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Klient cyfrowy nie potrzebuje juz banku. Ale wciaz potrzebuje pieniedzy
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Na naszych oczach relacje bankow z klientami przewracajq sie do gory nogami. Cyfryzacja tych ostatnich
sprawia, ze bank, ktory istniatby tylko w smartfonie, nie jest juz tylko mrzonka. Jest gorzej, bank w smartfonie

tez juz wkrotce moze byc¢ niepotrzebny. Jak zy¢?
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Na naszych oczach relacje bankow z klientami przewracaja sie do gory nogami. Cyfryzacja tych ostatnich
sprawia, ze bank, ktory istnialby tylko w smartfonie, nie jest juz tylko mrzonka. Jest gorzej, bank w smartfonie

tez juz wkrotce moze by¢ niepotrzebny. Jak zy¢?

Bankowcy sq osaczani z wielu stron. Z jednej strony na plecach siedzi im - i chyba stusznie - regulator,
narzucajac coraz wyzsze wskazniki kapitatu koniecznego do prowadzenia dzialalnosci. Bankowcy narzekaja, ze
sg dyskryminowani w stosunku do pozabankowych firm pozyczkowych, ktére zabierajg im klientow, ale...
firmy pozyczkowe udostepniajg klientom wlasny kapital, a nie pieniagdze deponentéw. Trudno wiec wymagac,
by byly pilnowane tak samo Scisle, jak banki. Przewaga bankowcow powinno byc¢ udzielanie pieniedzy po
znacznie nizszych cenach niz te, ktore oferuja "lichwiarze". I tak w wiekszosci przypadkow jest, ale Polacy w
pierwszej kolejnosci cenia sobie szybkosc¢ dostawy gotowki, a nie cene. A na tym polu wygrywaja firmy

pozyczkowe.
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! Z drugiej strony, bankowcow cisng prawnicy i legislatorzy, nakladajac
dodatkowe podatki i zadajac odszkodowan za stare grzechy. Na calym Swiecie banki ptaca dzis gigantyczne

odszkodowania za nieetyczng sprzedaz produktow finansowych i - powiedzmy sobie szczerze - w Polsce
problemy tego typu sa jeszcze przed nimi. Jedyne, czego im mozna wspolczuc¢ naszym bankowcom w
porownaniu z kolegami z Zachodu, to wyjatkowo "agresywnego" podatku bankowego, ktory w Polsce zostatl

przeglosowany w formie duzo bardziej restrykcyjnej niz w wiekszosci krajow, w ktorych obowiazuje.

Trzeci punkt na bankowej mapie problemow to "uberyzacja" finansow i fakt, ze niebankowe firmy coraz
sprawniej "wpinajq" sie w lanicuch, ktory lgczy bank i klienta. Albo wrecz budujq "obejscia" powodujace, ze
banki mogaq przestac byc¢ potrzebne. Pozyczki spotecznosciowe, niebankowe karty platnicze i cate pakiety ustug

rézniace sie od bankowych tylko jednym drobiazgiem - brakiem ustug depozytowych (depozyty bowiem



mozna przyjmowac tylko majac licencje bankowa), aplikacje do placenia (ostatnio uruchomit taka w Polsce
Google), internetowe kantory, crowdfunding... A w perspektywie jeszcze dyrektywa PSD II, ktéra nakaze
bankom udostepniac¢ swojq infrastrukture technologiczng, by niebankowe firmy mogty sie do niej podpiac i

oferowac klientom ustugi.

Czwarta sprawa, kto wie, czy nie najbardziej bolesna, to cyfryzacja i jej wplyw na sposob kontaktowania sie z
klientami, oferowania swoich ustug, zdobywania lojalnosci klienta. Kiedys to wszystko dzialo sie w stacjonarnej
sieci dystrybucji, ale teraz model korzystania przez Polakow z bankowosci sie zmienia. W placowkach coraz
czesciej hula wiatr i sq one bardziej oknami reklamowymi, niz tetnigcymi zyciem swigtyniami pienigdza. Jak
powinna wygladac¢ placowka przyszlosci? Czy powinna byc¢ automatycznym kioskiem, hubem finansowym
potozonym na przedmiesciu, a moze stoiskiem, ktore jest ustawiane tam, gdzie przychodza klienci, zeby

zalatwic inne sprawy, czyli np. w centrach handlowych.
Bank tylko w smartfonie: mrzonka czy niedaleka przyszlosc¢?

