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W oddziatach bankdéw zachodza powazne zmiomy. Wzrost znaczenia
cyfrowych ustug bankowych wymusza dynamicznc ewolucje placowek.

Wykorzystujoc dane na temat tego, jak i kiedy klienci korzystajq z
oddzictow, banki moga zoptymalizowac sie¢ i sposdb funkcjonowamnia
placowek oraz srodowisko obstugi — z korzyscia dla siebie i klientow.

Kluczowq role w bankach przygotowujocych sie na wyzwania
przysziosci odegraja analiza donych wideo i sieciowe systemy audio.

Jak tego dokonac:

Ewolucja bankow: zmiany modelu dzialalnosci

Przez cate stulecia oddziaty terenowe byty fizycznym
wyrazem wyobrazenia o wzorcowym banku: solidnym,
stabilnym i bezpiecznym miejscu, w ktdrym trzyma sie
ciezko zarobione pienigdze. Nawet neoklasycystyczny
styl architektury, w ktorym na przestrzeni dziesiecioleci
wybudowano wiele placowek bankowych, miat na
celu wzmocnienie wrazenia solidnosci i trwatosci
oraz zapewnienie klientdw, ze ich pienigdze s3 tam
bezpieczne.

Jednak czasy sie zmieniajg i cho¢ fundamenty bankowosci
detalicznej — udzielanie pozyczek, przyjmowanie lokat oraz
uzyskiwanie przychodow zoprocentowania lub emitowania
obligacji — w duzej mierze pozostaty niezmienne,
charakter pienigdza i sposob jego wykorzystania przez
klientdw ulegt znacznym przeobrazeniom.

A w sytuacji, gdy wiekszos¢ srodkow pienieznych ma
posta¢ danych, a nie gotowki, zapotrzebowanie na
grube kamienne mury, kuloodporne szyby oraz gtebokie,
bezpieczne skarbce znacznie spadto.

Trwajg analizy dotyczace roli oddziatow bankow i
zwigzanych z nimi potrzeb. Chociaz wedtug niektdrych
komentatorow dni placowek bankowych sg policzone,
cytujac klasyka mozna powiedzie¢, ze pogtoski o ich
Smierci s3 mocno przesadzone. Nie ulega jednak
watpliwosci, ze charakter oddziatow sie zmienia.




Wyzwania w obszcarze
bankowosci detalicznej

Oddziaty bankéw detalicznych wcigz sg wazng
wizytowka ich marki oraz istotnym miejscem
fizycznego kontaktu z klientami. Chociaz na
prowadzenie placdwek banki detaliczne przeznaczajg
okoto jednej trzeciej kosztow operacyjnych’, to
wiasnie oddziaty sg miejscem umacniania relacji
z klientami i realizowania waznych kontaktow,
na przyktad zwigzanych z udzielaniem kredytow
hipotecznych czy doradztwem inwestycyjnym.

Wyzwanie polega wigc na opracowaniu wifasciwej
strategii,  wdrozeniu  odpowiednich  modeli
Swiadczenia ustug i optymalnym wykorzystaniu
technologii z mysla o efektywnej obstudze wszystkich
rodzajow klientéw: od tych wiernych bankowi
od lat, cenigcych wysoki poziom obstugi i kontakt
z drugim cztowiekiem, po osoby zainteresowane
przede wszystkim szybkim i sprawnym dostepem do
ustug bankowych. Jesli dodamy do tego tzw. otwartg
bankowos¢, ktdra ma umozliwi¢ Swiadczenie ustug
bankowych wielu nowym podmiotom, okaze sie, ze
konkurencja w segmencie bankow detalicznych jest
obecnie wyjgtkowo ostra.

Dlatego, aby zachowa¢ konkurencyjnosé¢, oddziaty
bankéw muszg si¢ skoncentrowa¢ na zapewnieniu
klientom najwyzszego poziomu obstugi, co sprawia,
ze szczegolne znaczenie zyskuje optymalizacja
efektywnosci  operacyjnej  przez  precyzyjne
zarzadzanie wykorzystaniem personelu i dostepnej
przestrzeni.

