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Ten ebook prezentuje transformacyjny wptyw ustug dodanych (z angielskiego value-added services,
VAS) na bankowo$é — od swoich poczqgtkéw az do dzi$, gdy majg one tak rewolucyjny wptyw na teg
branze.

W Speednet doskonale zdajemy sobie sprawe z owego transformacyjnego potencjatu ustug dodanych
w sektorze bankowym. Jako firma specjalizujgca sie w tworzeniu oprogramowania dla bankéw i branzy
ubezpieczeniowej, $cisle wspétpracujemy z partnerami, dzieki ktérym mozemy wdrazaé VASy. Mamy
dowody na to, jak namacalne korzysci przynoszq one firmom finansowym — od zwiekszenia
zaangazowania klientéw po znaczne wzrosty przychodéw.

W ebooku postuzyliSmy sie szeroko zakrojonymi badaniami rynkowymi i analizami, uwzgledniajgc dane
z raportéw Eurostat, ISOC i Deloitte. Jest on przeznaczony dla ekspertéw z sektora bankowego, ktérzy
chcq wdrozyé ustugi dodane w swoich firmach. Dostarczamy informacje na temat procesu
wprowadzania VASéw w produktach cyfrowych, omawiamy ich role w bankowosci mobilne

i przytaczamy przyktady ich wykorzystania w krajach Unii Europejskie;j.

Jeste$my przekonani, ze ten ebook pozwoli profesjonalistom zwigzanym z bankowosciq lepiej zrozumieé
fenomen ustug dodanych i zainspiruje ich do wykorzystania tego rozwigzania w celu zwigkszenia
innowacyjnosci oraz poprawy doswiadczen klientéw w ich organizacjach.

Porozmawiaj z naszymi ekspertami .

~ Michat Grela
Jezeli masz | iehclgpeiagapecinats
jakiekolwiek pytania

@ Porozmawiajmy >

sie wiecej, skontaktu; Plotr Grodzid

SiQ Z na mi n q Li n ked I n . piotr.grodzki@speednet.pl m POFOZmGWiGjmy -

lub chcesz dowiedzieé

Nasza strona - speednetsoftware.com sales@speednet.pl


https://speednetsoftware.com/
https://www.facebook.com/speednetpl
https://www.instagram.com/speednet.pl/
https://www.linkedin.com/company/speednetpl/mycompany/
https://www.linkedin.com/in/grela/
https://www.linkedin.com/in/piotrgrodzki/
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1. Wprowadzenie -

dodanych

Ustugi dodane (VAS) wywodzq sie z branzy
telekomunikacyjnej, w ktérej operatorzy dodawali
ustugi uzupetniajgce do swojej standardowej
oferty. Banki szybko zorientowaty sig,

ze wyrdznienie sie na tle konkurencji wymaga
zaoferowanie czegos dodatkowego poza
tradycyjnymi funkcjonalnosciami, takimi jak
ptatnosci, przelewy, kredyty, czy mozliwoséé
inwestowania. W tym celu postanowity zaczqé
dodawaé funkcjonalnosci, ktére nie sq zwigzane
z gtéwnq dziatalnosciq banku i traktowaé je jako
wyrézniki w swojej ofercie.

Historia ustug

W Polsce zainteresowanie konsumentéw ustugami
dodanymi jest wysokie juz od 2019 roku. Wedtug
raportu Deloitte “Digital Banking Maturity 2022”,
pandemia COVID-19 miata istotny wptyw na
przyspieszenie transformacji cyfrowych w sektorze
bankowym i wprowadzanie innowacji w ramach
proceséw wewnetrznych i zewnetrznych. To wtedy
VASy zaczety zyskiwaé na popularnosci,
przyczyniajgc sie do rosngcego znaczenia bankéw
w sferze online i czyniqgc je wielofunkcyjnymi
hubami réznorodnych ustug, wtgczajgc w to
e-commerce, a takze ustugi zwigzane z rozrywkq,
transportem, bezpieczenstwem, itp.

Ten ebook prezentuje
najwazniejsze:

liczby

trendy

prognozy dotyczgce ustug
dodanych w sektorze
finansowym

Jest to podrecznik dla bankéw i innych
organizacji dziatajgcych w obszarach
finansowych, ktére chcg podejsé¢ do tematu
VAS strategicznie i by¢ $wiadome potencjalnych
korzysci. Dzieki lekturze tego ebooka firmy bedg
mogty podejmowaé decyzje oparte na danych
podczas planowania kolejnych krokéw
zwigzanych z rozwojem aplikacji bankowych.
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2. Rozwéj kanatéw mobilnych jako
katalizator ekspansji VAS

Ze wzgledu na powszechne wykorzystywanie
urzqgdzen mobilnych do tqczenia sie z internetem
przez europejskich uzytkownikéw, bankowos$é

mobilna stata sie fundamentem branzy finansowe;j.

W 2023 roku 90% internautéw w UE korzystato

z owych urzgdzen, aby by¢ online. Oznacza to, ze
doceniajq oni wygode korzystania ze smartfondw.
Dla poréwnania, komputery stacjonarne byty
uzywane do przeglgdania internetu tylko przez 31%
Europejczykoéw. To pokazuje, jak mocno polegamy
na technologiach mobilnych w réznych aspektach
zycia codziennego, wiqczajqc w to korzystanie

z ustug finansowych. Ten trend w zachowaniach
konsumentdéw wskazuje, ze firmy muszq
dostosowywaé sie do ewoluujqcych preferenciji
swoich klientéw. Banki nie sq tutaj wyjgtkiem.

