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Wprowadzenie

mBank powstat w 2000 roku. Wtedy

jego twodrcy wykorzystali przeto- Stowa i zroznicowany materiat faktograficzny,
mowg innowacje jakg byt Inter- kluczowe aktualnos¢ przedstawionych zagadnien,
net. Nowatorski model bizne- Innowacje, innowacje uwzglednienie specyfiki branzowej i pol-
sowy doprowadzit do rewolucji przetomowe, innowacje skiego rynku powodujg, ze z petnym prze-
w polskim sektorze bankowym. inkrementalne, finanse, bank, sektor konaniem rekomenduje recenzowany tekst.
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Walory studium przypadku, takie jak bogaty

Dzis, po 13 latach dynamicz- bankowy, sektor finansowy, metody
nego rozwoju, mBank jest innowacji, zrédta innowacji, strategia

jednym z czotowych graczy btekitnego oceanu, strategia

na rynku bankowosci w Polsce. konkurowania, strategie prof. dr hab.
Walka o utrzymanie =~ mocne; konkurencyjne Portera, Grzegorz Karasiewicz
pozycji wymaga jednak nieustan- produkty bankowe Uniwersytet Warszawski

nego podnoszenia konkurencyjnosci.
Najlepszym sposobem jest dobrze znana
mBankowi droga innowacji.

W 2013 roku oblicze mBanku zmienita nie jedna,
przetomowa innowacja, ale ponad 200 nowych funk-
cjonalnosci i udoskonalen, ktére zostaty wprowa-
dzone w serwisie transakcyjnym banku. Nad pro-
jektem ,Nowy mBank” przez 14 miesiecy pracowat
200-osobowy zespot. Wiele sposréd wprowadzo-
nych funkcjonalnosci nie byto wczesniej wykorzysty-
wanych w bankowosci.

mBank - Innowacje jutra

Case study opisuje realizacje tego projektu, od poszukiwan
innowacyjnych pomystéw po ich wdrozenie. Studium koncentruje sie
na wyzwaniach, problemach, ograniczeniach i barierach zwigzanych
Z innowacyjnoscia, a takze na zrédtach pomystéw na nowe produkty,
etapach ich tworzenia oraz metodach odkrywania innowacyjnych
rozwigzan takich jak choc¢by strategia btekitnego oceanu. [ |
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Pokolenie Facebooka

Tego jeszcze nie byto. Zeby kot spat w umywalce?
Takiego widoku Agata nie spodziewata sie z samego
rana. Robi kotu zdjecie iPhone’em i wrzuca na Face-
booka. W ciggu zaledwie kilku minut pojawiajg sie
pierwsze komentarze. ,Ja zasngtem wczoraj
w wannie. Kot moze tez miat ciezki dzien?” — znajomi
Agaty Smiejg sie ze zdjecia. Jeszcze nie
tak dawno taka sytuacja bytaby nie do
pomyslenia. Agata pamieta czasy swoich
studidw, kiedy niektérzy znajomi nie
mieli telefondw komadrkowych, a dzis
od rana wszyscy sg ze sobg w kontak-
cie na Facebooku.

W 2000
roku to byto takie
nowoczesne:
bank tylko w
Internecie

Swoje pierwsze konto
Agata zatozyta w mBanku

Cho¢, trzeba przyzna¢, Agata
wspomina tamte czasy zduzym sen-
tymentem. W 2000 roku skonczyta liceum
i dostata sie na anglistyke w Krakowie. Myslata o tym
zeby wyjecha¢ gdzies na stypendium, najlepiej do
USA, ale wtedy wydawato jej sie to dos¢ odwaznym
marzeniem. Nie wszyscy w domach mieli dostep do
sieci, wiec przesiadywato sie w kafejkach interne-
towych. W centrum miasta byto ich mndstwo. Nie
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wszyscy mieli tez komputery, awsrod studentéw,
ktorzy mieszkali w akademiku, wtasciwie mato kto. Na
poczatku studiow prace domowe pisato sie jeszcze
odrecznie, cho¢ czes¢ wyktadowcow zaczynata juz na
to krzywo patrzec¢. Kiedy wszyscy chcieli sie umowic
na wspolne wyjscie, na zajeciach miedzy tawkami
krazyta kartka, ktérg kazdy podawat dalej: ,\W czwartek
020.00 na Rynku. ldziemy potariczy¢. Wpisujcie sie,
kto idzie".

Mniej wiecej w tym czasie Agata zatozyta swoje
pierwsze konto bankowe. Starszy brat doradzit jej
mBank, bo wszystko w nim byto zupetnie za darmo —
konto, przelewy, sie¢ bankomatoéw, z ktérych mozna
wyciggac pienigdze. Poza tym to byto takie nowoczes-
ne: bank bez zadnych oddziatow, tylko w Internecie.

Teraz Agata pracuje w mennicy
ztota, gdzie jest dyrektorem
handlowym. Dzisiejszy dzien
zaczyna sie dobrych wiado-
mosci — znajomy, ktérego
poznata na stypendium
w Nowym Jorku, polecit
jej kontakt z kontra-
hentem z kopalni




(®) questus

ztota w RPA. Moze co$ ztego bedzie. Pogoda jest
piekna, wiec Agata z laptopem wychodzi z biura do
pobliskiej kawiarni — w ogrodku z Wi-Fi przygotowuje
prezentacje z ofertg wspodtpracy. Wszystko bytoby
cudownie, gdyby nie telefon, ktéry bez przerwy dzwoni
i maile, ktore przychodzg w hurtowej ilosci. Wszystkie
oczywiscie pilne. Ludzie w ostatnich latach zrobili sie
strasznie niecierpliwi.

W miedzyczasie na Facebooku do Agaty odzy-
wajg sie kolezanki. Umawiajg sie na lunch za godzine.
Przynajmniej na chwile bedzie mozna wyrwac sie
ztego szalonego pedu iporozmawia¢ o czyms
niezwigzanym z pracg. Przy okazji przesyta kolezan-
kom oferte znizek, jakie dostata wtasnie od swojego
banku — moze bedg zainteresowane. Wczoraj sama
znich skorzystata ikupita taniej Swietng sukienke
na sobotnie wesele przyjaciotki. Jeszcze musi kupic¢
prezent, ale zupetnie nie ma czasu na chodzenie po
sklepach. Wieczorem poszuka czegos w Internecie.

Czekajac na swoje znajome w restauracji Agata
sprawdza przez telefon stan konta — praktycznie
wszedzie ptaci kartg wiec nie zawsze pamieta,
ile doktadnie wydata. Szybko robi kilka zalegtych
przelewow — w codziennym wirze spraw, nietrudno
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Informacje

Czy znasz uiytkownika Agata?

Media spotecznosciowe odgrywajgcoraz wiekszg role

Zdjedia

Inajomi 14

w codziennym zyciu

zapomnieé o wielu rzeczach. O, na przyktad o uro-
dzinach znajomych — Agacie wyswietlito sie wtasnie
powiadomienie na Facebooku, ze Tomek konczy dzi$
34 lata. ,Sto lat!" — napisata od razu na jego tablicy,
a Tomek w kilka sekund podziekowat ,lajkiem”. [ |
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Czy sukces jest do
przewidzenia?

Czasem trudno uwierzy¢, jak wiele zmienito sie
w ciggu ostatnich kilkunastu lat. Inaczej pracujemy,
inaczej spedzamy wolny czas. Styl zycia zmienit sie
nie do poznania. Nowe technologie otworzyty przed
nami nowe mozliwosci, ale ich rozwdj wptynat tez na
tempo naszego zycia.

Wymagania dzisiejszego S$wiata
sprawity, ze potrzeby ioczekiwa-
nia Agaty sg dzis zupetnie inne
niz trzynascie lat temu. Takze
te skierowane w strone banku,
ktorego jest klientkg. Z kolei
wymagania Agaty sg wyznaczni-
kiem tego, w jaki sposob firmy
i organizacje moga dzi$ konkurowac
o klienta.

Kiedy wnocy z 25 na 26 listopada 2000 roku
startowat mBank, pierwszy polski w petni interne-
towy bank, mato kto spodziewat sie, ze ten projekt
zakonczy sie sukcesem. Tymczasem juz po czterech

mBank - Innowacje jutra

Juz po czterech
latach mBank
wygenerowat dodatni
wynik finansowy
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latach bank wygenerowat dodatni wynik finansowy,
a po pieciu mogt poszczycic sie milionem klientow.

Dzi$, z perspektywy czasu, kiedy wiemy juz
jak rozwinat sie Internet, sukces mBanku moze
wydawac sie oczywisty. Trzynascie lat temu decyzja
0 uruchomieniu takiego projektu wymagata sporej
odwagi. W Polsce dziataty juz wtedy banki, ktore
wykorzystywaty elektroniczne kanaty dostepu:
Telepekao24, WBK24, BPH Sezam czy
Fortis-Planet, ale caty rynek bankowosci
internetowe] obejmowat  zaledwie
kilkadziesigt tysiecy rachunkow.
Czy w takich warunkach decyzja
o uruchomieniu wirtualnego banku
moze by¢ tatwa?

Co prawda w USA i zacho-
dniej Europie trudno byto nie
dostrzec szalenstwa, jakie wywotywat
szybki rozw¢j Internetu — roczne tempo

wzrostu liczby uzytkownikéw szacowane
byto na 55 proc. Prognozy wskazywaty, ze w 2002
roku co najmniej jedna trzecia europejskich gospo-
darstw domowych bedzie juz podtgczona do sieci.

oprocentowanie nominalne

”ﬁBankﬁ

& Logowanle
do systemu
2 Jestes Kientern mBanku
k Posiadasz praegladar =
ebM upnen 328 bite

i Chog wiedzied wi
@ mBanku e

2rdb pierwszy krok, nagesz
na

Chcg xoslai waszym
mBanl In dzié kreuje

preyszlobé z korzydon dia
Mlienta. Bez precedensy...

Eliknis abry sig zalogowac.
Wernsja demonstracyjna

& o

Stwarzato to niezwykte mozliwosci oraz szanse
budowania i rozwoju biznesu.

Jeszcze wiekszy rynek e-commerce rozwijat sie
w USA, co skutkowato ogromnymi inwestycjami
i powstaniem wielu konceptéw biznesowych
opartych onowe technologie. Dos¢
powiedzie¢, ze na amerykanska
gietde weszto juz wtedy 400
firm internetowych.

Tyle tylko, ze wiasnie
w 2000 roku doszto do
pekniecia ,banki inter-
netowej".
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W ciggu kilku wczesniejszych lat inwestorzy ze
zbytnig euforig i optymizmem oferowali swoj kapitat
licznie powstajacym wtedy spotkom internetowym,
tzw. dot-comom. Nagle okazato sie, ze ich wartosc
jest przeszacowana. Amerykanski indeks gietdowy
NASDAQ Composite spadt w ciggu zaledwie kilku
miesiecy z poziomu 5 tysiecy punktow do 2 tysiecy.
Zdarzenie to podkopato zaufanie do sektora nowych
technologii, a firmy z tej branzy zaczety mie¢
problemy  z pozyskaniem  Srodkéw

Oferta indywidualna Oferta Premium Private Banking Firmy MSP i korporacje Q anoguj

finansowych na prowadzenie dziatal- Dzi$ . L Ny AANIN §L cdnawiaingh

nosci. Jakby tego byto mato, dostep do ol

w Polsce entUZJazm.studzHy d.osc.: bankowosci

brutalne statystyki — zsieci ) )

korzystato niespetna 12 proc. elektronlczneJ ma )
Polakow. ponad 20 milionow PHobad? Supd?