A moze - to najbardziej radykalna opcja - przysztosciag bankow jest calkowite "zejscie" do smartfona i pozbycie
sie jakichkolwiek stacjonarnych punktow obstugi? Biorac pod uwage, jak bardzo tanieje transfer danych, jak
poprawia sie dostep konsumentow do internetu i jak rosnie bezpieczenstwo korzystania ze smartfonow
(wkrotce juz wiekszos¢ nowych urzadzen bedzie wyposazona w czytniki linii papilarnych, ukltadu naczyn
krwionosnych badz rysow twarzy) to tez nie jest catkiem niemozliwe. Przez ostatnie dwa lata jeden z
najwickszych wizjoneré6w w polskiej bankowosci, Stawomir Lachowski, tworzyt taki wilasnie bank, z ktérego
najwygodniej korzysta sie przez smartfona. Nazywat sie Smart Bank i... juz nie istnieje. Zostat sprzedany i

przerobiony na calkiem “zwyczajny” bank dla rodzin. Z placowkami i kubkiem kakao na przywitanie.

Banku Smart juz nie ma, ale jego duch wciaz “straszy”. Chcesz zaplaci¢ rachunek? Skanujesz go, a formatka
przelewu sama sie wypelnia, zas przelew sam sie wysyla. Chcesz cos kupi¢ w sklepie? Wyciagasz smartfon,
zblizasz do terminala i zatwierdzasz transakcje biometrycznie. Chcesz sie zalogowac do banku, zeby sprawdzic
saldo? Mowisz "zaloguj mnie", a smartfon z pomocaq specjalnej aplikacji sprawdza, czy dane zapisane w strunach
glosowych sg zgodne z tymi w bazie biometrycznej. Przechodzisz obok sklepu z butami? Bank wyswietla ci na
smartfonie komunikat (przez 15 minut w sklepie obok specjalna znizka 25 proc. tylko dla ciebie). Widzisz w
witrynie sklepowej pickne wdzianko? Naciskasz w aplikacji bankowej przycisk "kredyt na jeden klik" i... juz cie

stac.

Nie wiesz, czy mozesz pozwolic sobie jeszcze na ciastko i kawe? Smartfon sam ci podpowie, ze zdefiniowany
przez ciebie miesieczny limit na wydatki w kategorii "kawiarnia" juz sie wyczerpatl. Ten sam smartfon
przypomni ci, ze najpewniej zapomniates zaptaci¢ rachunku za kablowke badz za prad, bo zawsze placites 14., a
dzis jest 16., zas przelewu nie bylo. Rzeczywiscie zapomniates? Smartfon podstawia ci formatke przelewu i prosi
o zatwierdzenie. Potrzebujesz konsultacji z bankiem? Bierzesz smartfon i uruchamiasz wideoczat. Ten

"wirtualny oddziat" nigdy nie jest zamkniety i rzadko sa w nim kolejki.
Cyfryzacja czyli nowe DNA bankow

Wszystkie opisane wyzej ustugi sq juz w polskich bankach. Nie ma zadnego banku, w ktéorym bylyby wszystkie
naraz, ale to tylko kwestia czasu. Jest oczywistym, ze jesli taki bank "smartfonowy" powstanie, to nie bedzie
instytucja finansowa dla kazdego. Tak samo, jak mBank - pierwszy bank internetowy - na poczatku byt
bankiem dla miliona, dwé6ch milionéw najbardziej nowoczesnych klientow. Ale zdobyt na tyle silng pozycje na

rynku, ze dzis, juz jako tradycyjny bank, jest w czworce najwiekszych.