W 2023 roku

90% uzytkownikdéw
internetu w UE

korzystato z urzgdzen
mobilnych do bycia online.

Tylko

31% uzytkownikéw
internetu w UE

korzystato w tym celu z
komputeréw stacjonarnych

Urzqdzenia wykorzystywane do tqczenia sie

z internetem w 2023 roku

Inne urzqdzenie
Laptop Komputer

Urzgdzenie Tellefon

mobilne komérkowy

lub smartfon
Belgia 93 87
Butgaria 80 78
Czechy 90 86
Dania 98 93
Niemcy 90 83
Estonia 90 85
Irlandia 97 93
Grecja 83 79
Hiszpania 95 95
Francja 90 85
Chorwacja 83 81
Wiochy 86 83
Cypr N 90

mobilne
lub tablet stacjonarny (np. telewizor Smart TV,
inteligentny gtosnik)

73 30 14

38 20 7

77 46 61

81 30 44

65 32 28

69 39 33

72 28

47 29 20

63 32 55

69 32 23

51 29 9

55 32 37

58 34 59
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totwa \ 90 | 85 | 59 | 34 | 33

Litwa \ 86 | 83 \ 58 | 23 | 25

Luksemburg \ 97 | 91 \ 65 \ 35 | 30

Wegry \ 89 \ 86 \ 59 | 35 | 26

Malta | 92 \ 88 \ 66 | 30 | 47

Holandia \ 99 | 98 \ 88 | 40 | 60

Austria \ 9% | 92 | 68 | 43 | 38

Polska \ 86 | 83 \ 59 | 21 | 15

Portugalia \ 85 | 84 \ 58 \ 33 | 32

Rumunia \ 89 \ 87 \ 36 | 20 | 15

Stowenia | 89 \ 87 \ 52 | 35 | 18

Stowacja \ 85 | 81 \ 59 | 29 | 34

Finlandia \ 98 | 92 | 81 | 34 | 98

Szwecja \ 97 | 9% \ 78 | 32 | 49

Norwegia \ 99 | 98 \ 87 \ 31 | 71

Szwaijcaria \ 99 \ 98 \ 81 | 47 | 4

Bosnia i Hercegowina \ 81 \ \ 39 \ |

Czarnogéra \ 88 | 87 \ 43 | 27 | 25

Serbia \ 83 | 81 | 4 | 39 | 23

Turcja \ 86 | 85 \ 28 | 13 | 22

Zrédto: isoc_ci_dev_i

Przyglgdajqgc sie blizej temu, jak byt sie w Holandii — jest to az 98%. Najnizszy przypada
wykorzystywany internet w 2023 roku, mozna Polsce (72%) oraz Stowenii (73%). Mimo iz sq to
stwierdzi¢, ze znaczna czes$¢ uzytkownikéw najnizsze wyniki, sq one sporo powyzej potowy.
w obrebie Unii Europejskiej (82%) deklarowata To wskazuje nie tylko na popularnos¢ ustug
korzystanie z sieci w celu wykonywania potgczen, komunikacyjnych, ale jest takze dowodem
prowadzenia wideorozmdéw oraz korzystania na integracje urzqdzern mobilnych w codziennych
z komunikatoréw. Najwyzszy odsetek oséb interakcjach spotecznych.

korzystajgcych z internetu do komunikacji miesci

Cel korzystania z internetu w 2023 roku

Udziat w aktywnosciach
obywatelskich lub
politycznych

wideorozmowy, lub Wszelkie aktywnosci

komunikacja zwiqzane z edukacijg

Telefonowanie, lub
natychmiastowa

| |
| |

Belgia | 82 36 1%
|

Butgaria 76 15 19
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Czechy 84 27 12
Dania 94 46 25
Niemcy 79 25 14
Estonia 81 46 30
Irlandia 86 45 18
Grecja 75 16 20
Hiszpania 94 49 21
Francja 77 28 16
Chorwacja 79 23 20
Wiochy 82 31 25
Cypr 89 15 10
totwa 84 31 22
Litwa 80 33 16
Luksemburg 82 44 18
Wegry 86 29 30
Malta 89 41 34
Holandia 98 57 29
Austria Al 30 23
Polska 72 18 13
Portugalia 81 37 20
Rumunia 80 " 12
Stowenia 73 35 21
Stowacja 74 32 16
Finlandia Al 55 24
Szwecja 86 49 16
Norwegia 94 52 21
Szwajcaria 94 41 25
Bosnia i Hercegowina 79 23 10
Czarnogoéra 88 21 19
Serbia 84 27 3
Turcja 85 16 14

Zrédto: isoc_ci_ac_i

Co wigcej, wzrosty w obszarze zakupéw online konsumentéw sktania sie w kierunku transakcji
pokazujqg rosngcy wptyw platform e-commerce. cyfrowych i stanowi swietnqg okazje dla bankéw,
W 2023 roku, 70% obywateli Unii Europejskiej aby mogty polepszaé¢ funkcjonalnosé swoich

w wieku od 16 do 74 lat kupowato towary lub ustugi rozwigzan mobilnych poprzez wprowadzenie
do uzytku prywatnego w sieci. Wykres pokazuje ustug dodanych.