Nowia: |
platforma
funduszy

POla kéW mokazjq

Dzis znamy fakty, ktérych
w 2000 roku nie dato sie przewi-
dzie¢. Wiemy, jak wazny stat sie Internet
i jak bardzo wptynat na nasze zycie. Z sieci korzysta
dzi$ 2,4 miliarda oséb na catym Swiecie, kazdego
dnia wysytane sg 144 miliardy maili', a dostep do
bankowosci elektronicznej w Polsce ma ponad 20
milionéw indywidualnych klientow?. u
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Od start-upu do
banku pierwszego
wyboru

mBank przeszedt do historii nie tylko jako
pierwszy catkowicie wirtualny bank, ale tez jako
projekt, ktéry zostat przygotowany iuruchomiony
w 100 dni. Rok przed startem nie byto go nawet
w planach. W styczniu 2000 roku zarzad BRE Banku
powierzyt zadanie rozwoju bankowosci detalicznej
nowemu, specjalnie powotanemu dyrektorowi, Sta-
womirowi Lachowskiemu. W krétkim czasie stworzyt
on zespot kilkudziesieciu osob, ktdry potgczyta wizja
zbudowania najnowoczesniejszego projektu ban-
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Banku podjat decyzje, aby jako pierwszy na rynek
wszedt wirtualny mBank.

mBank zaproponowat wtedy polskim klientom
cos, czego nikt inny wczesniej nie zrobit: mozliwose
skorzystania z oferty banku, ktéry byt catkowicie wirtu-
alny. W polskiej bankowosci oznaczato to wprowadze-
nie zupetnie nowego modelu biznesowego. Niosto to
ze sobg okreslone ryzyko i byto eksperymentem, ale
miato swoje uzasadnienie: w pierwszych latach XX
wieku roku najwieksze znaczenie dla klientow odgry-
wata cena.

Brak mozliwosci fizycznego kontaktu z oddzia-
tem banku byt wtamtych czasach rewolucyjnym
pomystem, ale tez koncepcja, ktéra otwierata nowe

kowosci detalicznej w Polsce. Nikt jednak nie myslat "";::ﬂ 'h“"""-». szanse w zakresie konkurowania cena.
jeszcze wtedy o stworzeniu banku, ktory bytby catko- takl bﬂ“k i W % Wirtualny bank nie musiat ponosi¢
wicie wirtualny. 5 N . (?fe"’ll‘lu kosztéw zwigzanych z utrzymy-
: 8 waniem tradycyjnych placowek.

Poczagtkowo zaktadano stworzenie MultiBanku ‘ . umBREBanku . Projekt ~ wzorowany byt
— nowoczesnego banku dla $redniozamoznych - S na amerykanskie] sieci
klientow. Pomyst na wytgcznie internetowy mBank I gj"‘;“‘::f;:‘?i sklepéw Wal-Mart, a jego
pojawit sie w czasie jednej z wielu sesji strategicz- b K"_‘:::ﬁ': i podstawe  stanowity
nych. Wiadomo byto, ze obu tych projektéw nie da e _ dwa kluczowe zatoze-
sie uruchomi¢ jednoczesnie. Ostatecznie zarzad BRE B, SRS nia: ograniczenie

mBank - Innowacje jutra 8




(®) questus

liczby produktéw i maksymalne obnizenie marzy. Na
poczatku dziatalnosci mBank wprowadzit dwa pod-
stawowe produkty depozytowe z bardzo atrakcyjnym
oprocentowaniem: prowadzone za darmo konto 0so-
biste e-konto (15,5 proc. w skali roku) oraz rachunek
a-vistae-max (16,5 proc.). Pomiedzy ofertami mBanku
i jego konkurentéw pojawita sie przepasé¢ — inni ofe-
rowali wowczas oprocentowanie lokat na poziomie
ponizej 10 proc. Marza mBanku wynosita 4 proc. przy
sredniej marzy w sektorze bankowym na poziomie
12 proc. Taka réznica nie umkneta uwadze klientéw.
Dla wielu z nich zysk, jaki z tego ptynat, byt wart takze
tego, by szybciej przekonaé sie do Internetu.

Tylko do korica 2000 roku, a wiec w ciggu
niewiele ponad jednego miesiaca,
mBank zdobyt 30 tysiecy klientdow.

Juz w 2007 roku
suma depozytow
w mBanku siegneta
miliarda ztotych

Pierwszy sukces pociggnat za
sobg kolejne — pod koniec 2001
roku suma depozytéw w mBanku
siegneta miliarda ztotych, a liczba
rachunkéw ponad 170 tysiecy.
W 2005 roku do grona osob, ktére
zdecydowaty sie skorzystaé¢ z oferty
mBanku, dotgczyt milionowy klient.

mBank - Innowacje jutra
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Dzisiaj nie jest to juz bank wytgcznie
wirtualny. Po roku od uruchomienia,
w odpowiedzi na zapotrzebowanie
ze strony swoich klientéw, bank
zaczat wprowadza¢ nowe pro-
dukty i ustugi: kredyty odnawialne,
konta dla firm, kredyty hipoteczne
i gotowkowe, karty kredytowe, pro-
dukty inwestycyjne, ubezpiecze-
niowe iinne, jak np. MSHOP (inter-
netowy pasaz handlowy) czy mBank
Mobile (wirtualny operator telefonii komor-

kowej). W 2003 roku bank zaczat otwierac fizyczne
placowki, tzw. mKioski, aby umozliwi¢ bez-
posredni kontakt tym klientom, ktérzy
tego oczekiwali. Kilka lat pdZniej sie¢
placowek przeksztatcono w centra
ustug finansowych Aspiro ze
znacznie szerszg ofertg. W 2007
roku mBank rozpoczat dziatal-
nos¢ w Czechach ina Stowacji.
Nie porzucono tez ambicji, aby
wcigz pretendowac do tytutu najno-
woczesniejszego banku na rynku
— w2009 roku stworzono serwis inter-

mBank
zaproponowat
klientom cos, czego
nikt wczesnigj nie
zrobit

netowy pod telefony komadrkowe, rok péznigj
pierwszg wersje aplikacji na iPhone’a.

Otaczajgcy nas dzisiaj Swiat,
warunki prowadzenia biznesu
i wiodace trendy sg zgota inne niz
dekade temu, a presja konkurencyjna
coraz wieksza. Klienci dostosowujg

sie do otaczajgce] rzeczywistosci
i nowych mozliwosci, zmienia sie ich
styl zycia, a tym samym oczekiwania. Zro-

zumienie nowych potrzeb konsumentéw jest
najwiekszym wyzwaniem dla wszystkich graczy na
polskim rynku bankowosci. [ |
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Dobre wyniki,
niepokojgce
prognozy

W ciggu trzynastu lat mBank przeszedt droge
od niszowego projektu do jednego z najwiekszych
bankéw w Polsce. Dzi$ jest w czotéwce polskich
bankoéw detalicznych. Pod koniec 2012 roku z liczbg
2 238 30083 kont zajmowat pod tym wzgledem trzecie
miejsce, zaraz za PKO BP i Pekao SA, czyli za dwdjka
gigantéw — najmocniej zakorzenionych historycznie
bankow na polskim rynku. mBank nie jest juz bankiem
drugiego wyboru, ale jednym z najwazniejszych
graczy na rynku.

A jak wyglada ten rynek dzisiaj? Pod koniec 2012
roku w Polsce dziataty 642 podmioty prowadzace
dziatalnos¢ bankowa: banki komercyjne, banki
spotdzielcze oraz oddziaty instytucji kredytowych.
Banki komercyjne nastawione sg przede wszystkim
na maksymalizacje zysku. Banki spotdzielcze rowniez
dazg do osiggniecia jak najwiekszych przychoddw,
ale wich przypadku zysk ma stuzy¢ celom cztonkdw
spotdzielni. Instytucje kredytowe to z kolei podmioty,

mBank - Innowacje jutra
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ktére majg swoje siedziby nie w Polsce, ale w jednym
z panstw cztonkowskich Unii Europejskiej i prowadza
na polskim rynku dziatalnos¢, ktéra polega na przyj-
mowaniu depozytéw i udzielaniu kredytow. Obecnie
w Polsce dziata 45 bankéw komercyjnych, 25 ins-
tytucji finansowych oraz 572 banki spoétdzielcze.

Niewatpliwie najwazniejszymi graczami w tej branzy
sgq banki komercyjne — w ich rekach spoczywa ponad
90 proc. depozytéw i udzielanych kredytow* (tabela 1).

Nieco ponad jedna trzecia bankéw kontrolowanych
jest przez inwestoréw krajowych (dziewie¢ sposréd

Wykres 1. Zysk netto sektora bankowego w Polsce
w latach 2003-2012

18
16
14
12

2003 2004 2005 2006 2007 2008

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych Gtéwnego Urzedu
Statystycznego, Narodowego Banku Polskiego i Komisji Nadzoru Finansowego

2009

2010

2011 2012

10

| \
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bankéw komercyjnych iwszystkie spoétdzielcze),
aniecate dwie trzecie s wrekach inwestorow
zagranicznych. Skarb Panfistwa posiada udziaty

|““ mBank w czterech bankach komercyjnych: w PKO Banku

Bank Polski

Polskim, Banku Gospodarstwa Krajowego, Banku
Pocztowym i Banku Ochrony Srodowiska.

Pie¢ najwiekszych bankéw ma udziat w aktywach
sektora na poziomie 46 proc., dziesiec¢
najwiekszych — niemal 65 proc®.

