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Jak technologie komunikacyjne zmieniaja banki?

Coraz rzadziej atutem danego banku bedzie sama mozliwos¢ mobilnego zarzadzania
finansami. Do gry wejda niuanse, szczegodly, ktore beda budowaly doswiadczenie
uzytkownika. Spodziewam sie, ze klienci beda stale podnosi¢ poprzeczke bankom, jesli chodzi
o funkcjonalno$¢ rozwigzan oraz komunikacje - pisze Kamila Gérna, dyrektor ds. Rozwoju w
firmie Infobip specjalizujacej sie w komunikacji mobilnej.

Co z oddziatami bankow?

Dawno, dawno temu, byt tylko jeden sposdb na obstuge klientéw banku - w oddziale. Rozwéj narzedzi
umozliwiajgcych zdalne bankowanie, zaréwno online, jak i telefonicznie jednak powaznie zakidcit ten
model. Dzisiaj eksperci majg coraz wiecej watpliwosci czy oddziaty fizyczne w ogdéle majg racje bytu?

W Wielkiej Brytanii kazdego miesigca zamyka si¢ okoto 60 oddziatéw bankéw. Podobny trend
obowigzuje réwniez w innych czesciach swiata. Dotyczy to zwitaszcza krajow, gdzie bankowosé
mobilna cieszy sie najwiekszym zainteresowaniem. W Polsce centra miast wcigz sg mocno nasycone
placéwkami bankowymi, ale czy klienci instytucji majg czas i ochote do nich zaglada¢? Spadek
zainteresowania obstugg w oddziale powinien zacheca¢ banki do zmiany strategii. Jesli oddziaty
fizyczne majg mie¢ przysztos¢, modyfikacji musi ulec ich oferta oraz podejscie do klientéw, ktérzy je
odwiedzaja.

Klienci coraz czesciej oczekuja tej samej wygody, ustug i ptynnych transakcji, do ktérych majg dostep
online. Witasnie ptynnosc jest jedng z gtéwnych cech charakteryzujgcych obstuge w kanale mobilnym.
Bez kolejek, bez czekania i zbednych nerwéw. Wszystkie informacje na jedno lub dwa kliknigcia. W
tym kontekscie ciekawie wyglada przyktad amerykanskiego banku CapitalOne, ktéry juz w 2017 roku
stworzyt koncepcje ,Capital One Cafe”. Te placéowki zdecydowanie bardziej przypominajg kawiarnie
niz tradycyjne odziaty bankow.

W ich nowoczesnych, ale przytulnych wnetrzach klienci moga znalez¢é zaawansowang technologie,
ktéra pozwala zarzadza¢ petnym spektrum bankowosci w jednym miejscu. Wszystko odbywa sie w
Srodowisku i warunkach, w ktorych klienci czujg sie bezpiecznie i komfortowo.

Dzieki temu innowacyjnemu podejsciu Capital One moze kompletnie zmieni¢ doswiadczenie, ktore
jest udziatem osdb odwiedzajgcych taki oddziat. Wchodzg do srodka jako klienci, a wychodzg jako
przyjaciele marki i fani nowego sposobu zatatwiania spraw, ktéry jeszcze do niedawna przypominat
im wizyte w urzedzie.

Czy dogadujesz sie z generacjg FANG?

Dzisiejsi konsumenci bedgcy fanami technologii sg czesto nazywani ,Generacjg FANG”. To skrét
pochodzacy od nazw 4 najwiekszych firm cyfrowych na swiecie - Facebook, Amazon, Netflix i Google.
Platformy te wyznaczajg niezwykle wysokie standardy w zakresie cyfrowych doswiadczen
uzytkownikow. Te rozwigzanie dziatajg bardzo sprawnie i wielu uzytkownikéw oczekuje, ze pozostate
marki bedg oferowac réownie responsywng obstuge w swoich kanatach cyfrowych.

Trzech na pieciu Amerykanéw korzysta obecnie z bankowosci mobilnej, a 83% loguje sie
przynajmniej raz w tygodniu. Z kolei jak wynika z raportu PRNews.pl na koniec wrze$nia ubiegtego
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roku liczba uzytkownikdéw bankowosci mobilnej w Polsce przekroczyta 10,5 min. W ujeciu rok do roku
maéwimy o wzroscie o 2,2 miliona os6b bankujgcych mobilnie.

Coraz rzadziej atutem danego banku bedzie sama mozliwo$¢ mobilnego zarzgdzania finansami. Do
gry wejdg niuanse, szczegoty, ktére bedg budowaty doswiadczenie uzytkownika. Spodziewam sie, ze
klienci bedg stale podnosi¢ poprzeczke bankom, jesli chodzi o funkcjonalno$¢ rozwigzan oraz
komunikacje. Beda oczekiwaé, ze coraz wiecej operacji bedzie mozna wykonac online, bez
koniecznosci odwiedzania oddziatu.