wzrost az o 56% od 2018 roku. Zmiana zachowan
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Osoby, ktére zamawiaty towary lub ustugi przez internet
w latach 2023 i 2018

Individuals who bought or ordered goods online, 2023 and 2018

| JIHPELLI IS 1Y 2y
§
é

ca38888388

w2023 »2018

Source: Isoe_ec_b20, isoe_et_ibuy eurostatil
Figure 8: Individuals who bought or ordered goods online, 2023 and 2018

Source: Eurostat (isoc_ec_ib20)
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3. Definicja ustug dodanych

Ustugi dodane odnoszq sie do funkcji w oprogramowaniu bankowym, ktére stanowiq uzupetnienie
gtéwnych produktéw i ustug finansowych. W przeciwienstwie do tradycyjnych funkcjonalnosci
bankowych, takich jak konta oszczednosciowe, przelewy pieniezne, czy zacigganie kredytéw, VASy
wykraczajq poza podstawowe mozliwosci aplikacji bankowych, co sprawia, ze stajqg sie one wygodniejsze
i bardziej uniwersalne. Rozwigzania proponowane przez banki mogqg by¢ réznorodne, aby sprostac
szerokiemu zakresowi potrzeb klientéw.

Kategorie ustug dodanych

Komercyjne

dostep do platform zakupowych, kody rabatowe, promocje, oferty
specjalne, programy lojalnosciowe

Mobilnoéé

bilety parkingowe i komunikacji miejskiej, rezerwacje lotéw
i zakwaterowania, optaty za dostep do autostrad, rejestracja
i ubezpieczenie samochodu

Ustugi publiczne

rejestracja dziatalno$ci gospodarczej, ptatnosci za opieke zdrowotng,
whnioski o $wiadczenia spoteczne, sktadanie formularzy podatkowych,
wsparcie podatkowe

Rozrywka

bilety do kina, dostep do wydarzen kulturalnych, zakup subskrypciji,
dostep do wideo na zqdanie, zakup ksigzek i ebookéw

Ustugi dodatkowe

ubezpieczenia, ocena zdolnosci kredytowej, zarzgdzanie hastami,
wspdrcie w zakresie cyberbezpieczenstwa, przechowywanie plikéw,
concierge, optacanie rachunkéw
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4. Dlaczego banki powinny
inwestowacé w ustugi dodane?

Badania pokazujq, ze urzgdzenia mobilne staty sie  Jednak nie chodzi tylko o bankowo$é. Obecnie

narzedziami ,,od wszystkiego”, wtgczajgc w to kazda osoba posiadajgca smartfona zyskuje
zarzgdzanie finansami. Bankowos$¢ mobilna roénie  dostep do aplikacji odpowiedzialnych za

w site, poniewaz pozwala zarzgdzaé pieniedzmi najrézniejsze zadania. Nie dotyczy to tylko

z dowolnego miejsca na Ziemi, korzystajqgc jedynie  najmtodszych uzytkownikéw, a prawie wszystkich.
ze smartfona bqdz tabletu. Aplikacje bankowe Wedtug raportu Google Mobile Apps z 2017 roku,
umozliwiajq dostep do konta bankowego oraz co najmniej 90% oséb, niezaleznie od pfci i grupy
zarzqdzanie finansami, nawet gdy jestesmy wiekowej, korzysta z aplikacji mobilnych.

w podrdzy.

Korzystanie z réznych kategorii aplikacii
wedtug wieku i ptci

Mezczyzni Kobiety 18-34 M 18-34 K 35-54 M 35-54 K 55-64 M 55-64 K

Jakakolwiek 94% 92% 90% 90%
o 93% 93% 95% 95%

aplikacja*

Gry 42% 46% 51% 49% 40% 44% 26% 42%

Sport 29% 10% 32% 1% 28% 9% 27% 9%

Rozrywka 26% 22% 51% 49% 40% 44% 26% 42%

Wiadomosci 36% 28% 31% 28% 40% 27% 4% 30%
*Korzystat/a z ktdrejkolwiek z wymienionych Na podstawie: 12,301 uzytkownikéw smartfonéw Zrédto: https:/www.ipsos.com/sites/default/
aktywnosci w aplikaciji. files/2017-08/Google-mobile-apps-report-2017.pdf

| najwazniejsze — co najbardziej cenig
uzytkownicy urzgdzer mobilnych? Wygode.
Ze wzgledu na harmonogramy dnia

y wypetnione po brzegi oraz ilo$¢ informacii,
ktére musimy codziennie przyswajaé,
konsumenci desperacko szukajg marek
i produktéw cyfrowych, ktére spetniajqg
wiekszos¢ ich wymagan i mogq pomaéc im
w wielu zadaniach naraz. Klienci nie chcg
mie¢ kilkudziesieciu kont i setek aplikacji
na swoich urzgdzeniach.



https://www.ipsos.com/sites/default/files/2017-08/Google-mobile-apps-report-2017.pdf
https://www.ipsos.com/sites/default/files/2017-08/Google-mobile-apps-report-2017.pdf
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Korzysci dla bankéw

« Przewaga konkurencyjna

« Lepsze pozyskiwanie i utrzymywanie
klientow

« Dodatkowe zrédta przychodéw

o Wyzsze zyski

« Lepsza reputacji marki

« Zabezpieczenie na przysztosé

Oferujqgc wigcej niz tylko podstawowe ustugi, banki
majq okazje przyciggnqgé i zatrzymagé klientéw w
kazdym wieku, wywodzgcych sie z réznych
$rodowisk. Niezaleznie od tego, czy chodzi o
personalizowane porady finansowe, ekskluzywne
znizki, czy bezproblemowq integracje z innymi
aplikacjami, kazdy klient znajdzie co$ dla siebie.
Uzytkownik otrzymuje lepsze doswiadczenia
podczas korzystania z banku. Wprowadzajgc
ustugi dodane, banki mogq zwiekszy¢ uzytecznosé
i wygode korzystania ze swoich aplikaciji.