¢#Bank Pekao

Dziatalnos¢
bankowg Pomimo  trwajgcego  od

. kilku lat kryzysu na swiatowych
prowadzi ponad Ve y
rynkach izawirowann w strefie

600 pOdm|OtéW euro polski sektor bankowy ma
w Polsce sie catkiem niezle. Jak oceniajg
eksperci, bilanse polskich
bankéw sg zdrowe®
'( W 2012 roku zysk sektora
q Bank BGZ @Bank POCZfOWY bankowego wynidst 16,21 mil-
iarda ztotych netto, co sta-
nowito wzrost wielkosci
s . 4 proc. w stosunku do
I | Ien n Iu m @ eu rObank roku poprzedzajgcego.
e e
W ciggu ostatnich

WYZSZA KULTURA BANKOWOSCI

mBank - Innowacje jutra 11
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Tabela 1. Lista najwiekszych polskich bankéw wedtug sumy bilansowej za 2012 roku

questus learning solutions

dziesieciu lat rosty z roku na rok. Wyjatkiem byt rok

Nazwa banku Suma bilansowa za rok 2012 w mid PLN 20,09' o wigza+o :.sie.ze ST o .kredy.towej
- w jego ostatnich miesigcach (wykres 1). Mimo, ze rok
PKO Bank Polski 190,0 201112072 byty rekordowe pod wzgledem wysokosci
Bank Pekao 146,0 zysku netto, prognozy na kolejne lata nie sg zbyt opty-
) mistyczne. W 2013 roku prognozowany jest spadek
*
Bank Zachodni WBK 101.8 nawet o 10 do 15 proc. Jest to wynik wielu czynnikdw,
BRE Bank 98,8 od sytuacji na globalnych rynkach, przez spowol-
ING Bank $laski 69 7 nienie rozwoju gospodarczego w Polsce, po
— ' 65 proc. stan domowych finanséw Polakow.
Raiffeisen Bank Polska 53,8** -
. udziatow e ;
Getin Noble Bank 53,5 Niski przyrost depozytow
— w aktywach sektora indywidualnych  klientéw i przed-
Bank Milennium 50,8 . o . :
ma 10 nawwekszych siebiorstw niekorzystnie wptywa na
Citi Handlowy 41,5 bankdw akcje kredytowa. Spadek tempa wzrostu
Nordea Bank Polska*** 35,3 liczby iwartosci udzielanych kredytow
— — : wigze sie tez z coraz bardziej rest-
Bank Gospodarki Zywnosciowe;j 334 rykcyjnymi  w ostatnich latach
BNP Paribas Bank Polska 22,5 regulacjami Unii Europejskiej i pol-
e . kich ; d finan-
Bank Polskiej Spotdzielczosci 17,5 R orgar/movv denck il
- sowego, ktére zabezpieczajg
Bank Ochrony Srodowiska 15,6 rynek finansowy przed

*w tym 42 miliardow za kapitalizacje Kredyt Banku
** w tym 21 miliardéw za kapitalizacje Polbanku
**kw czerwcu 2013 zawarto umowe dotyczacg przejecia Nordea Bank Polska przez PKO
Zrédio: Ranking ,50 najwiekszych bankéw w Polsce 2012" miesiecznika ,Bank’, 2012

mBank - Innowacje jutra

zacigganiem  zobowig-
zan finansowych bez
pokrycia. u
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Nowi gracze
w swiecle bankéw

Swiat finanséw przestaje by¢ zarezerwowany
wytgcznie dlabankéw. Corazliczniejnarynek wchodza
konkurenci spoza sektora: dostawcy ustug teleko-
munikacyjnych, media spotecznosciowe,
organizacje zakupdow grupowych,
sieci handlowe, organizacje pozy-
czkowe peer-to-peer czy para-
banki. Konkurowanie z nowymi
graczami jest réwniez bardzo
istotnym  wyzwaniem przed
jakim stojg dzis polskie banki.

Na rynek coraz
liczniej wchodza
konkurenci spoza

sektora

Wszyscy najwieksi operatorzy
sieci komoérkowych w Polsce — Plus,
Orange, T-Mobile — oferujg swoim klien-
tom réznego rodzaju ustugi finansowe. W wiekszosci
przypadkow dzieje sie to we wspotpracy z bankami,
ale niektorzy juz zapowiedzieli, ze zamierzajg roz-
poczg¢ $wiadczenie ustug bankowych pod wtasna
marka. Tym, co daje firmom telekomunikacyjnym
przewage, sg duze bazy klientéw i rozwdj technologii,
ktére umozliwiajg dokonywanie ptatnosci przez

mBank - Innowacje jutra
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telefon. Z kolei sieci handlowe, takie jak Tesco, Car-
refour czy Zabka — oferujg swoim klientom specjalne
karty kredytowe, mozliwos¢ optacenia rachunkéw
anawet pobrania przy kasie pieniedzy ze swojego
konta. Coraz liczniej dziatajg na rynku parabanki,
czyli instytucje finansowe, ktére Swiadczg ustugi
podobne do bankowych, ale bez odpowiedniej licencji
i w obszarze nieobjetym nadzorem finansowym — to
m. in. wszystkie firmy oferujgce szybkie pozyczki.
Wreszcie pojawiajg sie tez organizacje peer-to-peer
— przyktadem mogg by¢ pozyczki spotecznosciowe
w serwisie kokos.pl, ktéry taczy ludzi potrzebujgcych
pozyczki z osobami, ktére chciatyby jej udzieli¢.

Oprocz tego od 1992 roku dziatajg na polskim
rynku tez Spotdzielcze Kasy Pozyczkowo-Kredytowe.
Nie sg one bankami, ale — w odréznieniu
od instytucji parabankowych — funk-
cjonujg  woparciu o specjalnie
dla nich stworzone przepisy
i podlegajg kontroli Komisji
Nadzoru Finansowego.
Obecnie w catej Polsce
dziatajg 1974 Kasy
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wraz z oddziatami, zrzeszajgce w sumie ponad
2,5 min cztonkow?.

Zmieniajg sie tez tradycyjnie rozumiane — czyli pro-
duktowo — granice biznesu. Rynek ustug bankowych
poszerza sie oinne produkty finansowe. W efekcie
trudno juz dzisiaj mowi¢ o wasko rozumianym sek-
torze bankowym. To juz raczej szeroki rynek ustug
flnansowych, ktéry obejmuje takze ubezpieczenia,
leasing, fundusze inwestycyjne, rynek papieréw war-
tosciowych i ustugi podatkowe.

To kolejny powdd, dla ktérego banki zmuszone
sg przeformutowac swoje modele biznesowe. Muszg
one poszukiwa¢ nowych metod konkurowania, bo
rynek niezbyt przychylnie patrzy na firmy, ktére sie nie
rozwijaja. [ |

mBank - Innowacje jutra




(®) questus

W poszukiwaniu
drogi do sukcesu

Obserwujac posuniecia graczy na polskim rynku
bankowosci mozna wskaza¢ trzy gtéwne strategie
walki o rynek iutrzymanie dotychczasowej pozycji.
Pierwsza strategia to alianse iprzejecia,
ktérym sprzyja relatywnie niska koncen-
tracja polskiego sektora bankowego
w poréwnaniu  zinnymi  krajami
Europy Srodkowo-Wschodniej.

W czerwcu 2013 roku ogto-
Szono zawarcie umowy, na pod-
stawie ktérej PKO Bank Polski
przejat bank Nordea. Dla PKO
BP, ktory jest najwiekszym dziata-
jagcym na polskim rynku bankiem,
taki ruch stanowit prawdopodobnie naj-
lepszy sposob na pozyskanie nowych klientow
— Nordea posiadata ich w momencie przejecia okoto
300 tysiecy. PKO BP jest bankiem tradycyjnym®, ktory
na polskim rynku ma historie siegajacg poczatkdow
XX wieku. Jest liderem na rynku idzieki ogromnej
liczbie pozyskiwanych przez lata klientow, czerpie

mBank - Innowacje jutra
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Przejecie banku Nordea przez PKO BP to

Q wazne wydarzenie na polskim rynku ban-

kowym. Pozwoli ono umocni¢ przewage PKO
BP w stosunku do pozostatych graczy z czotowki
bankowego rynku. Bank zyskuje dostep przede
wszystkim do bazy klientéw zamozniejszych, ktérg
obstugiwata do tej pory Nordea.

Na polskim rynku
bankowosci mozna
wskazac trzy gtéwne
strategie walki
o rynek

zyski z efektu skali. Niestety proble-
mem bankéw tradycyjnych jest niska
satysfakcja klientéw, a w efekcie ich odptyw
do konkurencji. Zmiana modelu obstugi klienta ze
wzgledu na wielkos¢ baz klientéw jest jednak pro-
cesem na tyle kosztownym, ze z punktu widzenia
rachunku ekonomicznego moze by¢ on nieoptacalny.
Powstaje pytanie, jak dtugo banki te bedg mogty
rownowazy¢ negatywny efekt wizerunkowy ikoszt

dr Michat Kisiel,
analityk bankier.pl

alternatywny  utraconych  klientow,
dzieki wysokiej inercji dotychcza-
sowe] bardzo zyskownej bazy
klientow oraz  akwizycja
innych bankéw. Wchtonie-
cie banku Nordea przez
PKO Bank Polski to nie
jedyny przyktad takie]
strategii. W 2012
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roku Bank Zachodni WBK przejat Kredyt Bank,
a Polbank stat sie czescig Raiffeisen Bank Polska.

Druga strategia to poszukiwanie niezagospo-
darowanych nisz rynkowych. Taki kierunek dziatania
prezentuje przyktadowo Bank Pocztowy, ktory jest
jednym z dwoch bankéw o najwiekszym przyroscie
liczby prowadzonych rachunkéw. Bank ten konse-
kwentnie koncentruje sie na pozyskiwaniu
nowych klientéw sposréd osoéb nieu-
bankowionych, ktérych najwiecej jest
wsréd osob  starszych, emerytow
I mieszkancow mniejszych miejsco-
wosci. Nowa strategia iintensyfik-
acja dziatan sprzedazowych przyno-
sz efekty. Tylko w2012 roku Bank
Pocztowy utworzyt ponad 200 tysiecy
nowych kont (tabela 2). Nie bez znaczenia
jesttez fakt, ze bank wspotpracuje z Zaktadem
Ubezpieczen Spotecznych i Pocztg Polska.

Strategia tego typu polega na skupieniu dziatan
na okreslonej grupie klientéw, obszarze, produkcie
czy formie aktywnosci. Przyktadami mogg by¢ takze
Noble Bank, kierujgcy oferte bankowosci detaliczne;
do klientéw zamoznych, Rabobank Polska, ktéry

mBank - Innowacje jutra

Q danie jakiegokolwiek produktu bankowego

W cenie
sg wszelkie
pomysty, ktore
przyciagna
nowych
klientow
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Jesli za kryterium ubankowienia przyja¢ posia-

(ROR, rachunku do sptaty kredytu, karty ptat-
niczej itp.), to 34 procent Polakéw powyzej 18. roku
zycia zaliczanych jest do grupy nieubankowionych.
W tej grupie blisko jedna pigta to osoby wtornie
nieubankowione, ktére kiedys$ z jakiegos produktu
bankowego korzystaty, a w chwili obecnej juz nie.

(fragment wywiadu udzielonego "Forbes",
12/2011)

dr Jerzy Gtuszynski

zajmuje sie Swiadczeniem ustug finan-
sowych dla przedsiebiorstw w branzach
zywnosciowej, rolniczej, telekomunika-
cyjnej ienergetycznej czy banki finansujace
zakup srodkéw transportu, jak np. Volkswagen Bank,

towi, a czasem nawet przekraczajg granice biznesu
i wychodzg poza tradycyjnie rozumiany
sposéb  konkurowania.  Z waznych
innowacji, ktére wprowadzono na
polski rynek w ostatnich latach,

Toyota Bank Polska czy Fiat Bank Polska. mozna wymieni¢ chocby
mozliwos¢ dokonywania
Trzecia strategia dziatania wigze sie zinnowa- ptatnosci  zblizeniowo
cyjnoscig produktowg, procesowag, organizacyjng — jako pierwszy takg
I rynkowa. Stosujg jg te banki, ktére poszukujgnowych  karte  zaproponowat

pomystéw na produkty, wartos¢ oferowang klien- klientom Bank Zach-
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odni WBK. Inny przyktad to system cashback,
czyli mozliwo$¢ wyptacania pieniedzy podczas
dokonywania zakupdéw w sklepie — te ustuge jako
pierwsze wprowadzity PKO Bank Polski, mBank
i MultiBank.