Wszystkie banki detaliczne przeksztatcajg sieci
swoich oddziatow. W ramach tego procesu
optymalny charakter placowek okresla si¢ na
podstawie badan klientow i danych na ich temat.
Jednak cho¢ przez poznanie opinii klientow mozna
zyska¢ cenng perspektywe, fizyczna obserwacja
ich sposobu korzystania z oddziatu daje bardziej
precyzyjny wglad w to, jak bank moze zmodyfikowac
Swiadczone ustugi i sposob dziatania — i to niemal w
czasie rzeczywistym.

Obok narzedzi polepszajagcych doswiadczenia
klientow bank moze wuzy¢é zaawansowanych
funkgcji analizy wideo, aby ufatwi¢ optymalizacje
Srodowiska obstugi w oddziale. Przyktadowo analiza
wideo moze sie przyczyni¢ do poprawy zadowolenia
klientdw przez skrocenie czasu oczekiwania,
prowadzac tym samym do wzrostu efektywnosci
operacyjnej. Na podstawie tych danych mozna
okresli¢ optymalny sposob wykorzystania dzwigku
w oddziatach, tak aby staty sie one miejscami
chetnie odwiedzanymi przez klientow.



Obecnie niewiele bankdéw dostatecznie wykorzystuje zalety tych technologii w zakresie transformaciji
oddziatow, a jeszcze mniej uzywa ich do wykonywania pomicrow i dboania o efektywne prowadzenie

dziatalnosci.

W tej broszurze chcemy pokazagé, jak banki moga wykorzystaé analize wideo i sieciowe systemy audio, aby
ich oddziaty mogty odgrywac istotng role rtdwniez w nadchodzacych dziesiecioleciach.

W jakim celu istnieje nowoczesny oddzial banku?

W cafej Unii Europejskiej w 2016 r. zamknieto 9100
oddziatdw bankoéw?. Przyktadowo w Wielkiej Brytanii,
gdzie dwie trzecie (63%) obywateli korzysta z bankowosci
internetowej®, w 2017 r. zlikwidowano ponad 700
oddziatow terenowych. Oznacza to coraz szybsze tempo
zamykania placowek w tym kraju i spadek ich liczby do
okoto 8000. Wedtug danych Uniwersytetu Nottingham
warto$¢ ta jest ponad dwukrotnie mniejsza od liczby
oddziatdw funkcjonujgcych w Wielkiej Brytanii w 1989 r.,
kiedy byto ich 17 831% Jak szacuje specjalizujgca sie w
analizie danych firma CACI, do 2022 r. liczba fizycznych
wizyt w placowkach spadnie o kolejne 37%?® — to tak jakby
3367 oddziatow zupetnie stracito zajecie.

Na skutek rozwoju technologii ustugi bankowe zyskaty
wielokanatowy charakter. Przyktadowo w USA 65 procent
klientow korzysta z bankowosci za posrednictwem wielu
kanatow. Jednak rosngca popularnos¢ kanatow cyfrowych
nie doprowadzita do catkowitego wyparcia ustug
Swiadczonych w oddziatach.

Chociaz tempo zmian zalezy od regionu i poziomu rozwoju
gospodarczego, nie mozna powiedzie¢, ze dni placowek
bankowych sg policzone. Zamiast traktowa¢ oddziaty jako
cigzar, banki mogg przeksztatci¢ je w atut — sposob na
zwiekszanie zaangazowania klientdw i zachecanie ich do
bardziej intensywnej interakcji z marka.

Wzbogacajgc oferte  oddziatow — na przykiad
wygospodarowujgc  przestrzen na  kawiarnie  czy
pomieszczenie do spotkan — mozna im nada¢ status tzw.
trzeciego miejsca, czyli punktu spotkan towarzyskich
posredniego miedzy praca i domem. Chcac jednak osiggnaé
ten cel, banki muszg stale ocenia¢ optymalng lokalizacje
i oferte oddziatow, aby zapewni¢ jak najlepsze rezultaty
sobie (wieksza liczba wizyt) i klientom (lepsze wrazenia).

W ostatnim czasie firma Accenture tak strescita trzy
gtéwne role nowoczesnego oddziatu banku®:

POPULARYZATOR TECHNOLOGII
CYFROWYCH. Banki mogg pomagac¢ w
korzystaniu z narzedzi cyfrowych klientom,
ktorzy stabiej sie w nich orientuja. Moze

to zaowocowac redukcjg kosztow banku i
poszerzeniem grona jego klientow.