"

Korzysci dla klientéw

Poprawione ogdine doswiadczenia

w korzystaniu z ustug banku
Wzmocnione zaangazowanie
Zwiekszona lojalnosé

Korzysci i znizki

Mniej aplikaciji do instalowania

i uzytkowania

Jedno konto do zarzgdzania wszystkim

Ustugi dodane w aplikac;ji IKO i serwisie
iPKO sq kluczowym elementem budowania
trwatych relaciji z klientami i sposobem

na wyréznienie oferty PKO Banku Polskiego
na tle konkurenciji. Dzieki zaawansowanym
technologiom i wykorzystaniu dostepu

do duzej ilosci danych mozemy oferowaé
klientom szeroki zakres produktéw, ktérych
potrzebujg w jednym miejscu — szybko,
wygodnie i w dobrej cenie. Chcemy
stworzy¢é marketplace z ustugami
dodatkowymi, aby nasza oferta pasowata
do wielu obszaréw zycia klientéw. Obecnie
najpopularniejsze sq ustugi zwigzane

z transportem, takie jak bilety komunikacji
miejskiej i mozliwo$é wnoszenia optat
parkingowych. Klienci naszego banku
korzystajg z nich codziennie.

Michat Y

Macierzynski P
KD

Dyrektor Departamentu Ustug
Cyfrowych @ PKO Bank Polski
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5. Wprowadzanie klientéw w
ustugi dodane

Banki mogqg wykorzystaé zaufanie klientéw, ktére zdobyty do tej
pory, aby zaczqé oferowaé ustugi dodane. Wedtug Ipsos
Trustworthiness Monitor, konsumenci zauwazajg wysitki bankéw
wktadane w oferowanie lepszych ustug. Banki stajq sie bardziej
uczciwe, otwarte i odpowiedzialne w oczach klientéw, co przektada
sie na wzrost zaufania.

% netto: Zgadza sig

Zmiana w 2022
50 vs 2019
45 Jest dobry w tym, co robi +6
40 i — Jest dobrze prowadzony +7
35 m_-_____________-——~——”'— — Zachowauije sig odpowiedzialnie +9
30 / =—— Jest niezawodny/dotrzymuije obietnic +9
96 — Dba o $rodowisko gystainable +7
20 — Robi to, co ma robi¢ z najlepszymi intencjami 10
Jest otwarty i transparentny

15 w odniesieniu do swoich dziatan +9
10 — Podziela moje wartosci +0

5

0

2019 2020 2021 2022

Zrodio:  Ipsos Trustworthiness Menitor

Podstawa: $rednia globalna dia krajéw na iie 16017-17500 wywiadéw online yeh w 21 krajach, okoto 500-1000 wywiadéw online na kraj,
2 udziatem os6b w wieku 16/1874 lat, w latach 2019-2022

Zrédto: https:/www.ipsos.com/en/trust/growing-trust-financial-services

Zaufanie do bankéw w kwestiach danych
finansowych czy procesowania transakgciji jest juz 69% OSO’ b
na wysokim poziomie, co przyczynia sie do

wigkszej otwartosci klientéw na ustugi dodatkowe wierzy, ze banki lepiej dbajq o prywatnosé

oferowane przez ich banki (w poréwnaniu do niz firmy technologiczne dostarczajqce

innych instytucji). Wedtug badarn oprogramowanie.
przeprowadzonych przez Deloitte w 2019 roku,

69% ankietowanych uwaza, ze banki lepiej dbajqg

o prywatnos¢ niz firmy technologiczne

dostarczajgce oprogramowanie. Co wiecej, niemal

potowa jest zirytowana koniecznosciq zaktadania

wielu kont na réznych portalach i w aplikacjach

mobilnych.


https://www.ipsos.com/en/trust/growing-trust-financial-services
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Jestem zirytowany/a
koniecznosciqg zaktadania
wielu kont na réznych
portalach lub w aplikacjach
mobilnych

Przynajmniej raz nie

cyfrowej z obawy

Nie zgadzam 22%
sig

Trudno 17%
powiedzieé¢

Zgadzam sig

Wiekszos¢ klientdéw jest zirytowana
mnogosciq aplikacji mobilnych...

skorzystatem/am z ustugi

o prywatnosé¢ danych

Bankowos¢ internetowa
oraz aplikacje mobilne
bankéw nie rézniq sie
znaczqco od bankéw

Ufam, ze banki lepiej
dbajg o prywatnosé
moich danych niz firmy
technologiczne

9%

...cO mozna rozwiqzaé z pomocqg
ustug dodanych w aplikacjach
bankowych, ktére pozwalajqg bankom
wyrézni¢ sie na rynku.

n=1000

To naturalne zaufanie stanowi solidng podstawe
do skutecznego wprowadzania ustug dodanych.
Klienci sg bardziej sktonni do angazowania sie

i korzystania z nowych ustug, gdy pochodzq one
z zaufanego zrédta. Dodatkowo, banki posiadajg
szerokie mozliwosci w zakresie analityki,

co pozwala im wykorzysta¢ dane ilosciowe

oraz interakcje z klientami, aby skutecznie
identyfikowaé rosnqgce potrzeby klientéw

i na nie odpowiadag.