Powaznym graczem, ktéry wykorzystuje te strate-
gie jest powstaty w czerwcu 2012 roku internetowy
bank Alior Sync. To nowa marka Alior Banku stworzo-
na z myslg o ludziach, ktérzy nie potrzebujg tradycyj-
nych oddziatéw. Od samego poczatku promowana
byta jako wirtualny bank nowej generacji. Tylko do
konca 2012 roku Alior Sync otworzyt 135 tysiecy
rachunkéw. Na starcie Alior Sync zaoferowat klien-
tom bezptatne konto z licznymi bonusami, jak np.
5 proc. cashback za zakupy dokonane w Internecie
czy automatyczne przenoszenie nadwyzki srodkéw
na rachunku na wysoko oprocentowang lokate. Aby
korzystanie z ustug banku przez Internet byto jak
najwygodniejsze, przygotowano wersje mobilne
serwisu na urzadzenia z systemami operacyjnymi
Android 1 10S, a takze w przegladarkowej wersji lite.

Poza tym Alior Sync zaproponowat swoim klien-

tom m. in. mozliwos¢ szybkiego zaptacenia rachunku
lub faktury po zrobieniu jej zdjecia czy sprawdzenie

mBank - Innowacje jutra
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Getin Bank jako pierwszy na naszym rynku
zaoferowat karte Master Card z wyswiet-

laczem. Karta jest w praktyce w zasadzie ubogim
krewnym bankowosci mobilnej. Bank w telefo-
nie dostarcza znacznie wiecej informac;ji, ktére
dodatkowo s3 precyzyjne (...). Trudno wiec tak
naprawde powiedzie¢, jaka jest przewaga karty nad
bankowoscig mobilng. By¢ moze sprawdzi sie dla
oso6b niekorzystajacych z elektronicznych kanatéw
dostepu. Pytanie tylko, czy tacy majg by¢ klienci
docelowi Getinu?

Wojciech Boczon
ekspert bankier.pl

stanu konta poprzez potrzgsniecie telefonem. Bank
jako pierwszy zintegrowat tez swoje ustugi z Face-
bookiem, umozliwiajac dokonanie przelewu swoim
znajomym wytgcznie na podstawie danych oich
imieniu i nazwisku (pod warunkiem, ze odbiorca
zarejestruje swoj e-mail w systemie PayPal).

Inny przyktad wykorzystania innowacji to wprow-
adzona przez Getin Bank pierwsza na rynku karta

debetowa z wyswietlaczem — Display
Card Mastercard — wyposazona
w mikrowyswietlacz i klawia-
ture. Dzieki temu moze ona
stuzy¢ jako token generu-
jacy hasta do banko-
wosci internetowe;.
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Liczba ROR pod

Liczba ROR pod

Wzrost liczby

Bank koniec 2011 koniec 2012 ROR w 2012
PKO BP 6 146 000 6220 000 74000
Bank Pekao SA 3361766 3414 453 52 687
mBank 2100 000 2238 300 t138 300
BZ WBK 1850 608 1980 260 129 652
ING Bank Slaski 1812000 194 900 137 000
Bank Millenium 1432929 1572617 139 688
Eurobank 1418884 1463011 44127
Credit Agricole Bank Polska 1093 065 1999 360 106 295
Alior Bank 779000 1076 000 297 000
Bank Pocztowy 515000 727 332 212332
Kredyt Bank 689 000 696 726 7726
BGZ 564 500 601 398 36 898
Getin Noble Bank 435 400 598 000 162 600
Raiffeisen Polbank* 625 646 483 000 -142 646
City Handlowy 459 605 397116 -62 489
MultiBank 290 100 295900 5800
Deutsche Bank PBC 212 000 264 800 52 800
BNP Paribas Bank 197976 238 223 40 247
BOS** 196 200 201 500 5300
Nordea Bank Polska 200 847 191 779 -9 068
Alior Sync 0 135500 135500

mBank - Innowacje jutra
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Tabela 2. Banki o najwiekszej liczbie rachunkéow
oszczednosciowo-rozliczeniowych klientéw
indywidualnych - poréwnanie lat 201112012
*Na koniec 2011 roku Raiffeisen miat 102 tysiecy ROR-6w, a Polbank
niecate 524 tysigce

** BOS facznie z rachunkami oszczednogciowymi

*** Danych nie podaty: BPH, Meritum Bank, Invest Bank, FM Bank, Idea
Bank, Toyota Bank, Volkswagen Bank direct. Zestawienie nie uwzglednia
tez sektora spétdzielczego i SKOK-6w

Zrédto: portal PRNews.pl na podstawie danych uzyskanych z 21 bankéw, 2013

Oprocz tego mozna na niej sprawdzi¢ aktualny stan konta
i wiadomosci z banku.

Banki konkurujg tworzac coraz to nowsze aplikacje
mobilne, umozliwiajgce korzystanie z serwiséw tran-
sakcyjnych przez smartphone'y, probujgc wdrazac
ptatnosci przez telefon czy taczac swoje ustugi
z ustugami firm partnerskich. Sporo bankdéw
wprowadza tez programy rekomenda-
cyjne — kazdy klient, ktoéry zacheci
do otworzenia konta w danym
banku kogos nowego, moze liczy¢
na bonus finansowy Iub inng
nagrode. W cenie sg wszel-
kie pomysty, ktére przyciagna
nowych klientéw. [ |
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Zmieniajgcy sie
klient naszych
czasow

Oile trzynascie lat temu gtéwnym czynnikiem
decydujacym o wyborze banku przez klienta detalicz-
nego byta cena, otyle dzi$ jego potrzeby
sg znacznie wieksze. Owszem, koszty
wcigz odgrywajg wazng role'®, ale
rosng tez inne oczekiwania. Liczy
sie personalizacja oferty oraz
dostosowanie do indywidualnych
potrzeb. Klienci oczekuja od
swojego banku elastycznosci, lep-
szego serwisu itatwego, najlepie]
wielokanatowego  dostepu  bez
ograniczen.

Takie potrzeby zrodzity sie w zwigzku z rozwo-
jem mobilnego Internetu. Ludzie sg coraz bardziej
przyzwyczajeni, ze z sieci mogg skorzysta¢ niemal
w kazdym miejscu i w kazdym czasie — tego zaczy-
najg oczekiwac tez od dostawcow wszelkich ustug,
nie tylko bankowych. Jesli czego$ nie da sie zrobi¢

mBank - Innowacje jutra

Q w jakim$ banku,

Dominujacy sitg,

ktéra wptywa na

wybor oferty, jest
rekomendacja
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Jak juz ktos ma swoje rachunki lub zadtuzony
to zazwyczaj pozostaje

mu wierny. Dlatego strategie bankéw powinny
polegaé¢ na pozyskiwaniu tych, ktérzy wchodza
na rynek. Mtodzi dojrzewajg, zaczynajg pracowaé
i zarabia¢, myslag o kredycie na wiasne miesz-
kanie. W taki sposéb najczesciej staja sie klientami
bankéw.

prof. Grzegorz Kotodko
Akademia Leona
Kozminskiego

w 30—45 sekund, uznajemy to za
niewygodne. Juz teraz mozna zaob-
serwowac tez takie zjawiska itrendy
jak  zakupy wrozszerzonej rzeczy-
wistosci'l, korzystanie przez konsumentow
z agregatorow ofert, dzieki ktérym codziennie moga
korzystac ze znizek (staje sie to istotnym czynnikiem
decydujacym o wyborze oferty'?), tworzenie przez
przedsiebiorcéw ofert, ktére jednoczesnie zaspoka-
jajg wiecej niz jedng potrzebe i tgczg rézne interesy’
czy umozliwianie klientom detalicznym korzystania

z wirtualnej oferty zintegrowanej z mediami spotecz-
nosciowyminawet w placéwkach fizycznych.

Dominujacy Sita, ktora
wptywa na wyboér oferty, jest
rekomendacja'®. Polecanie
zyskuje na znaczeniu, bo
dzis mozemy kierowac
sie nie tylko opinig
najblizszej rodziny,
czy znajomych, ale
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tez opiniami nieznanych ludzi, pozostawionymi
w sieci. Jednoczesnie trzeba pamietac, ze zte opinie
bardzo szybko rozprzestrzeniajg sie poprzez media
spotecznosciowe’® . Klienci stajg sie wiec dla bankdéw
adwokatami marki lub jej krytykami. Powoli rosnie tez
grupa tzw. switchersoéw, czyli niezadowolonych osoéb,
ktére decydujg sie skorzystaé z oferty konkurencii.
Wczesniej Polacy mieli wieksze opory zwigzane ze
zmiang banku

Rafat, 34 lata:

W bankowosci mobilnej zalezatoby mi na tatwym,
ale jednoczesnie bezpiecznym dostepie do mojego , 5
konta. Nie lubie wpisywania dziesieciu tysiecy haset sig zrobi¢ w 30—45
cho¢ wiem, ze to jest dla mojego bezpieczeristwa. sekund, uznajemy to za
Z drugiej strony chciatbym, zeby — jesli mi ktos ukrad- niewygodne
nie telefon — wszystko sie wnim automatycznie
blokowato.

Jesli czegos nie da

Dlatego, oile dotychczas wyniki banku oceniato
sie gtéwnie poprzez kryteria takie jak zysk, wielkos¢
depozytéw czy ogding liczbe klientéw, dzi$ — kiedy
bolgczka zaczynajg by¢ klienci odchodzacy — coraz
wieksze znaczenie ma lojalnos¢ i satysfakcja. |

Anna, 30 lat:

Numer telefonu call centre mojego
banku mam zapisany w komorce jako
,Bank NIE ODBIERAJ". Nienawidze,
kiedy do mnie dzwonig, zabierajg mi
czas Iprobujg wcisng¢ kolejng karte,
ktorej nie potrzebuje.

mBank - Innowacje jutra
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Banki w oczach
klientow

Czas robi swoje. Najbardziej rozpoznawalne
w Polsce sgtebanki, ktére majgnajdtuzszaghistorie
na polskim rynku: PKO Bank Polski i Pekao S.A.
(rysunek 1). Pierwszg z tych marek spontanicznie
rozpoznaje az 56 proc. Polakéw, drugg — 37 proc.
Z bankow, ktére moga poszczycic¢ sie spontanicz-
ng rozpoznawalnosciag marki powyzej 20 proc.
wymieni¢ mozna BZ WBK iING Bank Slgski,
a powyzej 10 proc. Millenium, Alior Bank, Bank
Pocztowy, BGZ, mBank, BPH i Credit Agricole.

