluty

5% ptatnos¢
kodem

2% gotowka

2% klasyczne
karty ptatnicze/
kredytowe

38% biometria




Z perspektywy uczestnikow
warsztatu Laboratorium Przyszto-
$ci 2018 dla mtodych klientéw
bankéw w 2030 r. najbardziej
pozadanym, a jednoczesnie
prawdopodobnie dostepnym
rozwigzaniem ptatniczym bedzie
biometria (38%). Taka dominacja
jednego rozwigzania, ale réwniez
drugie miejsce, ktore przypadto
ptatnosciom z uzyciem wearables
(20%), wskazujg na jednoznaczne
postrzeganie mtodych uzytkow-
nikéw jako cenigcych wygo-

de ponad wszystko. Eksperci
wskazujg tez, ze w najbardziej
prawdopodobnym scenariuszu
mtodzi ludzie raczej nie siegng
po kryptowaluty (8%). Nato-
miast jako uzytkownicy mediéw
spotecznosciowych moga ko-
rzystac z ptatnosci oferowanych
za ich posrednictwem (17%).

W przysztosci widzianej ocza-

mi ekspertow klasyczne formy
ptatnosci — gotowka lub fizyczne
karty ptatnicze — nie sg atrakcyj-
ne dla mtodych klientéw. Jako
wiodace wskazato je jedynie po
2% uczestnikéw warsztatu. Takze
ptacenie kodem (5%) lub ptatno-
sci mobilne w obecnym znacze-
niu (9%) mogtyby zostaé zna-
czyco zmarginalizowane przez
powszechne przyjecie w tym
segmencie ptatnosci biometrycz-
nych oraz wearables. Co ciekawe,
ocena upowszechnienia rozwig-
zan biometrycznych i ptatnosci
przy pomocy wearables jest
zblizona dla tego segmentu oraz
dla segmentu klientéw rozpo-
czynajgcych akumulacje. Stawia
to te dwa rozwigzania ptatnicze
na silnej pozycji w konkurowaniu
o rynek przysztosci.
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Przyjemnosc¢ z dokonywania zakupdéw

i wygoda klientow — to dwie kluczowe
przyczyny wdrazania innowacji i nowoczesnych
technologii, ktdre moim zdaniem nie znikng

w 2030 roku. Klienci przyszitosci jeszcze

szybciej i jeszcze wygodniej niz dzi$ bedg chcieli ptacic

za produkty i ustugi, tak w swiecie realnym, jaki online

czy mobile. Bez wyciggania karty czy telefonu, bez

zastanawiania sie nad PIN-em, bez barier. Wyobrazam sobie,

ze do tego czasu wymyslimy juz bezpieczne, niezauwazalne,

niezawodne urzadzenia, ktére bedg ptacity i rozliczaty

ptatnosci za nas.

RAFAL ZYCH, DYREKTOR CENTRUM AGILE -

INNOVATION LAB, ING BANK SLASKI

Czy torealne?

Obecne trendy w ptatnosciach
zwigzane z wyborem rozwigza-

nia autentyfikujgcego musiatyby

W pewnym sensie wyczerpac sie
albo wrecz odwrdci¢ w perspekty-
wie dekady, aby biometria nie stata
sie jedng z wiodacych metod auto-
ryzacji. Pytanie jednak, czy bedzie
to autoryzacja odbywajgca sie na
zasadzie ,ptacenia sobg”, bez zad-
nych dodatkowych akcesoridow, czy
tez w imie bezpieczenstwa biome-
tria pozostanie jeszcze dtugo tylko
jednym z etapow uwierzytelniania
dwusktadnikowego — wtedy karty,
smartfony albo inne akcesoria
beda wcigz do ptatnosci potrzeb-
ne. W tej pierwszej wersji biometria
ma zasadniczg przewage nad
wearables — nie da sie palca ani
oka zapomnie¢ ani zgubi¢. Z kolei
w potgczeniu z urzgdzeniami
mobilnymi biometryczne meto-

dy rozpoznawania uzytkownika

sg juz szeroko uzywane (FacelD
Apple lub czytniki linii papilarnych

w wielu smartfonach), a niektorzy
dostawcy rozwigzan ptatniczych
uzywajg ich juz do poswiadcza-
nia ptatnosci. ,Ptacenie sobg”

z pewnoscig ma najwieksze szanse
w najbardziej otwartym na zmiany
segmencie mtodych uzytkownikow,
ale od konkretnych zastosowanych
rozwigzan technicznych zalezy,
czy w perspektywie dekady da sie
zapewni¢ jednoczesnie wygode,
bezpieczenstwo i nienaruszanie
fizycznej intymnosci ciata, ktore

sg potrzebne, aby zajeto dominu-
jaca pozycje. Gotowka i klasyczne
karty to rozwigzania, do ktérych
byc¢ moze przedstawiciele tego
segmentu nie beda mieli kiedy sie
przyzwyczai¢. Nie zaskakuje nato-
miast czeste wskazywanie ptatno-
$ci przez media spotecznosciowe —
czymkolwiek beda w 2030 r. A jesli
rozwing sie media spotecznoscio-
we oparte na wirtualnej rzeczy-
wistosci dostarczanej przez gogle
VR, to ptatnosci realizowane tym
kanatem mogg zaskoczyc¢ swojg
popularnoscia.
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Na odcisk palca

Znane formy platnosci, z ktorych korzystajq
rozpoczynajqcy proces akumulacji finansowej

20% ptatnosci mobilne

10% ptatnos¢ kodem

8% klasyczne
karty ptatnicze/
kredytowe

20% wearables

7% media
spotecznosciowe

5% kryptowaluty

2% gotowka

30% biometria




W ocenie ekspertéw sektora
bankowego, ktérzy wzieli udziat

w Laboratorium Przysztosci 2018,
najwazniejszymi sposréd obec-
nie znanych metod ptatnosci dla
segmentu oséb akumulujgcych
kapitat finansowy beda ptatnosci
autentyfikowane biometrycznie
(30%). Drugie miejsce dzierzg ex
aequo ptatnosci przy uzyciu wear-
ables (20%) oraz ptatnosci mobil-
ne (20%), z ktorych segment ten
bedzie nadal aktywnie korzystat.
Niektorzy z uczestnikdw warsztatu
widzg dla tego segmentu wiodaca
wcigz role ptatnosci przy pomo-
cy kart kredytowych (8%) oraz
ptatnosci kodem (10%), ale trudno
znalez¢ osoby przekonane, ze

w perspektywie dziesigcioletniej
gotowka wcigz bedzie wiodgcym
$rodkiem ptatniczym (2%). Krypto-
waluty rowniez nie zapowiadajg sie
w ocenie ekspertow Laboratorium
Przysztosci 2018 na rozwigzanie
gtownego nurtu (5%). Co ciekawe,
ocena upowszechnienia rozwigzan
biometrycznych i ptatnosci przy
pomocy wearables jest zblizona dla
tego segmentu oraz dla segmentu
nowych klientéw bankéw — mto-
dych osob, ktére wchodza na rynek
produktéw bankowych. Stawia to
te dwa rozwigzania ptatnicze na
silnej pozycji w konkurowaniu o ry-
nek przysztosci.

Czy to realne?

Aby spetnity sie zatozenia wyrazo-
ne przez uczestnikow warsztatu,
potrzeba wiasciwie jednego -
mozliwego do opanowania tempa
zmiany technologicznej w otocze-
niu bankow. Wtedy, po skonsumo-
waniu rezultatéw upowszechnienia

First Data.

Jednym z najwiekszych btedéw myslenia o przyszio-
$ci jest to, ze za bardzo staramy sie szukac rozwig-

zan w oderwaniu od dzisiejszych danych. Dla mnie
futurologia to zdolnos¢ tgczenia kropek. | patrzac na
gtéwne zmiany, ktére obecnie zachodza, wierze, ze
zachowania klienta przysztosci bedg bardzo mocno determinowane
przez dwa czynniki. Po pierwsze - przez fundamentalne nawyki,
takie naturalne ludzkie zachowania wynikajgce z podstawowych
potrzeb, po drugie — przez nowoczesng technologie. Przewiduje, ze
na styku tych dwoch elementow wytworzy sie niezwykta energia,
ktora bedzie ksztattowata nie tyle samego klienta, ile jego zachowa-
nia nabywcze, zwyczaje zakupowe i przyzwyczajenia. A najwazniej-
szym sektorem przysziosci, odmienianym przez wszystkie przy-
padki, bedzie przemyst wolnego czasu, czyli leisure industry. Jesli
co$ w istotnym stopniu sie zmieni dzigki technologii, to ilos¢ czasu,
ktory bedziemy mieli do zagospodarowania poza pracg. Czterod-
niowy tydzien pracy jest tuz za rogiem. Szesciogodzinny dzien pracy
to rozwigzanie obecnie testowane. Technologia juz dzis pozwala

na gigantyczne podniesienie produktywnosci. Nie wprowadzilismy
dotad rewolucji, bo jeszcze obawiamy sig, jak na dtuzszg mete moze
wyglagdac gwattowny wzrost ilosci wolnego czasu. To wywota gigan-
tyczng fale zmian, na ktorej poptyna ci, ktdrzy sie dobrze przygotujs.
Firmy muszg wiec dotrzymac kroku technologii i pozbyc¢ sie starych
nawykow — po to, zeby zaczg¢ funkcjonowac w nowym, zdigitalizo-
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wanym modelu, opartym na potrzebie ,tu i teraz” i uwzgledniaja-

cym duzg ilos¢ wolnego czasu.