Source: Deloitte

Warto jednak nie traktowaé tego zaufania jako
pewnik. Jak wynika z badan Ipsos Customer
Privacy Research, zte zarzqgdzanie danymi
osobowymi w pewnej holenderskiej firmie
obnizyto zaufanie do niej az o 40%. Stabe
doswiadczenia zwigzane z prywatnosciq byty
réwnie szkodliwe w kontekscie zaufania do marki
co powazny wyciek danych. Dlatego nalezy
podchodzi¢ do wdrazania ustug dodanych

z ostroznosciq. Warto skupic¢ sie na kwestiach
zwigzanych z jakosciq, zarzgdzaniem danymi
klientéw oraz udostepnianiem ich stronom
trzecim.
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6. Proces wdrazania

Aby okresli¢, jakie ustugi dodane bedq prawdziwie wartosciowe
dla uzytkownikéw, warto wprowadzié ustrukturyzowane podejscie
podobne do procesu wdrazania kazdego nowego produktu.

Zbieranie pomystéw

Zacznij od zbierania pomystéw z réznych zrédet, zaréwno wewngtrz banku (np. od zespotu
obstugi klienta czy dziatu innowagc;ji), jak i na zewnqtrz (np. z opinii klientéw, badan
rynkowych, czy akceleratoréw fintechowych).

Selekcja pomystow

Ocen zebrane pomysty i sprawdz, czy istniejqg obecnie na rynku podobne rozwigzania
lub oferty, np. typu SaaS. Wybierz te projekty, ktére sg unikatowe i majg najwiekszy
potencjat, aby zaoferowacé co$ nowego i wartosciowego dla klientow.

Tworzenie strategii

Opracyj strategie produktu, w ktérej okreslisz wizjeg, rynek docelowy lub demografie
uzytkownikéw, pozycje w branzy oraz kluczowe cechy, korzysci i wartosé, jakg nowa ustuga
dodana przyniesie firmie.

Plan dziatania

Stwoérz szczegdtowy plan, w ktérym okreslisz, jak dana ustuga bedzie funkcjonowac i kiedy
bedzie gotowa. Plan ten powinien zawiera¢ wszystkie elementy do stworzenia, konkretne
zadania, harmonogramy oraz cele, co sprawi, ze bedzie on nadawat kierunek procesowi
developmentu i utrzymywat go na wtasciwych torach.

Prototypowanie

Wykonaj prototyp lub makiety ustugi dodanej, aby zobrazowaé jej funkcjonalnos¢ oraz
interfejs uzytkownika. Prototypowanie pozwala na wczesne pozyskanie opinii oraz iteracje
projektu. Pomaga ono dopracowaé ustuge, zanim zainwestujesz w stworzenie jej w petne;j
skali.
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Testowanie

Przeprowadz testy ustugi dodanej, aby zidentyfikowac¢ i naprawié¢ btedy, problemy
z uzytecznosciqg czy spadki wydajnosci. Testy na uzytkownikach dostarczajg cennych
informacji na temat postrzegania oraz uzytkowania ustugi przez docelowq grupe odbiorcéw.

Wdrozenie

Wdrazaj ustuge dodang zgodnie z planem dziatania. Powinien on obejmowaé uruchomienie
ustugi oraz integracje z istniejgcymi systemami i platformami. Skuteczne wdrozenie to klucz
do uruchomienia ustugi bez zadnych zakiécen.

Feedback

Na koniec procesu, popros o opinie uzytkownikdédw oraz interesariuszy. Pozwoli Ci to oceni¢
poziom zadowolenia z ustugi i zidentyfikowa¢ obszary do poprawy. Regularne zbieranie
feedbacku umozliwia ciggte doskonalenie i ulepszanie ustugi dodanej, aby lepiej
odpowiadata na potrzeby i preferencje uzytkownikéw.
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/. Jak zapewni¢ sukces ustug

dodanych?

Aby wdrozy¢ ustugi dodane z sukcesem, nalezy
pamietaé o zadbaniu o trzy poziomy: klientéw,
bank oraz dostawcéw ustug komplementarnych.

v\‘>°(6

&
&

Dostawca

1. Podejscie skupione na klientach

Mozna powiedzieé, ze ustugi dodane odpowiadajqg
bezposrednio na zmieniajqce sie potrzeby klientéw.
Dlatego warto najpierw owe potrzeby zrozumied.
To pozwala wdrozy¢ wtasciwe ustugi dodane w
aplikacji mobilnej banku.