CENTRUM DORADZTWA. Oddziaty
stanowig kompleksowe centra doradztwa w
zakresie ztozonych produktow bankowych,
dtugoterminowego planowania finansowego
i innych mocno specjalistycznych ustug.

MIEJSCE ROZWIAZYWANIA
PROBLEMOW. Banki mogg stanowic dla
klientéw wazny punkt kontaktu pozwalajacy
uzyskac odpowiedz na szerokg game

pytan, na przyktad dotyczacych kredytow
hipotecznych i planow emerytalnych.



Analizy sposobem na lepsze poznanie
efektywnosci operacyjnej i doswiadczen
klientow

Z perspektywy klientdbw postepujgca cyfryzacja ustug
bankowych ogranicza potrzebe odwiedzania oddziatow.
Ankieta przeprowadzona przez firme Visa pokazata, ze 77%
Europejczykow do korzystania z ustug bankowych i dokonywania
codziennych pfatnosci uzywa telefonu’.

Chociaz badania wskazuja, ze dla miodszych konsumentow
istotng platforma korzystania z ustug bankowych i poszukiwania
informacji finansowych jest internet, w wielu obszarach
bankowosci — takich jak ustugi dla przedsiebiorstw, porady
dotyczace kredytoéw hipotecznych, plany emerytalne i pozyczki
— najlepiej sprawdza sie kontakt bezposredni. Ciekawym
aspektem sg tez wypfaty gotdwki — z naszych witasnych badan
wyhika, ze konsumenci czuja sie bezpieczniej, mogac skorzystaé
z bankomatu w budynku oddziatu@.

Niezaleznie od wieku klienci zawsze bedg potrzebowac lokalnych
placowek bankéw, cho¢ na pewno z r6zng regularnoscia. Dlatego
banki powinny wykorzystywa¢ nowoczesne technologie i dane
(oraz narzedzia do ich analizy) w celu rozwigzywania problemow
biznesowych, na przyktad okreslajac:

> Rozkfad wizyt w ciggu dnia,
tygodnia, miesigca i roku
(wykorzystanie personelu)

> Najczesciej uzywane miejsca na
terenie placowki
(wykorzystanie powierzchni)

> Dane demograficzne klientow: pte¢, wiek itp.
(dziatania marketingowe)

> Reakcje klientdw na kampanie
> Wptyw warunkow pogodowych na wizyty w placowce
> Pory dnia o najwigkszym natezeniu kolejek

Dysponujac tymi danymi, mozna usprawnia¢ dziatalnos¢
oddziatu dzieki analizie wideo oraz polepsza¢ wrazenia
klientow przy uzyciu dzwieku, na przykfad odtwarzanej w
tle przyjemnej, relaksujgcej muzyki.




Dbanie o efektywnos¢ operacyjng pozwala optymalizowac
procesy w oddziale, a inwestycje w obszarze doswiadczen
klienta pomagajg w przycigganiu nowych klientéw i
utrzymywaniu obecnych. Wraz ze wzrostem liczby wizyt
w placowce oba te aspekty nalezy rozpatrywac facznie:
brak ciggtego analizowania efektywnosci operacyjnej
negatywnie odbija sie na wrazeniach klientow. Dlatego
trzeba znalez¢ réwnowage miedzy efektywnoscig a
doswiadczeniem klientow.

Gdy liczba odwiedzajgcych wzrasta, bank moze
zastosowac¢ zaawansowane analizy, aby okresli¢ godziny
szczytu oraz odpowiednio zwigksza¢ liczbe pracownikow
w celu skrécenia czasu oczekiwania i kolejek. Prowadzi
to do poprawy wrazen klientéw i bardziej efektywnego
wykorzystania zasobow.