WOIJCIECH HERRA, PSYCHOLOG, KONSULTANT BIZNESU

ptatnosci mobilnych, klienci beda
mogli przejs¢ na nowg generacje
ptatnosci, opartg na biometrii lub
na chipach do ptatnosci zblize-
niowych w wearables. Wigkszos¢
akumulujgcych kapitat klientow

w $rednim wieku wybierze nowe
rozwigzania, ale niektorzy z nich
nadal pozostang przy ptatnosciach
mobilnych. Obecne tempo zmian
w technice niekoniecznie jednak
musi sie utrzymac. Innowacje tech-
niczne wymagajg coraz wiekszych
naktadow, a spowolnienie go-
spodarki $wiatowej moze prze-
tozyc sie na ograniczenie tempa

wynalazczosci. Rowniez poréwnanie
preferencji segmentu akumulujgcych
i segmentu wchodzgcych na rynek
ujawnia to silne zatozenie ekspertow,
ktorzy brali udziat w Laboratorium
Przysztosci: dyfuzja innowacji ptat-
niczych bedzie przebiegata wedtug
przewidywalnego wzorca. Warto
jednak zaznaczy¢, ze dopiero w kon-
frontacji z nowymi sposobami ptace-
nia, ktére opisalismy i przeanalizowa-
lismy w odrebnym rozdziale, mozna
petniej oceni¢ szanse na utrzymanie
sie tego zatozenia i w konsekwencji
.pokoleniowe” nastepstwo rozwig-
zan pfatniczych.
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Niech zyja karty!
Znane formy ptatnosci,
z ktorych korzystajq emeryci

22% ptatnosci
mobilne 16% gotowka

13% wearables

8% biometria

2% ptatnos¢
kodem

0% media spotecznosciowe
0% kryptowaluty

41% klasyczne
karty ptatnicze/
kredytowe




Emeryci z 2030 r. to zréznicowana
grupa. Mieszczg sie w niej zarobwno
osoby, ktore przekroczyty 80 rok
zycia i nadal utrzymujg indywidu-
alng aktywnos¢ jako konsumenci,
jak i szes¢dziesiecioparolatkowie.
Ci drudzy wchodzg w okres eme-
rytalny z dos¢ swiezymi przyzwy-
czajeniami technologicznymi do
urzadzen takich jak smartfony

i tablety. Ci pierwsi nie musza
probowac nadazy¢ za zmiana-

mi w technice, cho¢ niektorzy

z pewnoscig to robig. Pomimo tego
eksperci Laboratorium Przysztosci
widzg ich jako grupe najtatwiej
przewidywalng, jesli chodzi o formy
ptatnosci. Dominujgcym pogladem
wsrod uczestnikéw Laboratorium
Przysztosci 2018 byta prognoza, ze
segment emerytow jako wiodgce
rozwigzanie ptatnicze wybierze kla-
syczne karty ptatnicze/kredytowe,
czyli tzw. plastik (41%). Pozostali
eksperci przedstawili zréznicowany
punkt widzenia: 22% sugerowa-
fo, ze beda to ptatnosci mobilne,
16% wskazywato na gotowke,

a 13% byto przekonane, ze ptace-
nie za posrednictwem wearables
bedzie najpopularniejsze wsrod
emerytow. Biometria natomiast nie
budzi zaufania tej grupy - tylko
8% wskazato, ze mogtaby ona by¢
dominujgcym sposobem ptacenia.
Eksperci nie wierzg w mozliwos¢
upowszechnienia w tej grupie
kryptowalut i ptatnosci w mediach
spotecznosciowych (0%), a ptace-
nie kodem rowniez nie stanowito
popularnego wyboru (2%).

Czy to realne?

Trzy typowe przestanki przema-
wiajg za przypisywaniem starszym

Trzy typowe przeslanki
przemawiaja za przy-
pisywaniem starszym
klientom konserwatyw-
nych przyzwyczajen

1 sposobow zaopatrywa-
nia potrzeb. Pierwsza

z nich to nabyta juz
znajomosc¢ rozwia-

zan, ktora wyksztalca
przyzwyczajenie. Dru-
ga stanowia slabnace
mozliwosci poznawcze
lub motoryczne, ktore
ograniczaja mozliwos¢
nauczenia sie nowych
form platnosci. Trzecia
to obawy przed nowymi
technologiami, zar6wno
jako naruszajacymi pry-
watnosg, jak i trudnymi
do opanowania.
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klientom konserwatywnych przy-
zwyczajen i sposobow zaopatry-
wania potrzeb. Pierwsza z nich to
nabyta juz znajomos¢ rozwigzan,
ktora wyksztatca przyzwyczajenie.
Druga stanowia stabngce mozliwo-
$ci poznawcze lub motoryczne, kto-
re ograniczajg mozliwos¢ nauczenia
sie nowych form ptatnosci. Trzecia
to obawy przed nowymi technolo-
giami, zarowno jako naruszajgcymi
prywatnos¢, jak i trudnymi do
opanowania. W tym sensie przed-
stawienie grupy emerytéw z 2030
W sposob, ktory przyjeli eksperci
Laboratorium Przysztosci, wydaje
sie dosc stereotypowe. Mozliwe,
ze prognoza dominacji kart plasti-
kowych w segmencie emerytéw

bl

sprawdzi sie jednak z innego powo-
du. Zastgpienie emerytur wypta-
canych w gotowce plastikowymi
kartami ptatniczymi dotadowywa-
nymi przez ZUS lub inne organy
emerytalne zalatoby ten segment
rozwigzaniem ptatniczym, ktére

nie dosc, ze obowigzkowe, to nie
bytoby na tyle nowinka, by wywo-
fac¢ obawe i odrzucenie. Plany takiej
transformacji ZUS snuje juz od
dekady - za dziesiec lat moze sie
to stac rzeczywistoscig. Zwtaszcza,
jesli rzeczywiscie wprowadzony
zostanie nowy krajowy schemat
ptatniczy, choc nie jest to warunek
bezwzgledny. Pozostali by¢ moze
pozostang przy ptatnosciach, ktore
znali jeszcze przed przejsciem na
emeryture. Ale tatwos¢ dojrzatych
rozwigzan biometrycznych moze

tu wcigz sprawic¢ niespodzianke

i umozliwi¢ skokowe upowszechnie-
nie — wiecej informacji o tym mozna
znalez¢ w rozdziale poswigconym
nowym formom ptatnosci.
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Platnosci na miare
technologii

Analogicznie jak w przypadku
pozostatych wymiardéw, tak samo
w zakresie ulubionej formy ptat-
nosci poproszono przedstawicieli
sektora bankowego uczestniczg-
cych w warsztatach o to, by okre-
slili, jakie postawy konsumentow
bytyby korzystne z perspektywy
bankéw. Poréwnanie rozktadu
odpowiedzi dotyczgcych postaw
spodziewanych z odpowiedziami
wskazujgcymi postawy korzystne
z perspektywy bankéw znajduje
sie na wykresie ponizej.

W ocenie uczestnikow Labo-
ratorium Przysztosci 2018 po-
strzegane przez ekspertow cele
bankéw i oczekiwania klientow
co do wykorzystania dostepnych
dzi$ form ptatnosci sg w zasadzie
zbiezne. Pewne roznice jednak
wystepujg w obszarach zwigza-
nych z ptaceniem plastikowa karta
i z ptaceniem przy wykorzystaniu
wearables. Jesli banki wigzg z tymi
produktami mniejsze nadzieje,
to pojawia sie przestrzen dla do-
stawcow spoza sektora bankowe-
go, ktorzy mogg zagospodarowac

te mniej atrakcyjne dla bankow
preferencje i oczekiwania konsu-
mentow. Banki wykazujg nato-
miast znacznie wieksze zaintere-

sowanie biometrig niz konsumenci.

Czy dlatego, ze sposrod dostep-
nych mozliwosci jawi sie ona jako
rozwigzanie ,docelowe”, ktére ma
szanse utrzymac sie w przysztosci
dtuzej jako standard?

W wynikach widac réwniez
preferencje bankow dla ptatnosci
mobilnych, ktérych wdrozenie
jest niedawnym, ale znacznym
osiggnieciem. Chec do czerpania
korzysci z tych inwestycji w dtuz-
szej perspektywie cigzy wiec na
prognozach przysztosci, ktore
formutowali uczestnicy warsztatu.
Jedli jednak niektore elementy
scenariuszy zarysowanych w tym
rozdziale sie sprawdzg, np. rozwdj

biometrii co najmniej utrzyma tem-

po, a karty ZUS zastgpig emery-
tury doreczane przez listonosza,
to juz zachowanie przewidy-
wanego cyklu dyfuzji innowacji,
ktorg sg ptatnosci mobilne, moze
by¢ zagrozone.