Personalizacja to koniecznos¢

Nie istnieje cos takiego, jak uniwersalna strategia komunikacji w branzy finansowe;j. Klienci chca, aby
bank ich znat, rozpoznawat i potrafit zaoferowac lepszg obstuge niz jakikolwiek inny.

Z naszych ustalen wynika, ze banki inwestujgce w personalizacje komunikacji mogg oczekiwaé
zwrotu z tej inwestycji nawet na poziomie 30-40%. Automatyzacja jest coraz bardziej wyrafinowana i
moze pomoc w dostarczaniu personalizowanych wiadomosci na wiekszg skale - bez potrzeby
wykonywania czasochtonnej pracy. Dostawcy rozwigzan dla firm takich jak Infobip wiedzg, ze
marketingowcy nie majg duzo czasu na operacyjne zarzgdzanie wysytkg, dlatego np. procesy na
platformie mGate wykonuje sie przy uzyciu prostej metody ,przeciggnij, upusé”.

Po co nam czatboty i sztuczna inteligencja?

Sztuczna inteligencja jest jednym z dominujgcych trendéw technologicznych naszych czaséw, a jej
potencjat jest naprawde ekscytujgcy. Wezmy na przyktad chatboty. W dobie mediow
spotecznosciowych i komunikacji w czasie rzeczywistym klienci oczekujg doskonatej obstugi i - co
najwazniejsze — szybkich, a najlepiej natychmiastowych odpowiedzi. Nie majg ochoty spedza¢ minut i
godzin na infoliniach czekajgc, az ktos podniesie telefon lub szybko zatatwi ich sprawe.

Wyrafinowane narzedzia sztucznej inteligencji coraz czesciej potrafig interpretowaé komunikaty
klientéw i wydwietlaé najbardziej trafng odpowiedz. W kontek$cie bankowym stuzy to kilku waznym
celom; po pierwsze, daje klientom wiekszg szanse na rozwigzanie swoich probleméw i udzielenie
odpowiedzi niezaleznie i szybko. Po drugie, bank odcigza w ten sposéb infolinie i zapobiega
niepotrzebnym wizytom w oddziale zirytowanego stabg obstugg klienta.

Nadchodzi technologiczna rewolucja

Wejscie w zycie unijnej dyrektywy PSD2 regulujgcej rynek ustug ptatniczych to dobry przykiad
pokazujgcy, jak technologie wymuszajg zmiany w przepisach. W duzym skrécie dotychczasowe
regulacje bankowe nie uwzgledniaty nowych rozwigzan technologicznych, ktére rozwijajg coraz
prezniej dziatajgce spodtki fintechowe. Nadszedt czas, aby pogtebi¢ rynek ustug finansowych i
pozwoli¢ na nim operowa¢ innym podmiotom niz banki.

Na mocy dyrektywy banki udostepnig funkcjonalne interfejsy APl do swoich systeméw firmom i
instytucjom fintech, ktére zgodnie z nowymi przepisami uzyskajg status TPP (Third Party Provider).
Podmioty te bedg mogty za zgodg klientéw uzyskaé¢ wglad w ich rachunki w bankach oraz inicjowac i
realizowaé pfatnosci w ich imieniu.

W praktyce za posrednictwem nie bankowych instytucji bedzie mozna m.in. zaptaci¢ za cyfrowe
publikacje, bilety na rézne wydarzenia czy miejsce parkingowe. To wszystko bedzie mozliwe juz za
niecate pét roku. Tydzien temu polskie banki otworzyly srodowiska testowe przygotowane dla TPP.
Aktualnie trwajg testy sprawnosci interfejsow, 14 wrzednia caly system zostanie uruchomiony
komercyjnie.
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Co to oznacza dla klientow? Wiele korzysci, poniewaz nalezy spodziewaé sie, ze banki zaczng walke
z fintechami i innymi bankami o ich lojalnosé¢. Jak wiadomo ma ona swojg cene, dlatego inwestycje w
infrastrukture oraz innowacyjne rozwigzania wydajg sie jeszcze bardziej konieczne.

O firmie Infobip

Infobip umozliwia firmom dostarczanie wiadomosci na dowolny kanat, dowolne urzadzenie w
dowolnym czasie i dowolnym miejscu na $wiecie. Technologia firmy Infobip tworzy ptynne interakcje
miedzy przedsiebiorstwami i ludzmi, a takze utatwia integracje niemal wszystkich funkcji
komunikacyjnych.

Dzieki ponad dziesigcioletniemu doswiadczeniu w branzy, Infobip dziata w oparciu o sie¢ 60 biur na
szesciu kontynentach, oferujgc wewnetrzng platforme komunikacyjna, z posrednictwem ktorej klienci
mogg dociera¢ do ponad szesciu miliarddw urzgdzen mobilnych w ponad 190 krajach potgczonych z
ponad 800 sieciami telekomunikacyjnymi. Firma obstuguje i wspodtpracuje z wiodgcymi operatorami
telefonii  komodrkowej, aplikacjami do  przesytania  wiadomosci, bankami, serwisami
spotecznosciowymi, firmami technologicznymi i agregatorami.
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