W pierwszej pigtce bankdéw oferujgcych bez-
ptatne konto wymieniane sg PKO Bank Polski,
Alior Bank, mBank, ING Bank Slaski i BZ WBK,
awsréd bankéw oferujgcych zdalny dostep do
konta PKO Bank Polski, ING Bank Slaski, BZ WBK,
BPH i mBank.

W badaniach wizerunkowych, przeprowadzo-
nych na poczatku 2013 roku'® , pod wzgledem
przypisywanych cech wyrdzniaty sie banki
(rysunek 2):
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Bank przyjazny dla klientow
Nowoczesny
Odnoszacy sukcesy

Nie ukrywa kosztoéw swiadczonych

ustug

Bonk Polskl

Pewny bank, godny zaufania
Przyzwyczajenie

Szeroka sie¢ bankomatow
Dogodna lokalizacja oddziatu

7#Bank Pekao

Przyzwyczajenie

Pewny, godny zaufania bank
Mita obstuga

Dogodna lokalizacja oddziatu
Zadowolenie z ustug banku
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Przyzwyczajenie

Mita obstuga

Niskie optaty i prowizje
Pewny, godny zaufania bank
Dogodna lokalizacja oddziatu

Niskie optaty i prowizje
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Rysunek 1. Postrzeganie bankéw (IV kwartat 2012 rok)
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Zrédto: TNS, Audyt Bankowosci Detalicznej za IV kwartat 2012 roku
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O  PKO Bank Polski jako polska marka,
wieloletni lider, pewny igodny zaufania,
majacy placowki zachecajace do odwiedze-
nia, prestizowy, odnoszacy duze sukcesy,
majacy szerokg oferte, cieszacy sie dobrg
opinig, dobrze traktujgcy klientéw o srednich
i nizszych dochodach, rzetelnie informujacy
o warunkach ofert, odznaczajacy sie profesjo-
nalnym doradztwem i majgcy fajne reklamy.

O  Regionalne i lokalne banki spétdzielcze
jako polskie marki, pewne igodne zaufania,
majace placowki zachecajgce do odwiedze-
nia, w ktorych nie trzeba czeka¢ w kolejkach,
majace szerokg oferte, cieszace sie dobrg
opinig, dobrze traktujgce klientéw o $red-
nich inizszych dochodach, rzetelnie informu-
jace o warunkach ofert, a takze jako
banki, ktére badani lubig, ktdre
wiedza, czego potrzebuja
klienci i ktére rozumiejg
klientow.
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Rysunek 2. Wizerunek bankéw - gtéwni rynkowi gracze i gtéwne wyrézniki marek
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O mBank jako nowoczesny, wyrézniajacy
sie sposrod innych bankow, majgcy przyjazny
zdalny dostep do rachunku, majacy uczciwe
optaty za obstuge rachunku i kart, nie majacy
ukrytych optat, odznaczajgcy sie unikalng
ofertg, wktérym nie czeka sie w kolejkach,
ktéry wie, czego potrzebujg klienci iktéry
rozumie klientow.

O ING Bank Slaski jako bank, ktéry ma
fajne reklamy.

Srednia wskaznika NPS (Net Promoter
Score) dla sektora bankowego w Polsce wynosi
8 proc. Wskaznik ten mierzy che¢ klientow do
rekomendowania ustug danej firmy swoim
znajomym (moze on osiggac¢ wartosci od -100
proc. do 100 proc.). Powyzej $redniegj
wypadajg Alior Bank, regionalne
i lokalne banki spotdzielcze,
ING Bank Slaski, mBank
i Millenium, ponizej —
PKO Bank Polski,
Pekao SA, BGZ,
BZ WBK i Credit
Agricole®. =
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Dlaczego mBank
stat sie ,nowym
mBankiem”?

Czerwiec 2013 roku. Wtasnie wystartowat nowy,
zapowiadany od ponad roku serwis transakcyjny
mBanku. Projekt powszechnie nazywany jest ,nowym
mBankiem" — ma by¢ odpowiedzig na zmieniajgce sie
oczekiwania klientow i wyzwania rynku.

Jedynym podobieristwem miedzy sytuacjg sprzed
trzynastu laty i dzis jest kryzys, tylko, ze nie ten sam.
W ostatnich latach o bankructwo otarty sie Grecja
i Hiszpania. Runat mit raju podatkowego na Cyprze,
razem z upadkiem tamtejszych bankow. Bezrobo-
cie wsréd mtodych oséb siega w niektérych krajach
Europy nawet 35—40 proc. Na ulice co rusz wychodzg
ludzie oburzeni fatalng sytuacjg gospodarcza.

Jednoczesnie liczba aktywnych uzytkownikéw
Facebooka przekroczyta miliard. Kazdego dnia
ludzie klikajg 2,7 mld razy ,lubie to"? . W ostatnich
tygodniach $wiat zyje losami bytego pracownika
CIA, Edwarda Snowdena, ktéry ujawnit informacje

mBank - Innowacje jutra
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o PRISM — tajnym programie inwigilacji skrzynek
mailowych, rozmaéw telefonicznych i serwiséw spotec-
znosciowych przez amerykarskie stuzby.

Zmiany zawsze sg trudne, gdyz nie wszyscy tak
samo szybko sie do nich przyzwyczajaja.

Ale kto nie ryzykuje, ten nie ma.
Grzechem wielu firm jest to, ze
stojgc w miegjscu, przegapiaja
nowe szanse i mozliwosci.
Nokia jeszcze kilka lat temu
byta liderem wsrod produ-
centow telefonéw komor-
kowych, dzi$ zogrom-
nym wysitkiem nadrabia
zalegtosci za Apple'em i Sam-
sungiem. Kodak, ktory
nie tak dawno temu
byt niemalze synoni-

mem aparatu fotograficznego,
dzis juz nie istnigje.

mBank

Ze strony internetowej mBanku: .
Grzechem wielu

firm jest to, ze
przegapiajg nowe
szanse | mozliwosci

Wierzymy, ze kiedy Swiat porusza
sie coraz szybciej, azycie zdnia na
dzieri nabiera tempa, najwazniejsze
sg proste, przejrzyste ifunkcjonalne
rozwigzania. Zyskalismy klientow, ktdrzy
pomagali nam sie rozwijac, a my mielismy
zaszczyt towarzyszyc im w ich Zyciu prywat-
nym i zawodowym. Dostrzegamy, jak na przes-
trzeni lat zmieniaty sie ich potrzeby finansowe
i oczekiwania wobec banku. Naszg ambicjg
Jest odpowiada¢ na te zmiany, by zapewnic¢
klientom oferte oraz model obstugi, ktdre beda
mogli wedle wiasnego uznania dopasowywac
do swoich potrzeb.

Twoércom  ,nowego
mBanku” — tak samo
zresztg jak zespotowi
uruchamiajgcemu
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mBank w 2000 roku — przySwiecato motto

,Go big or don't go at all". Kluczowe zatozenie

oparte byto na przekonaniu, ze $wiat zmienia
sie na naszych oczach w zawrotnym tempie,
podczas gdy swiat bankowosci stoi w miejscu.
W ciggu dekady serwisy takie jak Google, Face-
book czy Yahoo! zmienity sie nie do pozna-
nia na poziomie interface'uifunkcjonalnosci,
podczas gdy serwisy transakcyjne bankow wcigz
wygladajg jakby czas zatrzymat sie w latach
dziewiecdziesigtych.  Tymczasem  gtebokie
zmiany w stylu zycia klientéow powinny by¢
wyznacznikiem dla innowacji takze w sektorze
bankowosci. Wymaganiom dzisiejszego klienta
nie sposéb bowiem sprosta¢ dotychczasowymi
procesami i infrastruktura. [ |

mBank - Innowacje jutra
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Przez trzynascie lat od powstania mBanku caty
czas obserwujemy trendy rynkowe i czujemy,
ze musimy sie do nich dostosowywac. Widzimy
jak zmienia sie Internet, jesteSmy $swiadkami
ogromnego wzrostu znaczenia iupowszed-
nienia urzadzen mobilnych. Przez ostatnie
lata w szalonym tempie rozwijaty sie media
spotecznosciowe. Kierunku, wjakim to sie
rozwinie, nie jesteSmy w stanie przewidzie¢,
ale widzimy, jak wielkie ma to znaczenie.

Marta Bartosiewicz .
Dyrektor Departamentu Marketingu
Bankowosci Detaliczne) mBanku
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Roszczeniowi _
| otwarci na nowosci

Agata, jak wiele innych osoéb, korzysta z Face-
booka niemal bez przerwy. Dzieki temu czuje, ze ma
staty kontakt ze swoimi znajomymi, wie co unich
stychac¢, nawet jesli przez dtuzszy czas nie majg
okazji sie spotka¢. Agata nie wyobraza
sobie tez zycia bez iPhone'a. Ma wraze-
nie, ze od kiedy zniego korzysta,
wszystko stato sie wygodniejsze.

Czego pragng klienci na
poczatku drugiej dekady XXI wieku?
Dzi$ wygrywaja firmy, ktére potrafig
wyréznic sie na rynku. Konkurowanie
ceng, jakoscig produktu czy ustugami
jest strategig na krotki dystans — dzis
wszelkie innowacje znajdujg nasladowcow
w bardzo szybkim tempie. Tym jednak, co znacznie
trudniej skopiowac jest doswiadczenie, ktére firma
dostarcza swoim klientom.

mBank ma ambicje by¢ bankiem uniwersal-
nym, kierujgcym swojg oferte do masowego klienta.

mBank - Innowacje jutra

znajg swoje mozliwosci i prawa, ktérzy chca coraz
wiecej.

Rozwigzania
,nowego mBanku"
miaty by¢ uzyteczne
dla wszystkich grup
klientéw

questus learning solutions

mBank to ponad trzy miliony klientow, ktorzy
sg bardzo aktywni, bardzo zwigzani ztym
brandem, ktérzy sg takze dosy¢ roszczeniowi,

Pawet Kucharski
Dyrektor ds. Marketingu
I Rozwoju Biznesu
Bankowosci Detaliczne]
mBanku

nologii. Oni jako pierwsi chtong nowosci | podchodzg
donich z duzym entuzjazmem. Oni tez bardzo
czesto stajg sie sedziami dla nowych
produktow — jesli jakas nowosé
spotka sie z akceptacja w tej
grupie, mozna spodziewac
sie, ze zczasem znajda
oni nasladowcow wsrod
innych o0sob, znacznie
bardziej sceptycznie
nastawionych do

Mimo, ze stawia w swojej strate-
gii na innowacyjnos¢, nie ogranicza
swojej grupy docelowej wytgcznie
do fandéw nowinek technologicznych.
Zaproponowane w ramach ,nowego mBanku"
rozwigzania miaty by¢ uzyteczne dla wszystkich grup
klientow i uwzgledniac réznorodnosé ich potrzeb.

