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WpŁyw ƣcustomerjourneyƢ 
na obsŁugĘ klienta bankowego
Ɯpostaw na ƣuserexperienceƢ i ƣproductdesignƢ!



Ewolucja technologii
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2000

WWW
Browsersand Web Portals

Google Incorporated

AlibabaFounded

Mobile
Blackberry, WAP, SMS

First Web-based
Financial Services
Bank accountservices
(mBank, Wells Fargo)
Payments(Paypal)

2008

CloudComputing

Platformification
Google Cloud, Streetview, Docs

AppStores

LightOperating 
Systems
Android OS

iPhone
Bank accountservices
(Raiffeisen Bank Polska)

Bitcoin

First SocialEngines

2019

CloudComputing

Social

Mobile

Data Analytics 
Machine Learning

IoT

AI

Industry4.0



AI Ɯsztuczna inteligencja ƜpiĘĆ kluczowych obszaròw
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Technologie 
rozpoznawania
i przetwarzania 
obrazòw

Technologie 
przetwarzania 
jĘzyka

Wirtualni
asystenci

Autonomiczne 
roboty i pojazdy

Uczenie 
maszynowe



IloŚĆ dostĘpnych danych gwaŁtownie roŚnie
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ŸRÒDŀA: 
1. Dave Evans, ƣThe Internet ofThings: How the Next Evolution of theInternet Is ChangingEverythingƢ, 2011
2. Cisco, ƣGrowthof the internetof thingsƢ, 2017
3. IBM, ƣ10 KeyMarketing TrendsƢ, 2017

Wzrost urzĄdzeŃ online
Liczba urzĄdzeŃ podŁĄczonych do sieci 
wyniesie 50 mld w mniej niŻ 5 lat

WykŁadniczy wzrost danych
90% danych zostaŁo stworzonych
w przeciĄgu dwòch ostatnich lat
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Sektor bankowy Ɯnowy cyfrowy klient oczekuje wiĘcejƧ

44%

42%

31%

25%

17%

15%

14%

12%

10%

Quality

Brand

Price to quality

Other said it was good

Design

Unique product

"Cool"

Salesman asked me

To get a cupon from the
store

Whytheyrecommend2020 - cyfrowy klient bĘdzie odpowiadaŁ
za co najmniej 50% nowych zakupòw

92%47% 55%

ŸRÒDŀO: Digital Services, 2018

90% 65%

JuŻ ponad 90% klientòw urodzonych w latach 80-tych
i 90-tychposiada smartfony (oraz 65% ich rodzicòw)
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ŸRÒDŀO: Microsoft, 2019

Sektor bankowy Ɯinnowacyjne wyzwania dla bankòw

Innowacyjne wyzwania dla BankòwArtificialInteligenceƜUseCases- Banking

CustomerExperience

New Business Models
plus Competition

Costeffective
Regulatory 
Compliance

CyberSecurity and 
Financial Crimes

AI EmpoweredEmployees

RelationshipManagers

WealthAdvisory

Riskand Compliance

RoboticsProcessAutomation

Financial Forecasting

CustomerExperience

B2C B2B 
Digital Agents

DigitazedCustomerService

TargetedOffers/
NextBest Action

New Banking Products by AI



11% Internetowy 
aktywni tylko w kanale 

internetowym

8% cyfrowy
Aktywni tylko w kanale 

internetowym i mobilnym

1% mobliny
aktywni tylko w kanale 
mobilnym

33% oddziaŁowy 
aktywni tylko w kanale 
stacjonarnym

22% tylko karta 
nieaktywni w Żadnym
z kanaŁòw (karty 
pŁatnicze/ tylko gotòwka)

13% wszystkie kanaŁy 
aktywni we wszystkich 

kanaŁach

11% tradycyjny 
internetowy aktywni tylko 

w  kanale stacjonarnym i 
internetowym

1% tradycyjny mobilny 
aktywni tylko w kanale 

stacjonarnym i mobilnym
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ŸRÒDŀO: Deloitte, Eurostat, 2018

Sektor bankowy Ɯnowy cyfrowy klient oczekuje wiĘcejƧ

8 archetypòw klientòw,
zgrupowanych w 3 segmenty w oparciu
o aktywnoŚĆ w kanaŁach:

20% cyfrowi 
aktywni tylko w 
Internecie i/lub na 
urzĄdzeniach mobilnych

55% tradycyjni 
aktywni tylko w 
oddziaŁach lub wcale

25% wielokanaŁowi 
aktywni w oddziaŁach, 
Internecie i/lub na 
urzĄdzeniach mobilnych



www.itmagination.com

Fakty Ɯanalityka danych  (1/3)
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Accenture Ɯbadania rynku

