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World Retail Banking Report 2022: banki o ugruntowanej pozycji na rynku
musza mochiej skoncentrowac sie na danych.

Z raportu World Retail Banking Report 2022 wynika, ze 95% kadry kierowniczej uwaza, ze ich obecne
przestarzate systemy i mozliwosci technologiczne nie sq w stanie w petni zoptymalizowac¢ danych pod
katem strategii rozwoju zorientowanych na klienta.

Paryz, 21 kwietnia 2022 r. — obecnie banki detaliczne nie sa w stanie zaspokoi¢ potrzeb swoich
klientow we wszystkich kanatach dystrybucji. Jest to powodem, dla ktorego klienci czesto
przechodza do konkurencji, oferujacej spersonalizowane oferty. To wyniki raportu World Retail
Banking Report 2022 (WRBR) opublikowanego przez Capgemini i Efma. 75% ankietowanych
klientow jest zainteresowanych efektywnymi kosztowo i bezproblemowymi ustugami FinTech, co
znacznie zwieksza ich oczekiwania w zakresie bankowosci cyfrowej. Tradycyjne banki maja
jednak trudnosci z ich realizacja, poniewaz 70% kadry kierowniczej w bankach obawia sie, ze
nie maja wystarczajacych mozliwosci analizy danych. W zwiazku z tym, ze klienci moga dzis
zmienié¢ dostawce ustug bankowych za jednym kliknieciem myszki, banki powinny w wiekszym
stopniu wykorzystywa¢ dane i sztuczna inteligencje (AI), aby dostosowywaé¢ doswiadczenia

klientow, tworzy¢ silniejsze wiezi i maksymalizowac¢ wartos¢ klienta.

Niedawny rozwdj technologii FinTech w branzy spowodowat zmiane paradygmatu w oczekiwaniach
konsumentow w zakresie korzystania z ustug bankowych. Stanowi to wyzwanie dla przychodoéw i ostatecznie
dla znaczenia wielu tradycyjnych ustugodawcéw. W ankiecie pt. "Gtos klienta", przeprowadzonej w ramach
raportu, okoto 75% respondentéw stwierdzito, ze nowa konkurencyjna oferta przycigga ich uwage, poniewaz
oferuje szybkie, tatwe w uzyciu produkty i doswiadczenia, ktore s tatwo dostepne, a jednoczesnie tanie. Z
drugiej strony, prawie potowa respondentéw stwierdzita, ze ich obecne relacje z bankami nie sq ani
satysfakcjonujace (49%), ani nie wigza sie z emocjami (48%). 52% stwierdzito, ze korzystanie z bankowosci
nie nalezy do przyjemnych. Aby dotrzymac kroku konkurentom, banki detaliczne beda musiaty przemyslec
swoje modele biznesowe i skupi¢ sie na zwiekszaniu zaangazowania klientow.

Klienci oczekuja satysfakcjonujacych, angazujacych doswiadczen, ktére sa tatwe i przystepne

Dzieki ulepszonym modelom zarzadzania danymi banki moga gromadzi¢ wtasne informacje o klientach, aby
zwiekszy¢ konkurencyjnos$¢ swoich mozliwosci w zakresie marketingu cyfrowego. Potaczenie tego z Al i
uczeniem maszynowym (ML) otworzy nowe mozliwosci w zakresie identyfikacji, zatrzymywania i
angazowania klientéw za pomocg doswiadczen w czasie rzeczywistym. Tradycyjne banki niestety nie mogg
skorzysta¢ z tych rozwigzan, poniewaz nie majg mozliwosci przetwarzania ogromnej ilosci danych o
klientach. W ankiecie przeprowadzonej w raporcie 95% kierownictwa najwiekszych globalnych bankoéw
stwierdzito, ze przestarzate systemy i podstawowe platformy bankowe utrudniajg optymalizacje danych i
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strategii rozwoju zorientowanych na klienta, a 70% stwierdzito, ze brakuje im zasobdéw do przetwarzania i
analizowania danych.