W pierwszej fazie wdrozenia projekt skierowany
byt do grupy tzw. early adopters, ludzi otwartych na
nowe rozwigzania iwykorzystanie nowych tech-
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zmian (tzw. grupy early majority, late majority, late
minority). Z badan wynika, ze Polacy jako nardd
niezwykle szybko adoptujg innowacje. W 2011 roku
grupa ta liczyta okoto milionaosob??, a wedtug
prognoz do 2015 roku moze zwiekszy¢ sie do 5,5 min.

Kim sg ludzie, do ktérych mBank kieruje swojg
oferte? To na przyktad Eryk. Ma 27 lat i rozpoczyna
witasnie swojg kariere. Jest dziennikarzem w ogél-
nopolskiej stacji radiowej. Jego praca jest niezwykle
absorbujgca ipochtania niemal caty jego czas.
Dostep do Internetu i e-maila w kazdej chwili to pod-
stawa. Eryk nie ma czasu na bezproduktywne siedze-
nie w sieci — korzysta z konkretnych portali i ustug,
szuka wygody i oszczednosci czasu. Media spotecz-
nosciowe sa dla niego przede wszystkim zrédtem
informacii.

To takze Iwona, 36-letnia wtascicielka prywatnego
przedszkola. Jest skoncentrowana na rozwoju swojej
firmy ima aspiracje, by witasny biznes zapewnit
jej wysoki status materialny. Internet jest dla niej
zrodtem wiedzy, kontaktow spoteczno-zawodowych
i nowych klientéw. Mobilny dostep do Internetu jest
dla niej niezwykle wazny podczas spotkan z partne-
rami biznesowymi. Media spotecznosciowe to nie

mBank - Innowacje jutra
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tylko rozrywka, lecz takze zrédto potencjalnych
klientow.

Do grupy tej naleza tez Ewa i Piotr. Majg po 33
lata i dwojke matych dzieci. Piotr jest informatykiem
i pracuje w duzej korporacji. Ewa taczy obowigzki

mamy i prace w domu — jest graficzkg, wiec w miare
mozliwosci czasowych stara sie realizowac¢ rézne
zlecenia. Oboje chca pozosta¢ aktywni, pomimo
przyttoczenia obowigzkami zawodowymi irodzin-
nymi. Poniewaz rzadko majg okazje wyjs¢ z domu,
Internet jest dla nich Zrodtem rozrywki, informacii,

kontaktow spotecznych, miejscem zatatwiania spraw
bankowych iurzedowych oraz robienia zakupow.
Portale spotecznosciowe traktujg jako sposéb na
utrzymanie znajomosci, a takze dzielenia sie z innymi
wydarzeniami ze swojego zycia.

To rowniez 21-letni Sebastian, student architek-
tury. Swoj czas spedza na uczelni, w kinach, kawiar-
niach, na spotkaniach ze znajomymi. Internet jest dla
niego zrédtem wiedzy i rozrywki. Lubi by¢ na czasie,
wiedzie¢ co sie dzieje oraz co robig jego znajomi.
Portale spotecznosciowe to miejsce, gdzie moze
wyrazic¢ siebie i sie wyrdznié — to takze gtéwny sposéb
komunikacji. Czesto szuka tez dla siebie korzystnych
ofert i rabatow.

Wiasnie tacy ludzie cierpig najbardziej
z powodu niedopasowanej oferty. Oni
tez dostrzegajg najwiecej wartosci
ze zintegrowanych scenariuszy,
poniewaz zycie early adop-
ters bardzo zyskuje dzieki
nowym i zintegrowanym
rozwigzaniom. [ |
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Inspiracje | pomysty Q

Wyzwaniem dla zespotu tworzgcego ,nowy
mBank” byto zaprojektowanie  nowoczesnego
serwisu, ktéry wykorzystuje technologie nie sto-
sowane dotychczas w bankowosci internetowe;
I ktéry, poza uzytecznoscig, bedzie charakteryzowat
sie przyjaznym wygladem, intuicyjng nawigacja
i niespotykang w finansach estetyka.
W praktyce oznaczato to zapro-
jektowanie wszystkiego od
nowa.

Polacy jako nardd
niezwykle szybko
adoptujg innowacje

Inspiracje  czerpano
zwielu Zrédet. Pod lupe
wzieto wewnetrzne bazy
danych, liczne badania
rynku i badania  konsu-
menckie, sledzono najnowsze
trendy rynkowe itechnologiczne,
nie tylko w bankowosci, ale tez innych dziedzinach,
ktore wptywajg na styl zycia klientéw. Analizowano
dziatania gtéwnych konkurentéw iich strategie.
Waznym zrédtem pomystow byli tez sami klienci
banku — ich wpisy na forach, komentarze, powody
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W trakcie prac przeanalizowaliSmy dziesiagtki
serwiséw instytucji finansowych na catym

Swiecie. Analizowalismy trendy i mody, raporty
z badain konsumenckich, zgtaszane do banku
reklamacje, opinie klientéw na forach czy wreszcie
nadsytane przez nich samych pomysty.

Robert Piotr Hibner
z zespotu projektu
,nowy mBank”

zgtaszanych reklamacji czy nadsytane przez
nich pomysty udoskonalen.

Jako inspiracje zespotowi postuzyty takze
przyktady wykorzystania innowacji w finansach
na catym S$wiecie. Przeanalizowano tysigce
zarowno duzych instytucji, jak i nowatorskich start-
upow. Obserwowano réwniez, zjakich innych ser-
wiséw internetowych i mobilnych, niekoniecznie
zwigzanych z bankowoscig, chetnie korzystaja
klienci.

Benchmarkami dla

mBanku" byty m. in.:

,Nnowego

0  AK Bank — najwiekszy i najno-
woczesniejszy bank w Turgj,
ktory wykorzystuje peten
zakres innowacji — od
nowoczesnego direct
bankingu, przez mobil-
nosc¢, po media
spotecznosciowe.
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Z dziewieciu aplikacji mobilnych (kazda dostosowana
do innego scenariusza uzytkownika) korzysta 2 min
klientow. Na Facebooku bank ma 650 tysiecy fandw,
ma tez innowacyjny graficznie interface swojego
serwisu.

O  Program rabatowy ,Link, Like, Love” American
Express w mediach spotecznosciowych — pierw-
sza na $wiecie platforma, ktéra proponuje uzytkow-
nikom oferty na podstawie zainteresowan iznajo-
mosci z innymi. Ma 2,3 min fanéw na Facebooku,
jednoczesnie jest zrédtem przychodoéw ztytutu
reklam.

O  Smartypig — ustuga umozliwiajgca oszczedza-
nie na wybrany cel, potgczona z mediami spotecznos-
ciowymi, gdzie znajomi motywuja do wytrwa-
tosci w jego realizacji itez mogg wptacié na niego
okreslong kwote.

O Mint.com — Personal Finance Management —
narzedzie agregujgce dane z wielu bankdw i instytugji
finansowych, z jakich korzysta klient i w przejrzysty
sposob prezentujgce mu jego biezacg sytuacje
finansowa.

O Bank Simple/Movenbank — przyktad najbardzie;
zaawansowanego projektowania w nurcie User Expe-
rience: dostosowanie do nowych potrzeb klienta, apli-
kacja mobilna jako gtowny kanat dostepu, przejrzysty

mBank - Innowacje jutra
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pig

Simple. Smart. Savings.

Smartypig — spotecznosciowa ustuga umozliwiajgca
0szczedzanie w nowy sposob:

O Zbudowany przez zespot 15 0séb

O Ustuga umozliwiajgca oszczedzanie na wybrany
cel

o Klienci otrzymujg 5—11% premie do depozytu od
merchanta

O Pozwala opublikowa¢ informacje o celu na Face-
booku tak by znajomi mogli kontrybuowac w celu

K cardlytics

Cardlytics — reklamy kontekstowe w serwisie

transakcyjnym:

O narzedzie umozliwiajgce merchantom wystawia-
nie promocji bezposrednio w oparciu o transakcje
klientow

o klient otrzymuje oferte zwigzang z jego stylem zycia
bezposrednio w systemie transakcyjnym

O korzystne dla banku (zwieksza transakcyjnosé) i dla

merchanta (buduje lojalnos$¢)

interface, proste produkty wyttumaczone
zrozumiatym  jezykiem,  synchronizacja
z mediami spotecznosciowymi.

O  Cardlytics — reklamy kontekstowe
oparte o transakcyjnos¢ klienta — klient
otrzymuje w swoim serwisie transakcyjnym
reklamy, ktére sg zwigzane zjego stylem
zycia i transakcjami jakich najczescigj
dokonuje. [ |
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D rog a Od pomys*u pomystow, z ktérych wybrano kilkadziesigt propozy-

. cji, ocenionych jako majgce najwieksze szanse
do reallzaCJl na rynkowy sukces. Nastepnie przeprowadzono
studia ich wykonalnosci i optacalnosci. Na tej pod-
Prace nad ,nowym mBankiem" rozpoczeto od stawie powstata strategia ,nowego mBanku", ktéra
fazy wstepnej, ktdra polegata na zgromadzeniu jak  z poczatkiem 2012 roku zostata zaakceptowana
najwiekszej liczby pomystéw. W zorganizowanych  przez zarzad.
w tym celu warsztatach kreatywnych wzieto udziat
kilkudziesieciu  przedstawicieli  réznych  depar- Po tej decyzji mozna byto przejs¢ do fazy drugie),
tamentéw banku. W sumie wygenerowano 140 czyli realizacji projektu ,nowy mBank". Przez 14
miesiecy tworzyt go ponad 200-osobowy
zespot. Jego cztonkowie pracowali "Nowy
w teamach, ktére taczyty specjalistow mBank” to
z trzech Swiatéw: biznesu, IT oraz Ul/
UX23, Celem byta jak najwieksza inte-
gracja i znalezienie wspolnego jezyka nowych fUﬂiji
miedzy pracownikami — zatozono, ze i usprawnieh tylko zmiane wygladu — to
tylko wtedy uda sie osiggng¢ zamierz- byta zmiana sposobu
one efekty. Nie bez powodu wszystko myslenia i przyje-
zaczeto sie od przeprowadzki do nowego cie filozofii  User

Wsparcie w
obstudze

ponad 200 Nowy serwis transakcyjny
mBanku — ekspert on-line

miejsca, ktore dodatkowo sprzyjato integracji. Experience. W takim
duchu opracowywano
: Kluczowg role — zaréwno w sferze funkcjonal- wstepne koncepcje, ktére

] ; nosci, jak i wygladu — odgrywat design. Nowy projekt  nastepnie byty anali-
Nowy serwis transakcyjny mBank_u miat by¢ przeciwienstwem ,bankowosci tabelkowej’. zowane pod katem
— mOkazje pesign wtym wypadku oznaczat co$ wiecej niz optacalnosci  bizne-

mBank - Innowacje jutra




(®) questus

sowej, jak réwniez mozliwosci zaprogramowania
przez informatykdw.