Å80% millenialsòw- usŁugodawca ma byĆ aktywny i zapewniĆ 

doradztwo

Å70% klientòw ƜchĘtniepodzieli siĘ swoimi danymi

Å30% bardziej skuteczny ƣup-sellƢ lub ƣcross-sellƢ w branŻy 

ecommerce, gdy:

Åoferta jest spersonalizowana

Åjest dostarczona w ciĄgu 2 sekund od wstĘpnego wyboru 

produktu

Salesforce Ɯbadania rynku

ÅAŻ 80% klientòw twierdzi, Że doŚwiadczenia z kontaktu z firmĄ sĄ 

ròwnie waŻne jak jakoŚĆ jej produktòw i usŁug. Tyle samo klientòw 

chce byĆ traktowanych w sposòb indywidualny.

ƣIn God we trust. All others bring dataƢ

William Edwards Deming

ƣDataizmgŁosi, Że wszechŚwiat skŁada siĘ zƛ 

przepŁywu danych, a wartoŚĆ kaŻdego zjawiska, czy 

bytu okreŚla jego wkŁad w przetwarzanie danychƢ

YuvalNoahHarari



www.itmagination.com

Fakty Ɯanalityka danych  (2/3)
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Morgan Stanley, NY
WdroŻenie Robo-Advisory- wrzesieŃ 2017:

Åproponuje najlepsze inwestycje

Åodpowiada za alerty operacyjne - np. 

powiadomienia o znacznych zmianach w 

portfelu klienta

Åopiekuje siĘ klientem Ɯnp. w przypadku 

choroby proponuje najlepsze szpitale i 

strategie finansowe w zakresie leczenia.

ŸròdŁo: KPMG, 2019

HSBC Hong Kong:
Platforma ƣAmyƢ - obsŁuga klienta korporacyjnego 

Åwirtualna asystentka - pomaga otworzyĆ konto, proponuje produkty

bankowe i wyjaŚnia wĄtpliwoŚci klientòw

ÅcaŁoŚĆ zaròwno w jĘzyku angielskim, jak i chiŃskim (mandaryŃskim lub 

kantoŃskim). 
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Wykorzystanie
analityki predykcyjnej

Analityka ŚcieŻki
zakupowej klienta

Sztuczna inteligencja

Spodziewany wzrost w 2019 roku
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Hyper-Client Centricity

ÅSegment of One

Tak wŁaŚnie dziaŁa

Fakty Ɯanalityka danych  (3/3)

360 V̄iew
of the

Customer

Big Data

Focused
Analytics

Hyper
Client

Centricity

Social
Media

Email, Chat,
UnstructuredContent

Orders, Click-streams,
TransactionDetails

Sentiment
Analysis

Customer
Profiling

TemporalAffinity

Geographic
Dispersion/Affinity

Call Center
History

Internal/External
Identifiers

PhysAdressData
ical/Electronic

Relationships

Account, Contract,
Policy Details



www.itmagination.com
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ŸRÒDŀA: 
1. E&Y, 2018
2. WeAreSocial, 2017

Sektor bankowy Ɯnowy cyfrowy klient oczekuje wiĘcejƧ

Dlaczego CustomerExperiencejest tak waŻne?
Native Mobile AppsƜdane z USA

uŻytkownikòw smartphonòw
nie instaluje Żadnej nowej 
aplikacji przez miesiĄc

70%
uŻytkownikòw porzuca 

aplikacjĘ podczas instalowania 
lub pierwszego logowania

50%
dzienna utrata aktywnych  
uŻytkownikòw w pierwszych 

3 dniach po instalacji

- 80%
dzienna utrata aktywnych  
uŻytkownikòw po 90 dniach 

po instalacji

-95%

řrednia liczba lat 
w Social Media

5,4
Liczba godzin dziennie    

w Social Media 

2,0
řrednia liczba minut 

dziennie na 
komunikatorze

36



www.itmagination.com
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ŸRÒDŀA: 
1. FinovateEurope, London, 2019
2. ITMAGINATION, 2019

Sektor bankowy Ɯnowy cyfrowy klient oczekuje wiĘcejƧ

Russell Pert (Industry Head, Financial Services) - Facebook:

Å customer experience (ƣzachwyt klientaƢ) jest najwaŻniejszym czynnikiem

ÅƣjeŚli nie masz doskonaŁego customer experience, stracisz lub przepadnieszƢ

Å 52% klientòw w Wielkiej Brytanii zmieniŁo dostawcĘ usŁug w ciĄgu ostatnich 2 lat z powodu sŁabej 

obsŁugi klienta

Z punktu widzenia ITMAGINATION i naszych klientòw #2019trends:

ÅwartoŚciowa, spersonalizowana propozycja NBA (NextBest Action) i NBO (NextBest Offer)

Ådostarczona dla wŁaŚciwego klienta 

Ådostarczona we wŁaŚciwym czasie

Ådostarczona we wŁaŚciwym miejscu



www.itmagination.com
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Sektor bankowy Ɯnowy cyfrowy klient oczekuje wiĘcejƧ

ŸròdŁo: On Board ThinkKong, PRNews.pl, 2019

11% 
Raczej

NIE

7% 
Zdecydowanie 

NIE

15,2% 
Zdecydowanie 
TAK

32,7% 
Raczej 
TAK28,7%

Nie wiem/ trudno 
powiedzieĆ

Pytanie:
Czy chciaŁabyŚ/chciaŁbyŚ, aby bank 
pomagaŁ Ci przy decyzjach zakupowych 
innych niŻ produkty finansowe,
jak zakup domu czy samochodu
(na przykŁad informujĄc o najlepszym 
ubezpieczeniu czy hipotece w oparciu
o lokalizacjĘ, preferencje wŁasne
i zakres cenowy)?

Prawie poŁowa Polakòw (47,9%) 
jest zainteresowana usŁugami 
doradczymi banku 
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WiodĄce trendy UX/UI w 2019
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Trend #1:

ÅMinimalizm i biel w projektowaniu plus ilustracje w formacie 3D. Nowe ikony 

Microsoft Office wpisujĄ siĘ w trendy minionego roku, ale teŻ doskonale siĘ 

odnajdujĄ w prognozowanych trendach na najbliŻsze 12 miesiĘcy. 

Trend #2:

ÅCoraz czĘŚciej aplikacje zachĘcajĄ uŻytkownikòw do interakcji z rzeczywistoŚciĄ 

AR. PrzykŁadem jest TORCH AR, ktòra pozwala na tworzenie projektòw i 

prototypòw na urzĄdzenia mobilne. 

Trend #3:

ÅWiĘcej stron internetowych i aplikacji, mniej socialmediòw

ÅTen trend silnie zaznaczyŁ siĘ juŻ w 2018 roku i spodziewamy siĘ, Że w 2019 

roku bĘdzie jeszcze silniejszy. 

Trend #4:

ÅWykorzystanie analityki danych w czasie rzeczywistym do prowadzenia dialogu 

z klientem poprzez aplikacjĘ mobilnĄ Ɯzapewnienie zaopiekowania siĘ 

klientem i zdobycie jego lojalnoŚci (ƣzachwyt klientaƢ)
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Oferty i 
rekomendacje

KanaŁy

Architektura modelowej interakcji - Bank

BankowoŚĆ internetowa

Aplikacja mobilna

Contactcenter

Bankomat

Sklep (POS)

Ƨ

Silnik real-time

Behaviolytics­

Notification Hub CRM offline

1. Klient dokonuje 
transakcji, loguje siĘ do 
bankowoŚci, pisze 
wiadomoŚĆ, dzwoni, 
wypŁaca pieniĄdze z 
bankomatu, oglĄda 
ofertĘ kredytu

2. KaŻda transakcja, odmowa, 
logowanie, otwarcie strony, 
komunikacja tekstowa jest 
wysyŁana w czasie rzeczywistym 
do CRM online 

3. CRM online korzysta z 
algorytmòw deterministycznych i 
uczenia maszynowego do 
wygenerowania oferty dla klienta 

4. Oferta lub rekomendacja jest 
wysyŁana do klienta w czasie tej 
samej sesji lub w kolejnym 
logowaniu  

5. CRM online segmentuje oraz 
zasila standardowe narzĘdzia dla 
kampanii offline

Zdarzenia (transakcje, 
clickstream, 
komunikaty)

Komunikaty

Email / SMS / poczta / 
telefon
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Architektura modelowej interakcji - Świat zewnĘtrzny
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Notification 
HUB

eBanking
& Mobile

Behaviolytics­
Banking 
Platform

Customer

Partners
API

PSD2 API

OfferOfferNBO/NBA

OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer
OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer

OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer
OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer

OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer

OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer
OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer

OfferOfferOfferOfferOfferOfferOffer OfferOffer
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