"Recepta na wzrost brzmi prosto. Klienci chcg otrzymywac spersonalizowane rozwigzania, niezaleznie od
tego, w ktorym miejscu swojej cyfrowej podrozy sie znajduja. Wyzwaniem pozostaje jednak jej realizacja"
- mowi Nilesh Vaidya, Global Industry Head, Retail Banking and Wealth Management, Capgemini's Financial
Services Strategic Business Unit. "Banki detaliczne muszq przemysle¢ swoje modele biznesowe,
zrestrukturyzowac sie, aby skupi¢ sie na dostarczaniu spersonalizowanych, dostosowanych do stylu zycia
ustug ekosystemowych, ktorych klienci oczekujg od interakcji cyfrowych. Jesli nie uda im sie rozwigzaé
problemu braku spdjnosci i rozbieznosci pomiedzy dos$wiadczeniami klientéw w bankowosci cyfrowej i
fizycznej, przegrajq ze zwinnymi firmami FinTech.”

Banki musza wykorzystywaé¢ modele oparte na platformie, aby zoptymalizowaé wzrost

Wedtug badania, ponad 70% dyrektoréw bankowych stwierdzito, ze tradycyjnym bankom brakuje danych i
mozliwosci analitycznych. Poniewaz tradycyjne banki starajq sie dotrzymac kroku zwinnym firmom FinTech,
wielu dostawcdw faczy tradycyjna oferte z niefinansowymi produktami lifestylowymi. Inni oferuja bankowos¢
jako ustuge (Banking as a Service, BaaS) i wbudowane rozwigzania bankowe za posrednictwem
ekosystemow niefinansowych stron trzecich. Modele platformowe moga pomoéc w gromadzeniu danych na
potrzeby personalizacji, dzieki czemu sg dobrze przygotowane do eksploatacji ekosystemow danych i
uzyskiwania informacji w czasie rzeczywistym.

Cho¢ modele oparte na platformach nie sa dla bankéw nowoscig, wielu ,graczy” wcigz ma problemy z ich
realizacjg. Z badania przeprowadzonego wsrdd dyrektorow bankdéw wynika, ze 78% z nich obawia sie tzw.
kanibalizacji produktow przez partneréw ekosystemu. 72% obawia sie ostabienia swojej marki. Wedtug
raportu, aby zapewni¢ klientom pozadane przez nich spersonalizowane, omnichannelowe doswiadczenia i
podréze ekosystemowe, nalezy stawi¢ czota wyzwaniom, ktére beda wymagaty zastosowania nowych
technologii i zburzenia wewnetrznych siloséw.

"Cyfrowe FinTechy zdobywajq coraz wiekszy udziat w rynku. Aby przetrwaé w tym wysoce konkurencyjnym
Srodowisku, banki detaliczne w korncu zaczynajq stosowacé innowacyjne technologie i modele oparte na
platformie, aby zoptymalizowaé wzrost oparty na danych” - moéwi John Berry, dyrektor generalny Efma.
"Mimo ze w wielu bankach o ugruntowanej pozycji kanaty te przeksztatcity sie w kanaty cyfrowe, klienci nadal
oczekujg, ze oddziaty beda centrami doswiadczen z opcjami samoobstugi i doradztwa finansowego. W miare
Jjak banki rozwijaja swoje mozliwosci gromadzenia i analizowania danych, moga dowiedzie¢ sie, czego chca
ich klienci, co ostatecznie stanowi podstawe spdjnego doswiadczenia w zakresie bankowosci omnichannel."

Przeksztalcenie menedzeréw ds. marketingu w strategow klienta i dyrektorow ds.
zaangazowania