Wyrazana przez ekspertow
awersja do kryptowalut i che¢
eliminacji kosztownego obrotu go-
téwka nie zaskakujg — a w rekach
bankow i panstwa sg konkretne
instrumenty, ktére pomoga zreali-
zowac te plany.
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Smartfony wydaja sie dobra droga testowa-
nia biometrycznych nowinek. W 2013 roku,
kiedy Apple pokazal iPhone’a 5S, pierwszy
smartfon z czytnikiem linii papilarnych,
wydawalo sie, Ze jest to cos z gatunku
science fiction. Uzytkownicy rejestrowali
swoje odciski palcow na iPhonie, aby moc
szybko odblokowac urzadzenie. Piec¢ lat poz-
niej Polacy uwierzytelniaja swoja tozsamosc¢
na iPhone’ach, skanujac linie papilarne
przy placeniu mobilnie Apple Pay. Powoli
zadomawia sie tez na rynku rozpoznawanie
twarzy jako mozliwos¢ odblokowania smart-
fona. Wyposazone sa w nia juz najnowsze
urzadzenia m.in. Samsunga, Apple'a, LG,
HTC, Huawei.

ZRODLO: BUSINESS INSIDER
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Ptatnosci

jutra

Poprzedni rozdziat poswigcono
oczekiwanej popularnosci roz-
wigzan ptatniczych obecnie juz
istniejgcych. W tym rozdziale
poréwnane zostang rozwigzania,
ktdre jeszcze nie istniejg, ale maja
szanse pojawic sie w nadchodzacej
dekadzie. Uczestnikow warsztatow
Laboratorium Przysztosci popro-
szono, aby dla kazdego segmen-
tu konsumentow wybrali jedno

z zaproponowanych rozwigzan lub

przedstawili rozwigzanie wiasne,
ktore ich zdaniem jest prawdopo-
dobne, wejdzie na rynek i bedzie
najchetniej sposrdd nowych opcji
ptatniczych wybierane przez
klientow. Tylko jeden z ekspertow
zaproponowat rozwigzanie wykra-
czajgce poza przedstawiong nizej
liste predefiniowanych opcji. Byty
to ptatnosci pobierane automa-
tycznie bez koniecznosci akceptacji
przez konsumenta.



™

Chociaz wprowadzenie global-
nej waluty jako uznanego srodka
ptatniczego zastepujgcego waluty
lokalne w perspektywie nadcho-
dzacych kilkunastu lat jest prak-
tycznie niemozliwe, realne wydaja
sie alternatywne rozwigzania
zblizajgce Swiat do tego modelu.
Jednym z nich jest ustanowie-

nie globalnego elektronicznego
srodka ptatniczego, ktory uta-
twiatby handel miedzynarodowy,
eliminujgc potrzebe czestego
przewalutowywania.

Jesli do 2030 roku

uda sie rozwingc¢

i wdrozy¢ sprawny neurointerfejs
(interfejs brain-to-machine), be-
dzie on mogt by¢ wykorzystywany
przede wszystkim do autoryzacji
ptatnosci. Neuroptatnosci, czyli
ptatnosci mysla, w najprostszej
postaci opierajgce sie ha wyrazeniu
w myslach akceptacji dla obcig-
zenia konta dang kwotg srodkow,
beda technologicznie mozliwe
znacznie wczesniej niz przekazywa-
nie bardziej ztozonych dyspozycji
lub zapytan.

Cyfrowa tozsamos¢ to

° cyfrowy analog dowodu
tozsamosci obowigzko-

wy dla kazdego obywate-

la. Opierajgc sie na technologii

umozliwiajgcej szybka i bezpieczng

weryfikacje zdalng osoby korzysta-

jacej z urzadzen elektronicznych,

z powodzeniem realizowac by

mogta funkcje ptatniczg w swiecie

wirtualnym i realnym.

D

Powszechna publiczna infrastruk-
tura loT umozliwiataby identyfika-
cje obywateli w swiecie rzeczy-
wistym (np. dzigki biometrii lub
beaconom), pozwalajgc na szybkie
rozliczanie ptatnosci P2P lub po-
miedzy klientami bankdw.

Implanty — wszczepienie pod skore
chipa z modutem NFC lub inng
technologig umozliwiajgca ptatno-
sci zblizeniowe to rozwigzanie, kto-
re jest juz technologicznie dostep-
ne. Jego wdrozenie pozwolitoby
wykorzystac istniejgcg infrastruk-
ture do ptatnosci bez koniecznosci
posiadania przez klienta doko-
nujgcego zakupu dodatkowego
przedmiotu (np. karty ptatniczej,
naklejki zblizeniowej) lub urzadze-
nia (smartfona, smartwatcha).

Rozwigzanie przysztosci to
biometria w tle, a wiec taka,

ktora poswiadcza tozsamosc

bez wymaganego udziatu osoby
podlegajgcej weryfikacji. Mogtoby
sie to odbywac z zastosowaniem
infrastruktury widzenia maszyno-
wego do rozpoznawania unikalnych
cech fizycznych osob znajdujgcych
sie w jej zasiegu. Konto klienta
automatycznie bytoby obcigza-

ne optatami za produkty i ustugi,

z ktérych ten by korzystat.

a.'l’
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Innym mozliwym rozwigzaniem
ptatniczym przysziosci sg integra-
tory ptatnosci, zaawansowana wer-
sja dzisiejszych e-portfeli. Stano-
wityby osobiste uniwersalne konta
rozliczeniowe, ktére nie bedac
przypisanymi do konkretnego ban-
ku, umozliwiatyby konsumentowi
zarzadzanie srodkami znajdujgcymi
sie na réoznych rachunkach w in-
stytucjach finansowych. Zaawan-
sowane mozliwosci personalizacji
pozwalatyby na wybor dowolnego
interfejsu uzytkownika.

Al Shopper, czyli asystent zaku-
powy, to rozwigzanie oparte na
algorytmach sztucznej inteligenciji,
ktore nie tylko odcigza konsumen-
ta od koniecznosci dokonywania
ptatnosci, ale takze robi za niego
proste, codzienne lub powtarzal-
ne zakupy i doradza w zakresie
wiekszych wydatkow. Juz obecnie
Asystent Google ma mozliwosci
tworzenia list zakupowych i zama-
wiania produktéw przez Google
Express. Dalsza rozbudowa jego
funkcji w tym obszarze, w pota-
czeniu z portfelem GPay, moze
sprawi¢, ze konsumenci zyskaja
realny dostep do rozszerzonych
mozliwosci asystenta zakupowego
w perspektywie krotszej niz 10 lat.
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Pomysl i zaplaé
Nowe formy platnosci, ktore chetnie
przyjeliby wchodzqcy na rynek finansowy

14% biometria w tle

14% integratory ptatnosci

17% cyfrowa tozsamos¢

8% implanty

6% publiczna
infrastruktura 6% globalna
loT waluta

17% shopper —
asystentzakupowy

17% neuroptatnosci




Zdania uczestnikow Laboratorium
Przysztosci odnosnie do tego, z ja-
kich nowych form ptatnosci beda
w 2030 roku korzystac konsumenci
wchodzgacy na rynek finansowy,
byty bardzo podzielone. Opcje
asystenta zakupowego, cyfrowej
tozsamosci oraz neuroptatnosci
wybrato po 17% sposrod osob
biorgcych udziat w warsztatach.
Niewiele mniej, bo po 14% wskazan
dotyczyto integratorow ptatnosci
oraz biometrii w tle. Ponizej 10%
gtosdw otrzymaty: implanty (8%),
globalna waluta (6%) i publiczna
infrastruktura loT (6%).

Czy to realne?

Realnie sposréd trzech form
ptatnosci, ktore przedstawiciele
sektora bankowego wskazywali
najczesciej jako te, z ktérych wcho-
dzacy na rynek bedga korzystac

w 2030 roku, najblizszg wdrozenia
wydaje sie asystent zakupowy.
Moze on bowiem wyewoluowac

z istniejgcych juz rozwigzan

w przeciggu najblizszych kilku

lat. Nie sg w tym celu wymagane
wielkie przetomy technologicz-

ne, prawne ani spoteczne. Czy
jednoczesnie mozliwe jest, by za
ponad dekade byto to najczesciej
stosowane nowoczesne rozwigza-
nie ptatnicze przez grupe mtodych
Polakéw? Zalezy to w gtownej mie-
rze od tego, jakg beda mieli alter-
natywe. Jedng z takich opcji moga
by¢ neuroptatnosci wymagajgce
minimum wysitku do zatwierdzenia
ptatnosci. Pokolenie przyzwycza-
jone do tego, ze wiele proceséw
zachodzi w tle, moze by¢ szcze-
golnie chetne do tego, by przyjac
te forme ptatnosci za powszechna.