Banki, ktore najszybciej zainwestuja w najnowoczesniejsze kanaly komunikacji z klientami - cho¢by na
poczatku byty to nowinki przeznaczone dla 10 proc. ich klientow - i tak wygraja. Bo zmienia swoje DNA, sposob
myslenia o kliencie. Co mam na mysli? Bank tradycyjny mysli o kliencie przez pryzmat produktu finansowego.
Jego celem jest osiggniecia odpowiedniego poziomu "uproduktowienia" klienta, zeby przynosit jak najwyzsza
rentownosc¢. Bardziej rozwiniete "intelektualnie" banki zaczynajq juz myslec przez pryzmat potrzeby klienta.
Nie wciskajq mu lokaty dlatego, ze jej jeszcze nie ma, ale probujq te lokate tadnie "zapakowac" jako zaczatek

realizacji jakiegos marzenia.

Ale dopiero cyfrowa rewolucja niesie totalng zmiane relacji klient-bank. Skoro bowiem centrum swiata
konsumenta ma sie sta¢ smartfon, to bank nie bedzie zajmowat sie "uproduktawianiem" klienta, tylko walka o
jego uwage. W centrum swiata klienta nie bedzie miejsca dla stu aplikacji. A nawet jesli tyle klient ich
zainstaluje, to - pokazujq to badania - i tak korzysta z kilku. Bank w smartfonie raczej nie bedzie jednq z nich -
obstawiam, ze wolimy gra¢ w gry mobilne, stucha¢ muzyki, ogladac filmy w serwisach VoD albo czytac serwisy

z wiadomosciami sportowymi niz zagladac do aplikacji bankowych.
Czy konsumenci jeszcze potrzebujq "iS¢ do banku"?

W tych momentach, w ktérych klient moze cie, drogi banku, potrzebowac, musisz by¢ w zasiegu reki (nie w
sasiedniej dzielnicy, ani nawet na sgsiedniej ulicy). Ale w tych momentach, kiedy klient cie nie potrzebuje,

musisz probowac zastuzyc¢ na jego uwage wtedy, gdy zajmuje sie czyms ciekawszym niz bankowanie.

A jak? Dobrze to pokazuje nowinka, ktora w swiecie finansow pojawila sie w polowie listopada - system
Android Pay. Firma Google wprowadzila go do Polski jako do drugiego kraju w Europie i szostego na Swiecie.
Polega on na tym, ze jesli masz smartfona z Androidem i technologia NFC, to Sciggasz sobie aplikacje Android
Pay, fotografujesz swoja karte platnicza, podajesz kod SMS przystany z banku (weryfikacja posiadacza karty) i

juz mozesz placi¢ smartfonem.

Do Android Pay zapisaly si¢ juz cztery banki: Alior, T-Mobile, BZ WBK oraz mBank. Na pierwszy rzut oka
wyglada to jak proba samoboéjstwa. Kazdy z tych bank6w ma swojg aplikacje bankowa, kazdy wydaje fortune,
by naklonic klienta do jej uzywania w sklepach. A gdy pojawia sie Google ze swojq platforma, bankowcy biegna
i sie do niej "zapisujq"? A jesli klienci zaczng korzystac z placenia smartfonam via Android Pay a nie przez

bankowe aplikacje?

To jest wlasnie istota nowego spojrzenia na relacje klient-bank. W tych czterech bankach zdali sobie sprawe, ze
nie beda nigdy dla cyfrowego klienta tak wazni, jak wazni byli dla tradycyjnego (albo jak im sie wydawalo, ze sa
wazni). Ze jesli cyfrowy Klient znajdzie ciekawsze aplikacje, to nie zajrzy ani razu do apki bankowej, chocby
bank mu placit za kazde klikniecie 50 zt (no dobra, wtedy moze by zajrzal, ale nie na dtugo). Klient chce
kupowac i placic tak, zeby nie musial za duzo przy tym myslec. Dlatego trzeba sie wpiac ze swoimi kartami,
kredytami, ubezpieczeniami w te miejsca wirtualnego Swiata, ktore sq dla klienta fajne. Bo banki - same w sobie

- niestety fajne nie sq. I w cyfrowym Swiecie ta przykra konstatacja bedzie jeszcze bardziej dostrzegalna.

Maciej Samcik - pisze dla ,,Gazety Wyborczej”, jest autorem bloga ,,Subiektywnie o finansach”.