Badania jako$ciowe odgrywaijq istotnqg role w tym
procesie. Zrozumienie docelowego segmentu
klientéw jest kluczowe, dlatego warto wchodzié¢
z nimi w interakcje poprzez ankiety, wywiady

i formularze opinii. W ten sposéb mozna zebraé
informacje na temat oczekiwan wobec
doswiadczen bankowych. Identyfikujgc
niezaspokojone potrzeby i dopasowujgc

do nich potencjalne rozwigzania, banki mogqg
opracowywac¢ oferty ustug dodanych, ktére
naprawde rezonujq z ich odbiorcami.

Warto réwniez zaznaczyé, ze projektowanie
aplikacji z myslqg o potrzebach klienta zamiast

skupiania sie na sprzedazy ustug, jest kluczowe
w budowaniu zaufania i wspiera proces
wdrazania. Dodajgc nowe narzedzia czy ustugi,
trzeba pamieta¢ o zaufaniu, wygodzie oraz
uzytecznosci, ktére sq najwazniejsze dla klientéw.
Dlatego interfejs powinien by¢ przyjazny

dla uzytkownika, intuicyjny i bezproblemowo
zintegrowany z aplikacjg mobilng banku.

Zaufanie, wygoda

i uzytecznosé

sqQ hajwazniejsze

dla klientéw przy wdrazaniu
nowych narzedzi lub ustug.
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2. Potrzeby biznesowe banku

Przy wdrazaniu ustug dodanych banki muszg
wziqé¢ pod uwage réwniez wiasne potrzeby.
Integracja owych ustug powinna by¢ zgodna

z ogdélnymi celami i strategig biznesowqg banku.
Oznacza to, ze nalezy ocenié, jaki wptyw mogqg
miec¢ ustugi dodane na:

o wzrost przychoddéw,
« zadowolenie klientdw,
« przewage konkurencyjng.

Oferujqc ustugi dodane, ktére odpowiadajqg

na zmieniajqce sie preferencje, banki mogg
przyciqggad i utrzymywagé lojalnych klientéw.
Zadowoleni uzytkownicy sqg bardziej sktonni

do korzystania z dodatkowych produktéw i ustug
oferowanych przez bank, co przyczynia sie

do wzrostu ruchu w aplikacji oraz wyzszych
przychodoéw.

3. Relacje z dostawcami

Dbanie o silne relacje partnerskie z dostawcami
jest kluczowe dla rozwoju ekosystemu ustug

dodanych. Taka wspétpraca umozliwia bankom
oferowanie réznorodnych funkcjonalnosci, ktére

odpowiadajg na kazdqg potrzebe klienta. Wzajemne

korzysci czerpane z relacji pomiedzy bankiem
a dostawcq ustug wspierajg innowacyjne
rozwigzania i wzmacniajq propozycje wartosci
przedstawiang odbiorcom.

Kiedy wprowadzamy nowe funkcjonalnosci,
zawsze stawiamy klienta na pierwszym
miejscu. Nasi programisci mogq stworzyé
mndstwo elementéw i wdrozyé niezliczone
ustugi dodane do aplikacji — jednak nie
chodzi o ilo$¢, tylko o jakosé. Dlatego
zrozumienie potrzeb klienta koncowego jest
kluczowe. Przeprowadzajqgc wywiady

i zbierajgc dane od samego poczqgtku,
budujemy podwaliny pod dobrze
zdefiniowanq strategie produktu, ktéra
prawdziwie rezonuje z uzytkownikami.

2 Stawomir

. ] .
Jakubowski
Project Manager
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8. Przeglqgd rynku ustug

dodanych

Przyjrzyjmy sig blizej przyktadom, case studies
i ogdlnym statystykom dotyczgcym ustug
dodanych w réznych czesciach swiata.

VASy w perspektywie globalnej

Wedtug raportu Global Mobile Value-Added
Services (MVAS) Market Research 2022, rynek
ustug dodanych odnotowat znaczgcy wzrost

w ostatnich latach. To pokazuje, jak duze jest
zapotrzebowanie na innowacyjne ustugi mobilne.
Eksperci prognozujq dalszy rozwdj tego sektora

i wieksze mozliwosci dla wszystkich graczy

na rynku. Wykorzystywanie pojawiajgcych sie
trendéw i zaawansowanych technologii pozwala
czyni¢ z ustug dodanych integralng czes¢ strategii
biznesowych bankéw i przyczyniaé sie

do ich sukcesu w dtuzszej perspektywie.

Obecna wartosé¢ rynku MVAS

392 miliardy dolaréw

Oczekiwana warto$é¢ rynku do 2030 roku

629 miliardéw dolaréw

CAGR

6.5%

VASy w EMEA

Badania wskazujq, ze ustugi dodane sq szczegdlnie
popularne wéréd duzych graczy — uznanych
bankéw i renomowanych instytucji finansowych.
Podczas gdy mniejsze marki koncentrujg sie na
ogdlnym procesie cyfryzaciji, liderzy wprowadzajg
ustugi dodane w ramach swoich strategii
innowacyjnosci, aby wzmocnié¢ pozycje na rynku.
Oferujq wartos¢ wykraczajgcg poza tradycyjne
ustugi bankowe.

Stawanie sie cyfrowym ekosystemem (Banking as
a Service, BaaS) jest celem nadrzednym dla wielu
bankéw w krajach EMEA. Dla przyktadu ankieta
przeprowadzona wérdéd 30 niemieckich bankéw
przez PwC wykazata, ze 97% respondentéw uwaza
zbudowanie platformy bankowej z wieloma
réznymi produktami i ustugami za najwazniejszy
cel na nadchodzgce lata.