Patrzac dzis na zmia-
Q ny zachodzace na
- eenyent
.. widac, ze duzg role
l" e bedzie odgrywac Al,
dzieki ktorej na potrzeby klientow
odpowiemy ,tu i teraz”. Wirtu-
alng i rozszerzong rzeczywistosc

swiatowych rynkach,

widac¢ w wiekszosci branz na rynku.
W ostatnich latach szybko rozwija
sie obszar seamless payment, ktore
w przysztosci bedg ewoluowac,

by utatwiac klientom codzienne
ptatnosci. Utrzymuje sie tez bardzo
silny trend personalizacji tak na
poziomie komunikatu dla klienta,
jak i petnego doswiadczenia z mar-
kg, co bedzie sie pogtebiac. Wiele
nowych technologii i zastosowan
pojawi sie takze w obszarze syste-
mow zarzgdzania placowkami han-
dlowymi, niemal niewidocznych
dla klientow. Systemy te zlikwidujg
problem zarzgdzania towarem

na potce i zwiekszg efektywnosc

w tafncuchu dostaw. Zabka dostrze-
ga te trendy, dlatego juz dzisiaj

w ramach transformacji cyfrowej
pracuje nad innowacyjnymi rozwig-
zaniami wdrazanymi w catej sieci.
KATARZYNA KAZIOR, DYREKTOR

DS. TRANSFORMACIJI CYFROWEJ,
ZABKA POLSKA
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Nie wydaje sie tez nierealne ocze-
kiwanie, ze w wypadku wdrazania
systemu tozsamosci cyfrowej osoby
z omawianego segmentu kon-
sumentéw bedg z tego rozwig-
zania chetnie korzystac. Dzisiejsi
6—-23-latkowie nie pamietaja juz
internetu, w ktérym uzytkownicy
mogli zachowac wysoki poziom
anonimowosci. Przywykli juz
bowiem do tego, ze powszechnie
gromadzone sg dane na temat

ich wszelkiej aktywnosci w sieci

i nie powinni mie¢ oporow przed
ujawnieniem swojej tozsamosci or-
ganom panstwa, jezeli zwiekszy to
ich bezpieczenstwo w sieci. Musi
zostac jednak spetniony warunek
wysokiego stopnia zaufania do
instytucji panstwa w tej grupie.
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Samo sie zaplaci
Nowe formy ptatnosci, ktore chetnie przyjeliby
rozpoczynajgcy proces akumulacji finansowej

15% integratory ptatnosci

13% shopper -
asystent zakupowy

16% cyfrowa tozsamosé

18% globalna
waluta

11% publiczna
infrastruktura loT

/ 5% neuroptatnosci

3% implanty

19% biometria
w tle




Podobnie jak w przypadku seg-
mentu wchodzgcego na rynek
finansowy, przewidywania eksper-
téw formutowane w odniesieniu
do o0sdb rozpoczynajgcych proces
akumulacji byty bardzo zréznico-
wane. Akcenty roztozyty sie jednak
nieco inaczej. W szczegolnosci
widac¢ tutaj niewielkg dominacje
jednej wizji przysztosci, w ktorej
nowym rozwigzaniem ptatniczym
powszechnie zaadaptowanym
przez segment przysztych czter-
dziestolatkow jest biometria w tle
(19% wskazan). Tylko troche mniej,
bo 18% gtosow uzyskata opcja
globalnej waluty. Duzo oséb (16%)
podejrzewa réwniez, ze segment
ten, podobnie jak przedstawiciele
mtodszej grupy wiekowej, chet-
nie powita tozsamosc¢ cyfrowa.
Powyzej 10% gtosow uczestnikow
Laboratorium Przysztosci otrzymaty
takze rozwigzania integratorow
ptatnosci (15%), asystenta zaku-
powego (13%) oraz publicznej
infrastruktury loT (11%). Prawie nikt
nie spodziewa sig, by konsumenci
w omawianym segmencie chcieli
korzystac z implantow do ptatnosci
bezstykowych. Opcje te wskazato
jedynie 3% osob.

Czy to realne?

Przedstawiciele sektora bankowe-
go spodziewajg sie, ze w zakresie
nowych form ptatnosci preferencje
segmentu 0soéb rozpoczynajgcych
akumulacje bedg sie istotnie roznic
od preferencji osob wchodzgcych
na rynek finansowy. W szczegol-
nosci asystent zakupowy, czyli
rozwigzanie wskazywane najcze-
$ciej w mtodszym segmencie,

dla osdb starszych pojawiato sie

First Data.

rzadziej, chociaz jest to forma
ptatnosci, ktora z duzym prawdo-
podobiernstwem bedzie dostepna
w 2030 roku. Czy jest realne, ze
miodsi konsumenci beda korzystac
z asystentow zakupowych chetniej
niz osoby od nich o dekade lub
dwie starsze? Takie rozbieznosci
moga by¢ uzasadnione réznica-
mi doswiadczenia. Efektywne
korzystanie z interfejsu gtosowego
i interakcja z botem odbiega od
tradycyjnych form korzystania

z komputera i smartfona. Dlatego
dzisiejsi trzydziestolatkowie moga
nie potrafi¢ wykorzystac¢ w petni
potencjatu tego rozwigzania, a nie
widzgc w nim wartosci dodanej, nie
decydowac sie na jego uzywanie.
Prawdopodobne jest rowniez, ze
biometria w tle znalaztaby w tym
segmencie szczegdlne uznanie.
Jest to rozwigzanie zdecydowanie
zwiekszajgce poziom wygody, do
Czego juz teraz przywigzuje wage
ta grupa konsumentow.

Przedstawiciele sektora bankowego spodziewaja
sie, ze w zakresie nowych form platnosci
preferencje segmentu oséb rozpoczynajacych
akumulacje beda sie istotnie réznic¢ od
preferencji os6b wchodzacych na rynek
finansowy. W szczegdlnosci asystent zakupowy,
czyli rozwigzanie wskazywane najczesciej

w mlodszym segmencie, dla 0os6b starszych
pojawialo sie rzadziej, chociaz jest to forma
platnosci, ktora z duzym prawdopodobienstwem
bedzie dostepna w 2030 roku.
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Udoskonalone e-portfele

Nowe formy ptatnosci, ktore
chetnie przyjeliby emeryci

16% shopper -
asystent zakupowy

14% biometria w tle

17% globalna waluta

11% publiczna
infrastruktura
loT

17% cyfrowa
tozsamosc

2% implanty

0% neuroptatnosci

23%
integratory
ptatnosci




W przypadku emerytéw takze

nie pojawita sie jednoznacznie
wiodaca przyszta forma ptatno-
sci. Najwiecej gtosow zdobyty co
prawda integratory ptatnosci (pra-
wie jedna czwarta gtosow), ktore
w poprzednich dwdéch grupach
wypadty nieco stabiej, ale w grun-
cie rzeczy niewiele gorsze wyniki
zdobyty globalna waluta, asystenci
zakupowi, cyfrowa tozsamos¢, bio-
metria w tle czy w koncu publiczna
infrastruktura loT — rozwigzania te
uzyskaty pomiedzy 17% a 11%, tak
wiec zdania byty bardzo podzielo-
ne. Ewidentnie stabo wypadty tylko
dwa rozwigzania — neuropfatnosci
oraz implanty.

Czy to realne?

Sceptycyzm co do neuroptatnosci
oraz implantow jest w przypad-
ku tej grupy konsumentow zro-
zumiaty — sg to rozwigzania ostro
kontrastujgce z tym, do czego
emeryci zdazyli sie przyzwyczaic
przez cate zycie. Moga tez budzi¢
negatywne skojarzenia zwigzane
z ingerencjg w ciafo i uktad nerwo-
wy. Ponadto w perspektywie de-
kady prawdopodobnie pozostang
niedostepne z uwagi na mozliwosci
technologiczne. Wieksze od oséb
mtodszych zainteresowanie inte-
gratorami ptatnosci mozna uznac
takze za dosc bezpieczne zatoze-
nie — integratory dobrze wspot-
graja z ptatnosciami mobilnymi,

do ktorych przyszli emeryci bedg
z duzym prawdopodobienstwem
przyzwyczajeni. W wypadku wdra-
zania tozsamosci cyfrowej emeryci
musieliby zaczgc z niej korzystac
podobnie jak dwie wyzej omawia-
ne grupy, ale dos¢ watpliwe jest,

Sceptycyzm co do neu-
roplatnosci oraz implan-
tow jest w przypadku

tej grupy konsumentow
zrozumialy - s3 to roz-
wigzania ostro kontra-
stujace z tym, do czego
emeryci zdazyli sie
przyzwyczaic€ przez cale
zycie. Moga tez budzic
negatywne skojarzenia
Zwiazane z ingerencja

w cialo i uklad nerwowy.
Ponadto w perspektywie
dekady prawdopodobnie
pozostana niedostepne

z uwagi na mozliwosci
technologiczne.
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aby przyjeli jg z rownym entuzja-
zmem. Natomiast globalna waluta
moze okazac sie istotna dla eme-
rytow gtéwnie w bardzo optymi-
stycznych scenariuszach przyszto-
$ci, w ktoérych rozwdj gospodarczy
napedzany dalszym postepem
technologicznym pozwolitby
emerytom na wzglednie dostatnie
i zdrowe zycie oraz korzystanie

z czasu wolnego w celu zwiedzania
Swiata badz spedzenia emerytury
w jakims odlegtym zakatku.
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Klienci 1 banki
marzg podobnie

W ocenie uczestnikéw Laborato-
rium Przysztosci 2018 postrzegane
przez ekspertéw oczekiwania
przysztych klientéw oraz potrze-
by bankéw sg bardzo podobne.
Najwiekszy rozdzwiek pojawit sie
w przypadku cyfrowej tozsamo-
sci, ktora z perspektywy bankdéw
bytaby zdecydowanie najbardziej
pozadanym przysztosciowym
rozwigzaniem wspierajgcym pfat-
nosci. Nie mozna powiedziec, aby
klienci byli zupetnie niechetni temu
rozwigzaniu, ale ich oczekiwany
entuzjazm jest zdecydowanie
mniejszy — zapewne z uwagi na
obawy zwigzane z zachowaniem

prywatnosci. W pozostatych
przypadkach mozemy mowic

o niemal petnej zgodnosci intere-
sow. Nie jest natomiast oczywiste,
czy to zawsze dobra informacja
dla tradycyjnych bankoéw. Aby tak
byto, musiatyby zadbac o zdolnos¢
zaoferowania klientom tych form
ptatnosci, ktorych klienci pozadaja,
zanim zrobig to podmioty spoza
tradycyjnego sektora bankowego.
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W 2018 roku poprawilisSmy
umiejetnos¢ rozumienia przez
Alexe zadan i odpowiedzi na pytania
o ponad 20% dzieki postepom

w uczeniu maszynowym. DodaliSmy
miliardy faktow, dzieki czemu Alexa
byla bardziej kompetentna niz
kiedykolwiek. Programisci podwoili
liczbe umiejetnosci Alexy do ponad
80 000, a klienci rozmawiali z nia
dziesiatki miliardow razy czesciej
niz w 2017 roku.