Prace nad nowym serwisem transakcyjnym
sktadaty sie ztrzech etapéw. W fazie planowania
okreslono zakres projektu, dookreslajac, czym doktad-
nie majg by¢ i jak wyglada¢ majg poszczegdlne ustugi.
Faza wdrazania polegata na kodowaniu nowego
serwisu przez informatykoéw. W fazie tes-
towania nowe funkcjonalnosci poddano
ocenie klientow. W sumie w trakcie
prac stworzono ponad 1700 robo-
czych makiet iprzeprowadzono
1050 godzin testéow z klientami
i potencjalnymi uzytkownikami
nowego serwisu. ,Nowy mBank"
w ostatecznym ksztatcie to ponad
200 nowych funkcji i usprawnien, czyli
tzw. inkrementalnych innowacji.

Uruchomieniu projektu towarzyszyty intensyw-
ne dziatania informacyjne, skierowane do dotych-
czasowych klientow oraz reklamowe, ktérych celem
byto pozyskanie nowych. Tak, jak podczas wczesniej-
szych kampanii, mBank promowat sie poprzez spoty
w telewizji, outdoor, bannery w Internecie, ale tez
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Nowy
projekt miat by¢
przeciwienstwem
,bankowosci
tabelkowe)"

questus learning solutions

Design rozumiemy jako co$, co sprawia, ze

Q rzeczy stajg sie jednoczesnie piekne iuzy-

teczne. Wszystko mozna by oczywiscie zrobi¢
w siermieznych bloczkach, ale estetyka takze jest
potrzebna w zyciu, bo ona daje rados¢ z korzysta-
nia, dopetnia kazda rzecz, kazdg ustuge, takze
finansowa. Dlatego finanse nie powinny by¢ tej
estetyki pozbawione.

korzystat z innych form (m.in. marke-
ting wirusowy).

Zdecydowano, ze w pierwszej kolejnosci
uruchomionych i promowanych bedzie szes¢
nowych funkcjonalnosci:
O mOKAZJE — program rabatowy, dzieki ktéremu
kazdy klient otrzymuje zindywidualizowang oferte
znizek w najczesciej odwiedzanych przez siebie skle-
pach; po dokonaniu zakupu kartg mBanku réznica
miedzy normalng ceng, a specjalng oferta wraca na

~ Michat Panowicz,
szef projektu ,nowy mBank”

konto klienta,
O  przelewy przez SMS i Facebooka —
funkcjonalnos¢ umozliwiajgca dokony-
wanie przelewoéw w sytuacji, kiedy
zna sie jedynie numer telefonu
odbiorcy lub jest on naszym
znajomym na Facebooku;
podawanie numeru konta
nie jest konieczne,
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O nawigacja finansowa w  serwisie transakcy- Oprocz tego zmiany i udoskonale- nich czy automatycznego zapisywania
jnym — nowy sposob prezentacji w serwisie, ktéry nia wprowadzono miedzy innymi Maciej T odbiorcow w ksigzce adresowe,

w czytelny sposéb pokazuje kiedy ina co wydano w obszarach takich jak: (z profilu mBank na FB) O  operacje zaplanowane -
pienigdze i prognozuje, ile pozostanie ich do korica ©  pulpit po zalogowaniu zmiany dotyczyty m.in. prezen-

Ja tez dzis otrzymatem,

miesigca, — zmiany dotyczyty m. in. tacji kalendarza ptatnosci,
o madra wyszukiwarka transakcji — zaawanso- menu inawigacji, persona- I nowy jest jak dla mnie mega wyszukiwania i filtrowania
wany a jednoczesnie prostszy w obstudze, szybszy lizacji  klienta  (zdjecie), Intuicyjny po wytgczeniu mGier. ptatnosci i sortowania po
i efektywniejszy system wyszukiwania w historii  widoku ostatnich  opera- Jestem pozytywnie zaskoczony! wybranym parametrze,

operacji, cji, wiadomosci  z banku, Jak to méwia: petno wodotryskow lista  rachunkéw
o  ekspert on-line — forma kontaktu zobstugg widoku wolnych $rodkéw do — zmiany dotyczyty m. in.

itp. ale wszystkie operacje s3
dostepne pod reka. Ja jestem
bardzo zadowolony.

banku dostepna przez 24 godziny na dobe za wydania, prognoz przysztych
posrednictwem video, potgczenia gtoso- ptatnosci, ostrzezen
wego i czatu, ktéra umozliwia kontakt przy zagrozonych
z obstugg banku, Mateusz S. przysztych  ptat- prognozy salda, szybkiego dostepu
o mGRA - oparty oidee (z profilu mBank na FB) nosciach, mozliwosci do rachunkéw iedycji nazwy, graficznej
grywalizacji pomyst na naucze- Dzi$ otrzymatem dostep szybkiego zasilenia konta prezentacji powigzanych z rachunkiem kart czy
nie  klientéow  korzystania z oszczednosci  lub  kredytu mozliwosci wigczenia powigzanych ustug,
Z NOwego Serwisu — poprzez czy szybkiego dostepu do ©  ksigzka adresowa — zmiany doty-
gre mBank w przyjazny sposéb ) ustawien, czyty m.in. pobierania kontaktéw z
uczy Klientow, jak korzysta¢ WHUSUACKSCRICRNWASIEIWANEIRCIERY zclewy krajowe — zmiany  Facebooka, dodawania réznych
z wprowadzonych nowosci  \MAEENESACRIERITIGINAY dotyczyly m. in. mozliwosci  rachunkéw jednego odbiorcy,
oraz nagradza za prawidtowe przebajerzony. dokonania szybkiego przelewu dodawania numeru tele-
wykonanie postawionych przed (trzy kliki), dokonania przelewu przez ~ fonu odbiorcy, oznacza-
uzytkownikami zadan; dodatkowo Facebooka, na numer telefonu, szyb- nia jako ulubiony lub
stworzono klientom mozliwos¢ rywalizacji kiego wyszukiwania w historii, oznaczenia zaufany, wyszukiwania
w mGgrze ze swoimi znajomymi. przelewoéw jako ulubionych iszybkiego dostepu do odbiorcéw, menu kon-

podziatu kolorystycznego
rachunkéw, graficznej prezen-
tacji zmian salda, prezentacji

do nowego serwisu i... mam
nadzieje, ze jeszcze diugo
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tekstowego przy odbiorcy (historia transakcji) czy
pobierania zdjecia odbiorcy z Facebooka,

O  prezentacja lokat — zmiany dotyczyty m. in.
nawigacji i listy lokat, wykresu prezentujgcego
zysk na dany dzieri i na koniec okresu, prezentowa-
nia zysku dla zdefiniowanej kwoty czy mozliwosci
zatozenia lokaty bezposrednio z poziomu wykresu,

o  kalendarz ptatnosci — zmiany dotyczyty m. in.
prezentacji przysztych ptatnosci w kalendarzuy,
oznaczeniu kolorystycznym, czy ptatnosc jest
zagrozona, podsumowania wszystkich
przewidywanych ptatnosci czy kalen-
darium przewidywanego salda,

O  prezentacja wyciggow
z kart kredytowych — zmiany
dotyczyty m. in. prezentagji
wykresu z graficznym przedsta-
wieniem stanu na kartach, logicz-
nego przedstawienia  roznych
okresow rozliczeniowych czy mozli-
wosci szybkiego zwiekszenia limitu na
karcie,

O logowanie do serwisu — zmiany dotyczyty m. in.
mozliwosci logowania sie na numer posiadanej karty
lub zdefiniowany alias,

O real-time marketing — zmiany dotyczyty m. in.

mBank - Innowacje jutra
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Konsumenci tak naprawde zawsze chcg tych
samych rzeczy, tylko sposéb w jaki je rozumi-

eja sie zmienia. Przyktad? Ludzie chca wygody.
Tyle tylko, ze oczekiwanie wygody sie zmienia. Jak
startowat mBank wygoda byto to, ze nie trzeba byto
chodzi¢ do oddziatu, mozna byto sobie sprawdzi¢
saldo czy przelew przez weekend. W tej chwili
jesli nie sprawdze salda w ciggu 30—45 sekund od
chwili, kiedy o tym pomyslatem, czyli tak naprawde
w czasie kiedy moge wyciagna¢ telefon z kieszeni
i spojrze¢ na ekran, to juz uwazam, ze to
jest niewygodne.

Pierwszego
dnia che¢
przejScia do nowego
serwisu zgtosito 60
tysiecy osob

nowych form reklamy, kontekstowe;
prezentacji ofert w historii transakgcji
i zdarzen w czasie rzeczywistym, jak np.
oferta kredytu przy braku srodkéw lub lokaty
przy nadwyzce.

Szczegodlnie duzo udoskonalenn wprowadzono
w hawigacji w nowym serwisie. Zmiany dotyczyty
m. in. takich obszaréw jak:

~ Michat Panowicz,
szef projektu ,nowy mBank”

O historia transakcji, w tym: edycja
opisu transakcji, tagowanie,
dodawanie komentarzy, ukry-
wanie transakcji, wyszuki-
wanie | zaawansowane
filtrowanie,  stworzenie
jednej historii dla wielu
produktow, szybka
zmiana okresu
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wyszukiwania poprzez suwak na osi
czasu, prezentacja historii w dowol-
nej konfiguracji  produktowej
| czasowe),

O kategoryzacja transak-
cji, w tym: kategoryzacja tran-
sakcji, mozliwos¢ dodawania
wtasnych kategorii,

O  prezentacja trendoéw,
w tym: wykres analizy wydatkow
na poszczegolne kategorie, analiza
wedtug podkategorii, szybki dostep do
listy wydatkow z danej podkategorii, analiza
wydatkéw w czasie, analiza historii wedtug opiséw lub
tagow, analiza wydatkéw, analiza wptywoéw, analiza
bilansu, prezentacja $rednich dziennych wydatkow
tacznie lub w kategorii),

O  prezentacja limitéw, w tym: mozliwosé zapla-
nowania budzetu dla danej kategorii, mozliwos¢
zaplanowania i$ledzenia catorocznego budzetu,
kolorystyczne oznaczenie poziomu realizacji budzetu,
podpowiedzi banku dotyczgce wysokosci budzetu dla
danej kategorii, sortowanie budzetéw wedtug nazwy
lub poziomu realizacji, mozliwosé obserwowania
budzetow, agregowanie budzetéw w dtuzsze prze-
dziaty czasowe.
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Jacek W.
(z profilu mBank na FB)

Bawie sie juz od pot
godziny, jak na razie jest
SUPER!! Testuje dalej,
na razie wszystko, co
chciatem, to mam.

questus learning solutions
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Uruchamiajac nowy serwis transakcyjny, zadbano
zarowno o fandéw nowosci, jak i o tych, ktérzy potrze-
bujg wiecej czasu, by sie do nich przyzwyczaic.
W pierwszej kolejnosci z nowego serwisu skorzystac
mogli chetni — wystarczyto sie zapisac. Pierwszego
dnia od uruchomienia ,nowego mBanku" chec¢ przejs-
cia do nowego serwisu zadeklarowato 60 tysiecy
0sob, aw ciggu pierwszego miesigca pot miliona,
sposrod trzech milionow klientéw banku.