Wegierska aplikacja Simple, pierwotnie bedgca
marketplacem ustug dodanych, stata sie hitem
wsréd prawie 2 milionéw uzytkownikéw. Jej sukces
pozwolit firmie doda¢ ustugi ptatnicze do swojej
oferty.

« bilety parkingowe publiczne i prywatne,

« zakup naklejek autostradowych,

« bilety komunikaciji publicznej,

« ptatnosci czekowe,

« ubezpieczenia urzqgdzern mobilnych,

» zakup ubezpieczen od wypadkéw
samochodowych,

« ptatnosci mobilne zblizeniowe,

« zakup biletéw do teatru i king,

« zamawianie takséwek w Budapeszcie,

« zamawianie jedzeniq,

« korzystanie z punktéw SuperShop,

« karty lojalnosciowe,

« ..iinne dodatkowe ustugi (dotadowanie salda
OTP Health Bank, zapytanie o saldo karty OTP
SZEP, przelewy miedzy kartami OTP).
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Kraje nordyckie (Norwegia, Szwecja, Finlandia

i Dania) tworzq ustugi dodane na podstawie
kluczowych $ciezek klientéw. Na przyktad
pozwalajg konsumentom logowa¢ sie do banku
i platform publicznych tym samym loginem,

a takze wspierdjq transakcje zwigzane

z nieruchomosciami. Banki w Singapurze
reprezentujq podobne podejscie.

VASy w Polsce

Polska jest europejskim liderem w dziedzinie
bankowosci cyfrowej. Nie jest to fakt zaskakujgcy.
Firmy fintechowe chetnie dziatajg w naszym kraju
ze wzgledu na wysokqg jakos¢ ustug
programistycznych. Najbardziej rozpoznawalng
markq fintechowq z kraju nad Wistq jest BLIK —
innowacyjny mobilny system ptatnosci
natychmiastowych, ktéry wkrétce zostanie
wprowadzony w innych krajach europejskich.

Wedtug Eurostatu bankowos$¢ internetowa w Polsce
staje sie coraz popularniejsza. 55,55% oséb korzysta
z tego typu rozwiqzan w poréwnaniu do $redniej

w UE wynoszgcej 59,56%. Co ciekawe, liczba oséb
korzystajgcych z bankowosci internetowej w Polsce
rosnie szybciej niz w catej Unii. Od 2018 do 2022
roku liczba uzytkownikéw bankowosci internetowe;j
w Polsce wzrosta o0 5,99%, podczas gdy w UE
wskaznik ten wzrdst jedynie o 2,35%. To pokazuje,
ze bankowos¢ cyfrowa w Polsce preznie sie rozwija.

Polskie banki oferujq zaréwno podstawowe,

jak i bardziej kreatywne rodzaje ustug dodanych.
Najpopularniejsze z nich to dostep do eGOV (ustugi
publiczne), ubezpieczenia oraz assistance. Wielu
graczy oferuje réwniez programy rabatowe oraz
dostep do salonikéw lotniskowych (eng. lounge).
Jednak sq tez obszary wymagajgce poprawy.

Badania wskazujq, ze konsumenci w Polsce
oczekujg nastepujqcych ustug dodanych:

« Sledzenie przesytek

« Bilety parkingowe

« Bilety do kina i teatru

« Rezerwacja wizyt lekarskich
« Programy lojalnosciowe

Niektére z tych ustug dodanych nie sq oferowane

19

przez zaden polski bank, co oznacza, ze istnieje
przestrzen dla pionieréw, ktérzy wprowadzqg te
funkcjonalnosci, aby zyskaé przewage rynkowq.
Muszq oni jednak pamietaé, ze oznacza to
konkurowanie z firmami innymi niz banki, ktére
réwniez oferujq mobilne ustugi dodane.

Kluczowym czynnikiem, ktéry wyréznia aplikacje
bankowe z ustugami dodanymi odnoszgce sukces
od innych graczy w branzy, jest doskonaty UX
design. Polskie marki przyktadajqg sie do badan
konsumenckich, dziatajg zgodnie z zasadami
projektowania inkluzywnego i dbajg o odpowiedniq
dostepnos$é, np. uproszczony proces rejestracii.
Promujg tez inicjatywy proekologiczne,

a korzystanie z jednej aplikacji zamiast kilkunastu
przyczynia sie do zmniejszania indywidualnego
$ladu weglowego.

Najpopularniejsze ustugi dodane w Polsce
Mobilno$é: bilety parkingowe i

bilety transportu publicznego,

optaty za autostrady
AN

Personalizowane kody rabatowe

Raporty i alerty BIK (Biuro
Informacji Kredytowej)

Pomoc w zarzqdzaniu finansami
(np. ustalanie budzetu,
jednorazowe karty wirtualne)

al

Identyfikacja subskrypciji

@

Bezposredni dostep do obstugi
klienta w banku (przez telefon lub
czat)

5
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9. Przysztos¢ ustug
dodanych

Przysztos$¢ ustug dodanych w bankowosci bedzie
ksztattowana przez szybko zmienigjqce sie
preferencje konsumentéw oraz rozwd;j
zaawansowanych technologii. Jednym

z najbardziej obiecujqcych trendéw, bedgcym tez
niewqtpliwie wyzwaniem, jest personalizacja,
coraz bardziej pozqgdana przez klientéw,
niezaleznie od branzy. Firmy zwigzane z finansami
bedg musiaty umie¢ przewidywaé potrzeby

i dostarcza¢ innowacyjne ustugi dodane, ktére
klienci bedq mogli indywidualnie dostosowywaé
do siebie.