JEFF BEZOS

PODCZAS OGLASZANIA
RAPORTU ROCZNEGO
AMAZON ZA 2018 R.
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Dzien z zycia

Pomocnym narzedziem w procesie
analizy potrzeb przysztych klientéw
i empatyzacji, ktora pozwala na
trafne zaprojektowanie produktow
i ustug dla nich, jest opracowa-

nie tzw. person. Sg to modelowi
przedstawiciele danych segmen-
téw, dzieki ktérym mozna testo-
wac i weryfikowac hipotetyczne
rozwigzania oraz oferty. Poniewaz
jednak klient przysztosci jeszcze nie
osiggnat swoich psychologicznych

i socjologicznych charakterystyk —
stanie sie to dopiero za 10 lat -

nie mozna tego zrobi¢ na podsta-
wie badan spotecznych. Foresight
umozliwia jednak postawienie,
dzieki prognozom ekspertow
przedstawionym w poprzednich
rozdziatach, hipotez co do potrzeb,

Zapraszamy do
odbycia podrozy

w przyszlosé, w ktorej
bedziemy towarzyszy¢
trzem postaciom
reprezentujacym trzy
segmenty klientow

preferencji i postaw przysztych
klientow. Niniejsza czesc raportu
wiasnie temu jest poswiecona.
Przedstawiamy w niej synteze
mozliwosci, ktore zarysowaty sie
podczas warsztatu Laboratorium
Przysztosci 2018. Jej wynikiem sg
trzy postacie reprezentujgce trzy
segmenty klientow. Zapraszamy
do odbycia podrézy w przy-
sztos¢, w ktorej bedziemy towa-
rzyszy¢ wchodzacemu na rynek
finansowy Tadeuszowi (20),
akumulujacej kapitat finansowy
Klarze (47) i skrzetnemu emery-
towi Tomkowi (72). Ich codzienne
zachowania, decyzje ekono-
miczne i postawy konsumenckie
moga ujawnic istotne cechy
przysztych klientow bankow.
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Dzien z zycia Tadeusza
poniedziatek, 24.06.2030

Poranek

Byta godzina 8.04, kiedy neuro-
budzik z chirurgiczng precyzjg
odczytat, ze Tadeusz wychodzi
wiasnie z fazy snu REM, i obudzit
go delikatnym drganiem materaca
przy akompaniamencie jego ulu-
bionej muzyki. Czerwcowe storice
wdzierato sie do pokoju zza paneli
stonecznych z perowskitow, ktére
w zesztym tygodniu zamontowat
wiasciciel budynku. Tadeusz wy-
najmowat tu z kolegami mieszkanie.

.Jak wczesdnie!” — pomyslat. Zwykle
wstawat okoto 8.30, ale tego dnia
wczeshiejsza pobudka byta mu
bardzo na reke. Planowat wazna
wizyte w urzedzie.

Zarzucit na siebie szlafrok i wy-
szedt na balkon, gdzie czekato juz
$niadanie — na opakowaniu napis
SIRIALBOWL.AR. Takie dostarczone
przez dron pudetka wywotywa-
ty codziennie pierwszy poranny
usmiech na ustach wielu mieszkan-
cow miasta. Tadeusz, jak wiekszosc
jego rowiesnikow w 2030 r., nie
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chodzi na kompromisy w kwestiach
zywienia. Byt wiec jednym z pierw-
szych subskrybentow $niadan tej
marki, idealnie tgczgcej proste
positki i doswiadczenia rozsze-
rzonej rzeczywistosci w jednym
abonamencie. Postawit $niadanie
na stole i odpalit na swoich okula-
rach AR rzeczywistosc ,sielskiego
poranka” — rekomendowang przez
sirialbowl.ar na ten dzien. Kuch-
nia zmienita sie w XIX-wieczne
wiejskie podworko, a kuchenny stot
w solidng debowa tawe ozdobiong
polnymi kwiatami. Nie byt to jego
klimat. Zazwyczaj wolat sceny ro-
dem z hi-techowych wizji przyszto-
$ci badz z klasycznego fantasy. Ale
nie potrafit zaprzeczy¢, ze poleca-
na dzi$ sceneria swietnie kompo-
nowata sie z chlebem na zakwasie

i twarozkiem z rzodkiewka, ktére
znalazt w paczce. Chwile pozniej
do stotu dosiedli sie dwaj rumia-

ni wiesniacy. To wspotiokatorzy
Tadeusza, ktorzy postanowili przy-
gotowac sobie tosty z dzemem.
Byt to zabawny widok, bo ,sielski

poranek” nie przewidywat uzycia
tostera i podmienit go na domysiny
obraz btedu numer 904 - , nie zna-
leziono renderu”.

Przedpotudnie

Po $niadaniu Tadeusz udat sie do
urzedu. Byt to juz ostatni raz, kiedy
musiat sie stawic osobiscie, aby
zatatwic¢ jakas sprawe. Tego dnia
miat poswiadczyc swojg tozsamosc,
aby otrzymac nowy panstwowy
zwirtualizowany dowdd osobi-

sty. Dowodd ten nie tylko otwiera
dostep do wszystkich publicznych
i komercyjnych funkcjonalnosci cy-
frowych, lecz takze daje mozliwosc
ptacenia w tle za prawie wszystkie
towary i ustugi — zaréwno onli-

ne, jak i offline. Nowa cyfrowa
tozsamosc nie jest jeszcze obo-
wigzkowa, ale poniewaz pozwala
podrézowac i zatatwia¢ codzienne
sprawy zyciowe w $wiecie real-
nym i wirtualnym bez siegania po
jakikolwiek materialny substytut
dokumentu tozsamosci, Tadeusz
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uznat, ze warto jg mie¢. Dlatego
stawit sie w urzedzie na wyzna-
czong godzing, poddat sie szcze-
gotowej weryfikacji biometrycznej
i potwierdzit utworzenie swojej
cyfrowej tozsamosci. Od tej pory
dotgczyt do grupy blisko 20 proc.
obywateli Polski postugujgcych sie
cyfrowym dowodem osobistym.
Wychodzac z urzedu, zauwazyt,
Ze na przeciwko otworzono nowy
lokal nalezacy do sieci DNEat, dla
ktorej pracowat jako informatyk.
DNEat specjalizuje sie w persona-
lizacji positkow pod katem genoty-
powych i fenotypowych potrzeb
konsumentow. Tadeusz uznat, ze
korzystajgc z okazji, zje lunch
i sprawdzi, czy smak serwowanych
dan ulegt poprawie. Kwestia smaku
byta najstabszg strong jedzenia
oferowanego w DNEat. Algoryt-
my firmy idealnie dobieraty skfad
positkdw z uwagi na ich wartosci
odzywcze, ale nie potrafity jeszcze
dobrze komponowac smakow. Do
tej pory klienci przymykali na to
oko ze wzgledu na deklarowang
zdrowotnosc potraw, ale problem
pogtebit sie od czasu wejscia na
rynek nowego konkurenta. Polska
sie¢ barow TyJesz! zaoferowata
personalizacje potraw pod katem
ich smaku, dobieranego idealnie
do preferencji konsumenta.
Tadeusz wchodzac do restaura-
cji, zostat zidentyfikowany w tech-
nologii biometrycznej poprzez siec¢
kamer znajdujgcych sie w lokalu,
a na jego okulary AR przestano
proponowany jadtospis. Ptatnosc
za obiad z uwzglednieniem rabatu
dla pracownikéw odbyta sie w tle
w momencie potwierdzenia zamo-
wienia na okularach AR. Smak obia-
du nie okazat sie tak zty, jak mozna
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sie byto tego spodziewac. Przy-
wiodt Tadeuszowi na mys| niedaw-
ng podroz do Indii, gdzie w czasie
wykonywanej zdalnie pracy rozko-
szowat sie chipsami rzepowymi.

Popotudnie

Po obiedzie Tadeusz wybrat

sie do siedziby firmy, aby wzigc
udziat podczas ktorego spotkaniu
roboczym, na ktérym asystowat
swojemu przetozonemu — szefowi
jednego z piondw IT. Spotkanie
dotyczyto akurat projektu rozwoju
algorytmoéw optymalizujgcych smak
potraw przy danych warunkach
brzegowych dotyczgcych wiasci-
wosci odzywczych. Zaliczytby je do
bardzo udanych, gdyby nie fakt, ze
uczestniczgca w nim kierowniczka
z dziatu finansowego w pewnym
momencie z wsciektoscig nakazata
mu zdjecie okularéw AR. Zawsze
podejrzewat, ze Klara jest osobg
zbyt nerwowsg, ale tego dnia jego
przypuszczenia zostaty osta-
tecznie potwierdzone.