Stawiajac czota opartemu na danych i technologii wyzwaniu, jakim jest wzmocnienie relacji z klientami i
personalizacja ich doswiadczen z bankowoscig, dyrektorzy ds. marketingu (CMO) musza podja¢ dziatania i
odegrac kluczowa role w tej ewolucji. Jak wynika z badania, 75% dyrektorow ds. marketingu w bankowosci
globalnej stwierdzito, ze s bezposrednio odpowiedzialni za budowanie marki (25% stwierdzito, ze jest to
odpowiedzialno$¢ dzielona z innymi cztonkami kadry kierowniczej), a 63% - za rozwoj i wprowadzanie
nowych produktow. Jednak wielu z tych CMO nie jest odpowiednio przygotowanych do kierowania przejsciem
z marketingu skoncentrowanego na produkcie na marketing skoncentrowany na kliencie, cytuje raport,
gtéwnie dlatego, ze dane potrzebne do realizacji strategii opartych na kliencie sg ubogie, silosowe i skupiajq
sie tylko na danych wewnetrznych, pomijajgc zrodta zewnetrzne.
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Przyktadowo, tylko 22% CMO stwierdzito, ze odpowiada za cato$¢ doswiadczen klienta od poczatku do konca
lub ma dostep do kompletnych profili klientéw potrzebnych do skutecznego dostosowania produktu lub
ustugi. Jednak dzieki wykorzystaniu tych krytycznych danych, CMO mogg =zapewni¢ prawdziwe
doswiadczenie omnichannel poprzez przewidywanie potrzeb klientdw i tworzenie spersonalizowanych ofert.
Aby to osiggna¢, CMO beda musieli wzigé¢ przyktad z FinTechéw i tworzy¢ tresci dostosowane do potrzeb
klientow, ulepsza¢ doswiadczenia bankowe poprzez ciggte usprawnianie procesow i tworzenie skutecznej,
opartej na danych petli wartosci, ktéra stawia na zaangazowanie i dtugoterminowe relacje. W ten sposdb
banki detaliczne bedg w stanie tworzy¢, realizowac i przechwytywac dtugotrwatg wartos¢ dla klienta.

Metodologia raportu

Raport World Retail Banking Report 2022 opiera sie na wnioskach z dwdch zrdédet pierwotnych - badania
Global Voice of the Customer 2022 z udziatem 8 051 respondentéow oraz ankiet i wywiadéw dla kadry
kierowniczej 2022 z 142 przedstawicielami kadry kierowniczej sektora bankowego. tacznie, te zrédta badan
pierwotnych obejmujg dane z 29 rynkow: Australia, Austria, Belgia, Brazylia, Kanada, Chiny, Egipt, Francja,
Niemcy, Hong Kong, Indie, Indonezja, Irlandia, Wtochy, Japonia, Kuwejt, Luksemburg, Malezja, Meksyk,
Holandia, Norwegia, Katar, Singapur, Hiszpania, Szwecja, Szwajcaria, ZEA, Wielka Brytania i USA.

Wiecej informacji mozna znalez¢ na stronie: www.worldretailbankingreport.com

O Capgemini

Capgemini to swiatowy lider w dziedzinie doradztwa w zakresie transformacji i zarzadzania biznesem poprzez
wykorzystanie mocy technologii. Celem Grupy jest dazenie do odpowiedzialnej spotecznie, zintegrowanej i
zrownowazonej przysztosci, w ktorej potencjat ludzki jest wspierany nowymi technologiami. Capgemini jest
odpowiedzialng i wielokulturowg organizacjg, liczacg ponad 325 000 pracownikdéw zatrudnionych w ponad
50 krajach. Dzieki silnemu 55-letniemu dziedzictwu i szerokiej wiedzy branzowej cieszy sie zaufaniem swoich
klientow, a takze jest zdolna kompleksowo zaspokoi¢ ich potrzeby biznesowe: od strategii i projektowania
rozwigzan po dziatania operacyjne napedzane przez dynamicznie rozwijajacy sie i innowacyjny $wiat
technologii chmury, danych, sztucznej inteligencji, tagcznosci, oprogramowania, inzynierii cyfrowej i platform.
W 2021 roku Grupa odnotowata globalne przychody w wysokosci 18 miliardow euro.

Get The Future You Want | www.capgemini.com

O Efma

Efma, globalna organizacja non-profit zatozona w 1971 roku przez banki i firmy ubezpieczeniowe, utatwia
nawigzywanie kontaktéw miedzy decydentami z sektora ustug finansowych. Dostarcza wysokiej jakosci
informacji, ktére pomagajg bankom i firmom ubezpieczeniowym podejmowac witasciwe decyzje w celu
wspierania innowacji i transformacji. Cztonkami Efmy jest ponad 120 grup finansowych w ponad 130 krajach.
Siedziba gtéwna w Paryzu. Biura w Londynie, Brukseli, Andorze, Mediolanie, Bratystawie, Stambule, Dubaju,
Tokio, Kuala Lumpur i Seulu.

Dowiedz sie wiecej: www.efma.com
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