Patrzqc przysztosciowo, oczekiwania wobec ustug
dodanych mocno oscylujq wokét funkcjonalnosci
zwiqgzanych ze stylem zycia i zdrowiem, co jeszcze
bardziej zaciera granice miedzy bankowosciq

a innymi sektorami. W niektérych krajach

na $wiecie (Chiny, Wegry), wielofunkcyjne
platformy mobilne sqg niezwykle popularne.
Przewiduje sig, ze trend ten rozwinie sie globalnie,
zmieniajgc sposoéb, w jaki ludzie korzystajq

z aplikacji mobilnych do zarzgdzania codziennymi
zadaniami. Banki i inne firmy bedq musiaty sie
zjednoczy¢, aby budowaé holistyczne ekosystemy,
ktére dostarczqg obiecang wartosé klientom
korncowym.

Aby utrzymaé sie na pozycjach liderskich, banki
muszq priorytetowo traktowaé swoich klientéw

i byé zorientowane na innowacje. To oznacza
ciggte zbieranie feedbacku, iteracyjne procesy
developmentu aplikacji oraz podejscie oparte

na eksperymentowaniu. Inwestowanie

w utalentowany personel, technologie oraz
strategiczne partnerstwa bedzie kluczowe

w poszerzaniu portfolio ustug dodanych.

Co wiecej, banki bedq musiaty zadbaé¢

o bezpieczenstwo danych, prywatnosé

oraz zgodno$¢ z regulacjami prawnymi, aby moéc
budowac¢ relacje z odbiorcami oparte na zaufaniu.

Wspétpracujemy z klientami w catej Polsce,
Europie i Stanach Zjednoczonych. Widzimy,
ze ustugi dodane sqg niezbednym elementem
nowoczesnej bankowosci. Neobanki i firmy
fintechowe czesto wyprzedzajqg banki
tradycyjne, ktérym brakuje najnowszych
funkcjonalnosci i innowacyjnych rozwigzan.
Dzieki wdrozeniu ustug dodanych mogg one
konkurowaé z innymi graczami na réwnych
zasadach, oferujgc klientom oczekiwanie
przez nich nowoczesnos¢ i pozytywne
doswiadczenia.

Jakub Ciupinski

Head of Solutions
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10. Podsumowanie

Przeanalizowali$my, jak transformacyjng moc
mogq mieé ustugi dodane w sektorze bankowym.
Od poczqtku ich historii az do ich rewolucyjnej roli
w dzisiejszym zdominowanym cyfrowo swiecie,
ustugi te staty sie niezbgdne we wzmacnianiu
pozycji rynkowej marek finansowych i ulepszaniu
doswiadczen klientéw.

Podczas gdy konsumenci coraz czesciej poszukujqg
wygodnych i prostych w obstudze produktéw
cyfrowych, banki muszq strategicznie podchodzié¢
do wdrazania ustug dodanych, aby utrzymaé swojq
pozycje na rynku i zwiekszaé przychody. Oferujgc
innowacyjne funkcjonalnosci wykraczajgce poza
tradycyjng bankowosé, stajq sie zaufanymi
partnerami w codziennych zadaniach,
jednoczes$nie zwigkszajqc lojalnosé

i zaangazowanie klientéw

Ustugi dodane to nie tylko modny trend.

To przysztosé bankowosci. Wierzymy, ze kazdy
bank i firma zwigzana z finansami powinny
wykorzystaé moc ustug dodanych. W ten sposéb
mogq pokazaé klientom, ze troszczq sig o nich
na kazdej mozliwej ptaszczyznie.

21
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O Speednet

(

s

Jestesmy polskq firmg programistyczng specjalizujqcq sie
w tworzeniu aplikacji webowych i mobilnych, designie
produktéw cyfrowych oraz doradztwie technologicznym
dla firm z branzy finansowe.

Mamy ponad 23-letnie doswiadczenie w fintechu i bankowos$ci, a nasz zespét zrealizowat juz ponad 200
projektéw — w tym aplikacje wzbogacone o ustugi dodane.

Nasze portfolio ustug dodanych obejmuje

<Cross-se|ling ubezpieczeﬁ) <Wymicne wclut> (Usfugi biletowe (wydarzeniq, transport publiczny, parkingi, autostrady) )

<Skqner faktur ) (Programy Iojclnoéciowe) CAnoIizq wydotkéw) <Platnos’ci dzielone)

Interesujq Cie mozliwosci,
jakie oferujqg ustugi dodane?

Chcemy wspiera¢ Cie w tym procesie — od planowania po wdrozenie
i pdzniejsze wsparcie. Skontaktuj sie z nami, aby porozmawiaé
o Twojej wizji i celach biznesowych.

IR  fOinoX


https://bit.ly/3QpiSbJ
https://speednetsoftware.com/
https://www.facebook.com/speednetpl
https://www.instagram.com/speednet.pl/
https://www.linkedin.com/company/speednetpl/mycompany/
https://www.tiktok.com/@speednetpl
https://twitter.com/speednetpl?lang=en
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