Przez reszte popotudnia Ta-
deusz pracowat zdalnie z domu.
Przyzwoite pienigdze i mozliwos¢
pracy z dowolnego miejsca na
Swiecie to dla niego dwie naj-
wazniejsze zalety zatrudnienia
w DNEat. Dzieki temu moze przez
znaczng czesc¢ roku podrozowad,
nie martwiac sie o to, ze zabraknie
mu srodkéw do zycia. W tym roku
oprocz Indii zdazyt juz odwiedzi¢
Wyspy Owcze i wyskoczyc z kole-
gami na dwutygodniowy rejs po
jeziorach mazurskich. Koszt liczony
dniami urlopu: okragte usmiechnie-
te zero. Drobne lajfhaki, elastyczny
czas pracy — to rzeczy, ktére wy-

wotujg usmiech na twarzy Tadeusza.

Noc

Okoto godziny 21 Tadeusz zorien-
towat sig, ze pochtoniety zada-
niami nie zauwazyt, jak wszyscy
jego wspodtpracownicy zdazyli sie
wylogowac z systemu. Postano-
wit skonczyc prace. Zrobit sobie
szybka kanapke z pastg z soi GMO
i zatopit sie w Swiecie wirtualnej
rozrywki. Do zestawu wirtualnej
rzeczywistosci zatadowat swojg
ulubiong gre , Virtual Empire”,
dostepna w modelu subskryp-
cyjnym. Ta przygoddwka toczy

sie w otwartym Swiecie ptaszcza

i szpady, a scenariusz generuje

na biezgco sztuczna inteligencja.
Jego zadaniem byto dokonanie na-
padu na bank w tropikalnej stolicy
XVIlI-wiecznej kolonii. Bieg zdarzen,
interakcje fizyczne i konwersa-
cyjne nigdy sie nie powtarzajg —
dba o to Sl.

Tadeusz z gry wylogowat sie po
okoto dwdch godzinach. Przed pot-
nocg zdazyt jeszcze wzigc szybki
prysznic. Dzi$ inteligentny system
zarzadzania systemem wodno-ka-
nalizacyjnym w budynku przyznat
mu odznake za najnizsze tygodnio-
we zuzycie wody. W ramach nagro-
dy administrator odliczy mu rabat
w wysokosci 50 ztotych od czynszu
za kolejny miesigc. Tadeusz popro-
sit swojego asystenta gtosowego,
aby potaczyt sie z jego bankiem
i przelat takg kwote na subkon-
to, na ktérym gromadzi srodki
na niespodziewane wydatki.

Kilkanascie minut po potnocy
Tadeusz udat sie na zastuzony
odpoczynek.



Dzien z zycia Klary

poniedziatek, 24.06.2030

Poranek

Klara obudzita sie tuz przed
godzing 6.00, na ktorg zaprogra-
mowata budzik. ,Halo, Jolu! Anuluj
budzik” — zawotata do asystentki
gtosowej, wyrywajgc przy okazji
swojego meza z gtebokiego snu.
Gdy ten rzucit w nig poduszka,
wyszta z sypialni, kierujac sie do
kuchni. ,Halo, Jolu!” — ponownie
wezwata asystentke. ,Pokaz stan
mojego konta na wyspie”. , Ok,
tacze z bankiem” — odpowie-
dziata Jola, a na szklanym blacie
pokrywajgcym kuchenng wyspe
wyswietlit sie ekran aplikacji banku
Klary. Klara czesto sprawdzata
dane z aplikacji bankowej przed
$niadaniem, aby zweryfikowac
dokonane ptatnosci, sprawdzic
wyniki inwestycji i pomoc wyobraz-
ni w planowaniu dalekich podrozy.
Wprawdzie nie musiata juz tego
robi¢, bo modut Al w aplikacji
bankowej nauczyt sie informowac
ja o waznych zdarzeniach, ale nie
lubita zdawac sie wytacznie na

technologie w sprawach, ktore byty
dla niej szczegdlnie istotne.

Klara wspolnie z mezem tuka-
szem i dwiema corkami 12-letnig
Kasig i 8-letnig Julka zjadta $niada-
nie, a nastepnie udata sie do elek-
trycznej autonomicznej taksowki,
ktora doktadnie o 7.30 podjechata
pod jej dom. Kurs zamowita przez
aplikacje, za pomocg ktorej roz-
liczata takze koszty przejazddw,
akceptujac wystawiane rachunki
biometrycznie. Podobna taksowka
15 minut pdzniej zabrata takze t u-
kasza i Julke udajgcych sie w inny
obszar miasta. Kasia, natomiast, do
oddalonej o zaledwie cztery kilo-
metry szkoty pojechata jak zwykle
ultralekkim rowerem na karbonowej
ramie, ktory dostata dwa miesigce
wczesniej od dziadka na swoje
12 urodziny.

Przedpotudnie

Do biura w siedzibie DNEat, firmy
zajmujgcej sie personalizacjg po-
sitkéw pod katem genotypowych
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i fenotypowych potrzeb konsu-
mentodw, Klara dotarta przed 8.00.
Pracowata w dziale finansowym,
gdzie kierowata zespotem odpo-
wiedzialnym za zarzgdzanie stru-
mieniami zobowigzan i naleznosci
oraz rozliczeniami z operatorami
ptatniczymi. Lubita by¢ w pracy
przed przybyciem swoich pod-
wiadnych, poniewaz mogta wtedy
spokojnie wdrozy¢ sie w plan dnia
i wprowadzi¢ ewentualne zmia-
ny w swoim dziennym grafiku.

Gdy tego dnia Klara zatadowata
kalendarz na ekran przy swo-

im biurku, gteboko westchneta.
Miata zaplanowane duze spotkanie
z przedstawicielami dziatow B+R,
marketingu i IT w sprawie projektu
optymalizacji smaku potraw, ktoéry
wspalnie realizowali w odpowiedzi
na agresywng kampanie konkuren-
cyjnej firmy TyJesz!. Nie przepa-
data za takimi spotkaniami, bo po
pierwsze zwykle koriczyty sie na
czczym gadaniu, a po drugie brato
w nich udziat wielu dwudziestolat-
kow, ktorzy nie potrafili nawet na






chwile wytgczy¢ swoich okularow
z modutami AR. Byia to jedna
z tych nowinek technologicznych,
do ktorych Klara zupetnie nie
potrafita przywykngé. Przez lata
przyzwyczajona byta do tego, ze
jesli ktos przewraca w jej obecnosci
oczami, oznacza to dezaprobate
wobec niej lub tego, co do takiej
osoby méwi. Mitodzi robili to nie-
ustannie, zeby odczytywac powia-
domienia przychodzgce na okulary
AR i na nie reagowac, co wydawato
sie Klarze wyjatkowo niegrzeczne.
Na szczescie przed spotkaniem
Klara spedzita mity lunch z dwojka
znajomych z dziatu ksiegowosci.
DNEat w ramach systemu be-
nefitow zapewniato swojej ka-
drze zarzgdzajgcej finansowanie
lunchéw u dowolnie wybranego
dostawcy. Klara i jej znajomi zdecy-
dowali sie na system przedptacony
w pobliskim bistro z ekologiczna
zywnoscig. Lubili sobie zartowac,
ze jakos¢ positkow w DNEat jest
tak niska, ze musza sie stotowac
u konkurentow. Tak naprawde wy-
nikato to jednak z pragmatycznej
polityki firmy, wdrazajgcej w ten
sposoéb w zycie doktryne , poznaj
swojego wroga”. Za te ekolunche
Klara zresztg byta czesto ganiona
przez swojego ojca, ktéry uwazat,
ze nabija kabze cwaniakom, i prze-
konywat, ze nic, co przejechato pot
Swiata, zeby trafi¢ na stot, nie moze
byc¢ i nie jest ekologiczne.

Popotudnie

Powrét do biura okazat sie przy-
krym zderzeniem z rzeczywistoscia.
Nie dos¢, ze za chwile rozpoczac
sie miato spotkanie dziatéw, to
jeszcze na stuzbowe konto Klary

przyszto przypomnienie o obowigz-
kowym szkoleniu BHP, ktére miato
sie odby¢ w nastepnym tygodniu
w wirtualnej rzeczywistosci DNEat.
Chociaz technologia VR wyraznie
sie poprawita i nie powodowata juz
u Klary nudnosci, jak niegdys, to
wcigz byto to cos, czego wolata-
by uniknag¢. Prawdopodobnie to
wiasnie perspektywa wirtualnego
szkolenia BHP rozdraznita Klare do
tego stopnia, ze w trakcie spo-
tkania dotyczgcego optymalizacji
smakéw nakrzyczata na Tadeusza —
miodego pracownika dziatu IT,
ktéry za nic nie chciat wystuchac jej
présb o wytgczenie okularow AR.
Zdawata sobie sprawe, ze czasem
zachowuje sie jak jakas zrzedliwa
ciotka, ktorej przeszkadza wszyst-
ko, co nowe, ale te okulary napraw-
de wyjatkowo dziataty jej na nerwy.