Docelowo z nowego serwisu transakcyj-
nego majg korzysta¢ wszyscy klienci
mBanku, najpézniej jednak do tej
grupy dotgczg klienci potrzebu-
jacy wsparcia, tak aby zdgzyli

zapoznac sie ze zmianami

i podstawowymi
macjami.

infor-
]
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Jak dtugo ,nowy
mBank” moze
by¢ nowy?

Misje mBanku to ,maksimum korzysci i wygoda
w finansach  prywatnych  ifirmowych”.  Nowe
technologie stuzg wiec jej realizacji, oile klienci
uznajg, ze ich wykorzystanie przynosi im okreslone
korzysci i utatwia im zycie.

W 2000 roku tworcy mBanku
dostrzegli gteboka zmiane w zyciu
klientow. Cho¢ w Polsce Internet
nie byt jeszcze szeroko wykorzys-
tywany, to udato sie trafi¢ na
doskonaty moment: pierwszy cat-
kowicie wirtualny bank urucho-
miono  w przeddzien masowego
upowszechnienia Internetu. W 2001
roku z sieci korzystato 12 proc. Polakow,
w 2002 — 17,5 proc., a w 2006 — juz 37,9 proc?.

Projekt ,nowego mBanku" powstat w odpowiedzi
na kolejng powazng zmiane, jaka zachodzi w zyciu

mBank - Innowacje jutra
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,Nowy
mBank” byt
odpowiedzig na
powazne zmiany
w zyciu klientow
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Sa dwa gtéwne kierunki w innowacyjnosci.
Pierwszy polega na byciu czym$ niesamowi-
tym, spektakularnym, a drugi na byciu uzytecz-
nym. Zdecydowanie za duzo firm marzy o spek-
takularnosci, cho¢ nawet statystycznie ich szanse
na to sa niewielkie. Ja postrzegam innowacje
gtéwnie jako droge do odkrywania nowych poktadéw
uzytecznosci. To jest gtdwna szansa.

dr Jacek Pogorzelski,
strateg marki

| doswiadczenia
klienta Prime Code

klientéw.  Z perspektywy  czasu projekt zamkniety czy raczej jako

mozna dzi$ oceni¢, ze w ciggu pierw- proces ciggtego udoskona-
szej dekady XXI wieku rozwdj nowych lania iadaptacji kolejnych
technologii przyspieszyt ipogtebit sie. innowacji? |

Przed jakimi wyzwaniami stoi wiec mBank
w czasie drugiej dekady? Jak dtugo o ,nowym
mBanku" bedzie mozna mowi¢ ,nowy"? | czy przy
tak szybkim tempie zmian mozna go traktowac jako
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Wyzwania
przysztosci

Czy mozemy sobie wyobrazi¢ $wiat bez gazet?
Ta wizja przybliza sie nieuchronnie, o czym swiad-
czy chodby fakt, ze w listopadzie 2012 roku News-
week wydat ostatni drukowany egzemplarz
swojego pisma. Jak zmienig sie nasze
zachowania w Swiecie rozumiejg-
cych nas urzadzen, takich jak smart
TV, Google Car czy samozaopatru-
jgce sie lodowki?

Podobne pytania na temat
przysztosci mogli sobie zadawac
przed czterdziestu laty tworcy
oéwczesnych technologicznych nowinek,
takich jak kasety video czy ptyty kompak-
towe. Dzi$ oba te wynalazki odchodzg do lamusa.
Swiat bez gazet drukowanych, bez pecetéw, ptyt
kompaktowych, DVD iwielu innych powszechnych
dzisiaj produktéw powoli staje sie rzeczywistoscia.
Nierozsgdnie bytoby wiec przypuszczaé, ze sektor
bankowy za kilka lat bedzie wygladat tak, jak dzisiaj.
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Zmiany
W swiecie
wptywajg na firmy,
sektory, rynki i cate
gospodarki

questus learning solutions

Zmiany, jakie zachodzg na Swiecie nie pozostajg
bez wptywu na firmy, sektory, rynki i cate gospodarki.
Rodzg sie kolejne zagrozenia, ale tworzg takze nowe
mozliwosci biznesowe. Dzigje sie to na poziomie eko-
nomicznym, technologicznym i spotecznym.

W sferze ekonomicznej zmieniajg sie uktady sit
w Swiatowej gospodarce. Rosnie rola krajow
z grupy BRICS (Brazylia, Rosja, Indie, Chiny
i RPA). Caty czas rozszerza sie Unia
Europejska, cho¢ trudno przewidzie¢
jej dalsze losy. Zmienia sie takze
tradycyjnie rozumiany cykl koniunk-
turalny. Tylko w pierwszej dekadzie
XXl wieku mielismy do czynienia
z przynajmniej  trzema  okresami
recesji w gospodarce.

W sferze spotecznej pojawiajg sie nowe
grupy odbiorcéow. Mowi sie o generacjach Y oraz C
czy trendzie silver tsunami. Na styl zycia, przyzwy-
czajenia ioczekiwania konsumentéw bardzo duzy
wptyw majg nowe technologie. Wiodgcym trendem
jest mobilnos¢, ale realne staja sie kolejne innowacje,
jak np. Internet rzeczy. Niewykluczone, ze w nie-
dtugim czasie bedziemy sie taczy¢ z siecig nie tylko

przez smartphone'y, ale tez inne urzgdzenia: zegarki,
samochody, sprzety gospodarstwa domowego, itp.
Ekrany dotykowe, ktére dzi$ sg juz w powszechnym
uzyciu, moga zosta¢ wyparte przez inter-

face'y bezdotykowe, sterowane gestem,
mowag czy myslami.

Nie mnigj istotny trend
to big data — zbieranie
i przetwarzanie w czasie
rzeczywistym ogrom-
nej ilosci  danych.
Dane te z pewnoscig
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pomagajg w dostosowaniu oferty do potrzeb klienta
(np. rabaty ze sklepow, w ktérych klient robi zakupy,
wykorzystanie geolokalizacji), ale tez oznaczaja
dla organizacji duze naktady zwigzane zanalizg
zebranych informacji. Kluczowe jest wybranie tych
danych, ktére rzeczywiscie stuzg dostarczeniu klien-
towi oczekiwanej wartosci. To oczywiscie tylko jedna
strona medalu. Ze zjawiskiem big data wigze sie
tez kwestia ochrony prywatnosci. Klienci sg coraz
bardziej Swiadomi tego, jak wiele informacji o nich jest
w posiadaniu firm. Nie da sie wykluczy¢, ze dalsze ich
udostepnianie i przetwarzanie bedzie budzito coraz
wieksze opory w spoteczenistwie. Coraz gtosniej
mowi sie tez o trendach czy modach, ktére polegajg
na ucieczce od nowych technologii, cho¢by na jakis
czas. To zjawisko nazwane JOMO — z angielskiego
joy of missing out — polegajgce na radosci z ,bycia
wylogowanym” i skupianiu sie na zyciu off-line, a nie
on-line?.

Te trendy, jak réwniez wiele innych, musza mie¢
na uwadze firmy, by nadal méc w adekwatny sposéb

odpowiadac na zmieniajgce sie oczekiwania klientéw.

Za dziesie¢ lat Agata wyobraza sobie siebie..
na tarasie swojego domu. Marzy, aby zycie nieco

mBank - Innowacje jutra
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zwolnito i by kazdego ranka mie¢ czas na spokojne
wypicie kawy i $niadanie z rodzing. Nowe technolo-
gie? Jest otwarta na wszelkie rozwigzania, jesli tylko
dzieki nim zycie stanie sie wygodnigjsze. Nie wie, czy
takie wyobrazenia o przysztosci sa realne i wcale sie

nie zdziwi, jesli $wiat po raz

kolejny ja zaskoczy.
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mBank

Dziekujemy zespotowi mBank za
pomoc przy realizacji case study

mBank - Innowacje jutra




(®) questus questus learning solutions

Przypisy

il, Dane serwisu Royal Pingdom, http://royal.pingdom.com/2013/01/16/internet-2012-in-numbers/, 16.01.2013

2 Raport NEtB@NK ,, Bankowosc internetowa i ptatnosci bezgotéwkowe, | kwartat 2013 r.”

3. Dane serwisu PRNews, http://prnews.pl/hydepark/poowa-rynku-ror-ow-nalezy-do-czterech-bankow-2784782.html, 20.03.2013
4. Na podstawie danych z ,,Monitoring bankédw 2011” Gtéwnego Urzedu Statystycznego

5, Na podstawie danych z ,,Raportu o sytuacji bankéw 2012” Komisji Nadzoru Finansowego

6. Na podstawie danych z raportu , Kurs na zmiany. Doswiadczenie klienta w relacjach w bankami w Polsce”, Deloitte, 2012

7 Dane SKOK za Il kwartat 2012 r., http://www.skok.pl/o-skok/skok-w-liczbach

8. Na podstawie danych z raportu ,, Kurs na zmiany. Doswiadczenie klienta w relacjach w bankami w Polsce”, Deloitte, 2012

9. Na podstawie kategoryzacji przyjetej w raporcie ,,Kurs na zmiany. Doswiadczenie klienta w relacjach w bankami w Polsce”, Deloitte, 2012
10. Na podstawie danych z raportu ,,Experience Radar 2013. Lessons from the U.S. Retail Banking Industry”, PwC, 2012

alil, Na podstawie danych z raportu ,, 2012 Trend Report” Trend Hunter, 2011

2., Na podstawie danych z raportu ,, 2012 Trend Report” Trend Hunter, 2011

ilg), Na podstawie danych z raportu ,, 2012 Trend Report” Trend Hunter, 2011

14. Na podstawie danych z raportu ,, 2012 Trend Report” Trend Hunter, 2011

15. Na podstawie danych z raportu ,,The customer take control. Global consumer banking survey”, Ernst&Young, 2012

16. Na podstawie danych z raportu ,,Experience Radar 2013. Lessons from the U.S. Retail Banking Industry”, PwC, 2012

17 Na podstawie danych z raportu ,, Kurs na zmiany. Doswiadczenie klienta w relacjach w bankami w Polsce”, Deloitte, 2012

18. Na podstawie raportu TNS ,Audyt bankowosci detalicznej” za | kwartat 2013 r.

19. Net Promoter Score

20. Na podstawie raportu TNS ,Audyt bankowosci detalicznej” za | kwartat 2013 r.

21. Dane serwisu Royal Pingdom, http://royal.pingdom.com/2013/01/16/internet-2012-in-numbers/, 16.01.2013

722, Na podstawie danych z raportu , Diagnoza spoteczna 2011. Warunki i jakos¢ zycia Polakéw” pod red. Janusza Czapirnskiego i Tomasza Panka
23. Skrét od User Interface/User Experience

24, Badanie Net Track, przeprowadzane co miesigc przez Millward Brown

25, Na podstawie danych z raportu Natalii Hatalskiej , TrendBook 2013”

mBank - Innowacje jutra




(®) questus questus learning solutions

Patroni medialni

& Wolters Kluwer B'ZNES> PL
N
W
nowoczesna firma
o
- BRIEF
przy kawie

mBank - Innowacje jutra