Wieczor

Jednak to nie w pracy, ale po
powrocie do domu czekato na
Klare najtrudniejsze wyzwanie
dnia. Od kilku miesiecy starata

sie o posade w nowym departa-
mencie Banku Swiatowego, ktory
przygotowywat wprowadzenie
globalnej, bezpiecznej i stabilnej
waluty dostepnej dla konsumentow
na catym $wiecie. Praca na takim
stanowisku byta marzeniem Klary
od czasu studiow ekonomicznych.
Tego dnia miata ona odbyc¢ ostatnig
rozmowe kwalifikacyjng ze swoimi
potencjalnymi przetozonymi w Wa-
szyngtonie. W tym celu zamkneta
sie w salonie, gdzie przygotowata
duzy ekran i zalogowata sie do
aplikacji telekonferencyjnej. Osta-
tecznie rozmowe zakoriczyta po 22
wielkim sukcesem. Zostata przyjeta
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do nowej pracy i moze pakowac
walizki na wyjazd do Waszyngtonu.

Noc

Szczesliwie rodzina wspierata Klare
W procesie zmiany pracy i gotowa
byta sie z nig przeprowadzi¢ za
ocean. Dlatego zachwycona wyni-
kiem rozmowy kwalifikacyjnej Klara
od razu podzielita sie z domow-
nikami szczesliwg wiadomoscia.
Poprosita tez Joleg, zeby zamiescita
odpowiedni status w serwisie
spotecznosciowym. Uznata, ze
skoro wreszcie moze pochwalic¢

sie sukcesem, dlaczego miataby
tego nie robic¢?

Pomimo wielkiej ekscytacji Klara
potozyta sie spac jak zwykle, czyli
okoto 23. Przed nig kolejny, ciezki
dzien. W koncu nie moze tak nagle
odejs¢ z pracy w DNEat.
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Dzien z zycia Tomasza

poniedziatek, 24.06.2030

Poranek

O godzinie 4.30 w mieszkaniu
Tomasza rozlegt sie przerazliwy
dzwiek budzika. Mimo ze mezczy-
zna cierpiat na lekki niedostuch, ten
budzik potrafit skutecznie wybi¢
go ze snu. Tomasz wstawat o tak
wczesnej porze, zeby w promie-
niach wschodzacego storica moc
nacieszyc¢ sie widokiem swojej
hydroponicznej uprawy. W jego
mieszkaniu niedawno zwolnit sie
pokdj. Po kilku miesigcach Tomasz
zdecydowat sie oswietli¢ go spe-
cjalistycznymi lampami LED i prze-
znaczy¢ pod uprawe warzyw, ktore
od tej pory stanowig podstawe
jego diety. Uprawia tu m.in. szpi-
nak, rukole, pomidory, marchew

i fasole. Marzy rowniez o posiada-
niu wiasnych zbdz. Nie zdecydowat
sie jeszcze, czy woli rozpoczac te
przygode od pszenicy czy ama-
rantusa. Tego poranka Tomasz
przewigzat dojrzewajgce pomidory
i zebrat peczek szczypiorku, ktory
planowat dorzuci¢ do porannej

tofucznicy. Ubolewat nad tym, ze
nie ma jeszcze wiasnej soi i sam nie
wytwarza tofu, ale z drugiej strony,
gdyby nie to, nie miatby okazji
odwiedzac¢ pani Nguyen na pobli-
skim bazarku. Zresztg jej domowe
tofu miato wyjatkowg konsysten-
cje i byto przyjemne w obrobce.
Tomasz nie sadzit, by potrafit zrobic
cos tak perfekcyjnego.

Smazac leniwie tofucznice,
Tomasz obmyslat w gtowie plan
lekcji, ktorg miat dzi$ poprowa-
dzi¢ w lokalnym stowarzyszeniu
Krzepki Senior. Stowarzyszenie
zajmowato sie promocjg zdrowe-
go i zrbwnowazonego stylu zycia
wsrod przedstawicieli starszego
pokolenia. Tomasz prowadzit tam
zajecia, na ktorych uczyt emerytow
prowadzenia upraw hydroponicz-
nych w mieszkaniach. Tematem
dzisiejszej lekcji miaty by¢ techniki
przeciwdziatania zagrzybieniu
pomieszczen w warunkach pod-
niesionej wilgotnosci towarzyszg-
cej uprawom. Byto to dla niego
ogromne wyzwanie, poniewaz sam

jeszcze nie znalazt dobrego rozwig-
zania tego problemu. Przygotowat
zatem diugg liste rozwigzan ztych

i ani jednego rozwigzania dobrego.
Miat jednak pewien obiecujacy, acz
nieprzetestowany w praktyce po-
myst i zastanawiat sig, na ile moze
sie nim podzieli¢ z innymi.

Przedpoludnie

Do baraku Krzepkiego Seniora
Tomasz dotart 0 9.45, wigec miat
jeszcze troche czasu, zeby poroz-
mawiac z kolezankami i kolegami.
Gtéwng motywacja cztonkdéw or-
ganizacji byto poczucie odpowie-
dzialnosci za $wiat i przekonanie
o skutecznosci zmian w mikroskali.
Dlatego ilekroc¢ sie spotykali,
dzielili sie pomystami na to, jak
moga drobnymi krokami uczyni¢
Swiat lepszym. Dzisiaj Ania opo-
wiadata o systemie odzysku wody
szarej, ktory zainstalowata u siebie
w mieszkaniu. Chociaz Tomasz
zazwyczaj byt entuzjastg wszel-
kich proekologicznych rozwigzan,
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ten pomyst zupetnie do niego nie
przemowit. Instalowanie dodatko-
wych, pradozernych pomp uwazat
za nieuzasadnione obcigzenie dla
srodowiska, nieodpowiadajgce
korzysciom, jakie przynosi sptu-
kanie sedesu wodg ze zmywarki.
Zas sugestie, by wode posciekowg
wykorzystac do upraw, uznat za tak
niedorzeczng, ze dyskusje z Anig
na ten temat zakonczyt trzasnie-
ciem drzwiami.

Za to zajecia z hydroponiki
przebiegty fenomenalnie. Nikt
z uczestnikdw nie zorientowat sie,
ze Tomasz nie testowat jeszcze na-
miotéw hydroponicznych w swoim
mieszkaniu i ze tak naprawde nie
wie, na ile sprawdzg sie w walce
z zagrzybieniem. Jednoczesnie
wszyscy przytakneli obawom
zwigzanym z osuszaniem nawil-
zanych pomieszczen, pracochton-
noscig oktadania $cian silicazelem
oraz stosowaniem silnych srodkow
grzybobdjczych w towarzystwie
ekozywnosci. Jeden z uczestni-
kow zajec przedstawit dodatkowo
pomyst wprowadzenia do kolonii
grzybow konia trojanskiego w po-
staci grzybni GMO, ktdra najpierw
doprowadzi do wyniszczenia wro-
ga, a potem sama obumrze.

Popotudnie

Po wyjsciu z zaje¢ Tomasz spytat
asystentke gtosowsa o stan swoje-
go konta bankowego. Miat ptonng
nadzieje, ze emerytura przyszta

w tym miesigcu wczesniej. Otrzy-
mywat jg na swoje konto bankowe,
do ktorego przypisano tradycyjna
bezptatna karte debetowg ZUS.
Uzywat jej do ptacenia praktycznie
za wszystkie towary i ustugi. Byt
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przy tym zadowolony, ze nie ko-
rzysta z ustug instytucji pozaban-
kowych (fin-tech), bo dzigki temu
nie otrzymywat od nich nawatu
ofert oraz nie bat sig, ze padnie
ofiarg missellingu, na co narzekali
jego koledzy.

Wracajgc do domu, Tomasz
zahaczyt o pobliski bazarek, aby
uzupetni¢ zapasy tofu. Porozmawiat
chwile z panig Nguyen na temat
ocieplenia klimatu i jego wptywu na
tradycyjne uprawy soi. Za zakupy
jak zwykle zaptacit swojg kartg. Kie-
dy pani Nguyen wydobywata spod
lady stary terminal do uwiarygod-
niania ptatnosci za pomocg numeru
PIN, uswiadomit sobie, ze jest jedng
z ostatnich osob, ktére bojg sie au-
toryzacji biometrycznej. Uwazat jg
za niebezpieczng i zbytnio godza-
ca w prywatnosc. W przypadku,
gdyby wyciekt jego PIN, mégt go
tatwo zmieni¢, co trudno byto mu
sobie wyobrazi¢ w sytuacji wycieku
danych biometrycznych.

Wieczor

Wieczorami Tomasz lubit oglada¢
filmy w ustudze VOD na swoim sta-
rym smart TV. Subskrypcje optacat
zwirtualizowang kartg w telefonie.
Ogladat jeden film dziennie i wy-
bierat go bardzo starannie z oferty
serwisu Polflix. Tego wieczoru padto
na ,Jurassic Moon” z 2027 roku. To
byt kolejny z cyklu filméw o parku
jurajskim. Tym razem akcja toczyta
sie na poddanym terraformacji Ksie-
zycu, gdzie — dzieki nizszej niz na
Ziemi grawitacji — mozna byto umie-
sci¢ genetycznie zmodyfikowane
dinozauropodobne stworzenia

o gabarytach znacznie wigekszych
niz cokolwiek, co stgpato po naszej

planecie. Kawat dobrej rozrywki dla
niewymagajgcego widza.

Po seansie Tomasz postanowit
zalogowac sie z pomoca asystenta
gtosowego do swojego ulubionego
sklepu ze sprzetem hydroponicz-
nym, zeby zamowic kilka namiotow
pod swojg uprawe. Czas sprawdzic,
czy rzeczywiscie uchronig sciany
jego mieszkania przed nawraca-
jacym grzybem, jak to obiecywat
podczas dzisiejszych zajec¢. Wy-
brat trzy rozne modele namiotéw.
Dostawe zamoéwit na kolejny dzien,
na godzine 9 rano.

Noc

Po skonczonych zakupach Tomasz,
jak co dzien, wdat sie z wirtualng
asystentka w konwersacje na temat
mijajgcego dnia. Ta z kolei zapro-
ponowata mu, aby zadzwonit do
swojej corki, Klary. Z lektury serwisu
spotecznosciowego wiedziata
bowiem, ze Klara moze chcie¢
podzieli¢ sie pewng ekscytujgca
wiadomoscig. Tomasz uznat jed-
nak, ze jedna ktdtnia dziennie mu
wystarczy i odezwie sie do corki
kolejnego dnia. ,Nieee... Nie teraz,
nie umiem z nig rozmawiac¢” — po-
wiedziat asystentce.

Przed snem Tomasz zajrzat jesz-
cze do swoich roslin. ,Halo, Jolu” -
wezwat asystentke ostatni raz tego
dnia. ,Wiacz, prosze, na noc w tym
pomieszczeniu ptyte Mozart dla
upraw hydroponicznych”.



Co dalej?

Na wstepie raportu zadalismy
sobie pytanie, czy i jak banki beda
w stanie sprosta¢ marzeniom

oraz planom zyciowym klientéw

z 2030 roku. Odpowiedz, jak to
zwykle w tak ztozonych kwestiach
bywa, takze jest skomplikowa-

na. Wskazalismy wiele obszarow,
w ktorych obecne trendy i postep
technologii zmierzajg w kierunku
pozgdanym zaréwno dla bankow,
jak i dla ich klientow. Z roku na rok
ptatnosci i obstuga bankowa stajg
sie coraz wygodniejsze, szybsze

i bardziej intuicyjne. Niewatpliwie
w interesie bankow jest wzmac-
nianie tych trendéw — w koncu ta
wygoda i szybkos¢ przektadajag
sie bezposrednio na zadowolenie
klientow. Dobre zrozumienie przy-
sztych potrzeb klientow z réznych
grup jest z pewnoscig niezbedne
do trafnego zaplanowania inwesty-
cji rozwojowych przy projektowa-
niu przysztych produktéw i modeli
obstugi. Tym bardziej, ze konku-
rencja spoza tradycyjnego sektora
bankowego nie $pi. Zwtaszcza te
miejsca, w ktorych wskazalismy
istotne rozbieznosci miedzy ma-
rzeniami klientéw a preferencjami

bankow, to potencjalne , miek-
kie podbrzusze”, ktére moga
sie stara¢ wykorzystac z jednej
strony giganci IT, a z drugiej in-
nowacyjne fin-techy.

Chcielibysmy, aby przeanalizo-
wane przez ekspertow 4CF wyniki
pracy uczestnikdéw Laboratorium
Przysztosci oraz opracowane na ich
podstawie profile konsumentow
z 2030 roku postuzyty Panstwu
jako wstep do dyskusji nad tym, jak
lepiej o tych przysztych klientéw
zadbac. Nie chodzi oczywiscie o to,
aby zaniedba¢ klientéw obec-
nych, bo wszyscy nimi jestesmy.
Ale przysztymi takze bedziemy,

a skuteczna odpowiedz na nasze
przyszte potrzeby moze zajgc
sporo czasu. Walka o rynek klien-
téw przysztosci juz trwa. Mamy
nadzieje, ze nasz raport zacheci
Panstwa do rozpoczecia dalszych
analiz foresightowych, a pozniej
dziatani zmierzajgcych do tego, aby
na rynku przysztosci wygrywac

i aby ,marzenia klientow” nie byty
pojeciem odlegtym od , klientow
marzen”. Na przysztos¢ nie warto
czekac — im dtuzej sie na nig czeka,
tym krécej mozna sie nig cieszyc.
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Dobre zrozumienie
przyszlych potrzeb
klientow z r6znych
grup jest z pewnoscia
niezbedne do trafnego
zaplanowania inwe-
stycji rozwojowych
przy projektowaniu
przyszlych produktow
1 modeli obslugi.






Program Ash: Halo? To ten... Jak brzmie? Halo?
Martha: Halo! Brzmisz jak on.
Program Ash: Niepokojace, co nie?

Martha: To znaczy to jest calkowicie
nienormalne, Ze moge z toba rozmawiac.

Program Ash: Ja nawet nie mam ust.
Martha: To... To jest...

Program Ash: To jest co?

Martha: To jest cos, co on by powiedzial.
Program Ash: Dlatego to powiedzialem.
Martha: Ja chyba wariuje.

ZARAZ WRACAM,

SERIAL ,BLACK MIRROR",
SEZON 2.
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Laboratorium Przysztosci to cykl spotkan menedzerow
najwazniejszych polskich bankow. Tematem dyskusji sg
scenariusze rozwoju rynku i technologii ptatniczych.

Organizatorem Laboratorium Przyszitosci jest First
Data Polska, wiasciciel marki Polcard, obecny na pol-
skim rynku od ponad 25 lat. Firma nalezy do najwiek-
szych dostawcow technologii ptatniczych.

Z ustug First Data korzystajg banki i instytucje finan-
sowe w zakresie zaréwno outsourcingu kart ptatniczych
i obstugi bankomatoéw, jak i doradztwa oraz wdrazania
ptatnosci mobilnych, takich jak HCE czy Android Pay.

Firma dostarcza rowniez innowacyjne i bezpieczne
rozwigzania do kompleksowej obstugi ptatnosci w swie-
cie omnichannel. Bogata oferta produktowa obejmuje
terminale pfatnicze, rozwigzania samoobstugowe
wykorzystywane w biletomatach czy paliwomatach,
ptatnosci online oraz rozwigzania przeznaczone dla
branzy m-commerce.

First Data Polska stanowi czes¢ amerykanskiej kor-
poracji First Data, $wiatowego lidera elektronicznych
ptatnosci, obecnego w ponad 100 krajach, przetwarza-
jacego ponad 2800 transakcji na sekunde o wartosci
2,2 biliona USD rocznie.

Wiecej informacji:
firstdata.pl | polcard.pl | polcard.pl/YouTube

BUSINESS
EDGE°®

Raport ,Kim jest klient przysztosci?” powstat w ramach
wspotpracy First Data z Business Edge. Wierzymy, ze
dobrze opowiedziane historie budujg biznes. Sg jak
ostrza, ktorymi firmy wycinajg godny kawatek rynku,
bronigc go przed zakusami innych graczy. Rzucamy
nimi wyzwanie status quo, angazujemy w porywajgcg
wizje przysziosci, przyciggamy wiasciwych ludzi. Zro-
dtem naszej inspiracji jeste$ Ty — Twoja organizacja, jej
liderzy, eksperci, klienci i produkty. Chetnie poznamy
Twoja historie, zeby pomdc Ci jg opowiedzie¢ w ory-
ginalny sposob, korzystajgc z najnowszych narzedzi
marketingu B2B.

Wiecej informacji:
businessedge.pl

4C F||
Sunfthe fture

Laboratorium Przysztosci i raport ,Kim jest klient
przysztosci?” sg owocem wspotpracy First Data Polska
z firma 4CF.

4ACF to polska firma specjalizujgca sie w zaawan-
sowanym foresighcie strategicznym. Ma jasng misje,
ktorg konsekwentnie realizuje od 2007 r. — bada
przysztosc, aby pomoc klientom w podejmowaniu traf-
nych decyzji strategicznych. Innymi stowy, wspomaga
przedsigebiorstwa i instytucje na catym swiecie w sku-
tecznej realizacji celow przez ksztattowanie przyszio-
sci i wykorzystywanie pojawiajgcych sie szans.

Firma przygotowuje analizy strategiczne i programy
rozwoju, monitoruje wczesne sygnaty zmian rynko-
wych w ramach cyklicznych raportéw oraz wdraza
kompleksowe projekty zwigzane z analizg trendow,
opracowaniem lub aktualizacja strategii i plandw
badawczo-rozwojowych. Wspiera unikalnymi w skali
sSwiata kompetencjami zarzady duzych przedsie-
biorstw, jak rowniez dziaty rozwoju i marketingu. Au-
torska metodyka 4CF, wykorzystujgca m.in. sztuczng
inteligencje, przetwarzanie jezyka naturalnego oraz
najnowsze zdobycze badan w dziedzinie innowacyj-
nosci, ekonomii i psychologii, sprawdzita sie w projek-
tach wielu branz, m.in. FMCG, finansowej, zbrojenio-
wej, hi-tech oraz medycznej.

Wiecej informaciji: 4cf.pl
Metodologia warsztatow i opracowanie merytoryczne
raportu: 4CF
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