Wiedzac, skad pozyskac¢ dane, jak je analizowac i jak
dziata¢ na podstawie zdobytej dzieki nim wiedzy, bank
moze naprawde zoptymalizowa¢ dziatalnos¢ oddziatow i
efektywnos¢ pracownikow, docelowo polepszajac takze
doswiadczenia klientow. Jest to korzystne zarowno dla
klientéw, jak i dla banku.
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Nowe sposoby korzystania z wideo i audio w
oddzialach bankow

Kamery od dawna stuzg w oddziatach bankow jako
elementy systemu ochrony, ale obecnie zakres ich
zastosowan mozna poszerzy¢ o analize wideo. Dzigki
wdrozeniu funkcji analiz kamery sieciowe stajg sie
urzgdzeniami wielofunkcyjnymi. Osoby odpowiedzialne
za podejmowanie decyzji mogg uzyskiwa¢ nowe,
niedostgpne wezesniej informacje na temat zachowania
0s0b przychodzacych do oddziatu, a nastepnie uzywac ich
do polepszania doswiadczen klientow.

Catkiem mozliwa jest sytuacja, ze w przysztosci dzigki
funkcji rozpoznawania twarzy bank bedzie w stanie
rozpoznawac¢ regularnych klientéw, przewidywa¢ ich
potrzeby i Swiadczy¢ im lepsze ustugi.

Analizy umozliwiajg popraweg ogolnych wrazen klientow.
Jeszcze wyzszy poziom doswiadczen moga zapewnic
sieciowe systemy audio. To zaskakujgce, jakim atutem w
procesie transformacji oddziatéw sg funkcje dzwigkowe.
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Ponizej przedstawiamy przyktadowe mozliwosci wzbogacenia
oferty placowek bankowych przy uzyciu sieciowych technologii
audio:

TEO MUZYCZNE. Tworzy mitg atmosfere

i moze si¢ okazac¢ pomocne, gdy klienci
czekajg na obstuge, poniewaz fagodzi
zniecierpliwienie i sprawia, ze czas spedzony
w oddziale jest przyjemniejszy. Dzigki temu
wrazenia klientow sg bardziej pozytywne.

KOMUNIKATY. Powiadomienia audio
utatwiajg szybkie kierowanie dodatkowych
pracownikow do obstugi klientow, gdy ich
liczba w oddziale nadmiernie wzrosnie.

STREFY. Sieciowy system audio pozwala
zdefiniowac rozne strefy audio w kazdej
lokalizacji oraz zarzgdza¢ wieloma
lokalizacjami i zdalnie si¢ z nimi tgczy¢,
zapewniajgc spojne wrazenia podczas
kontaktu z marka.

MASKOWANIE DZWIEKOWE. Przy uzyciu
tta muzycznego mozna zwiekszy¢ poufnose.
Odpowiednio dobrana muzyka odcigga
uwage niepowotanych oséb i utrudnia
podstuchiwanie, dzieki czemu indywidualne
rozmowy z klientami zachowuja poufny
charakter.



Podsumowdadnie

Jak maksymalnie wykorzystac
potencjal oddziaiu?

W bankowosci zachodzg powazne zmiany. Wdrazanie i
popularyzacja ustug cyfrowych sprawia, ze oddziat banku
nie jest juz dla klientdw jedynym kanatem dostepu do
ustug bankowych. Format placdwek terenowych wymaga
poszerzenia o nowe zadania i nowe funkcje, ktore polepsza
0golne doswiadczenia klientow. W tym celu nalezy
wdrozy¢ analize wideo w celu optymalnego wykorzystania
powierzchni i personelu oraz pozytywnie oddziatywa¢ na
zmysty odwiedzajacych przez relaksujgce tto muzyczne.

Zasadniczo sprowadza si¢ to do nast¢pujgcych aspektow:

PRZYCIAGANIE potencjalnych klientow  dzieki
wzbogaceniu formatu oddziatu o nowe zadania i
funkcje

ROWNOWAZENIE efektywnosci operacyjnej i
doswiadczen klientow

OPTYMALIZACJA  wykorzystania  powierzchni i
personelu przy uzyciu analizy wideo w celu efektywnego
zarzgdzania zasobami i skrdcenia czasu oczekiwania

POLEPSZANIE doswiadczen klientow przy uzyciu
tta muzycznego, aby spedzali oni wigcej czasu w
oddziale

Jesli chodzi o narzg¢dzia do analizy wideo, banki dopiero
zaczynaja je wprowadzac. Ale poniewaz narzedzia te
stanowig rozszerzenie rozwigzan dozoru wizyjnego,
ktére niemal na pewno juz funkcjonujg w oddziatach, ich
wdrozenie jest bardzo logicznym krokiem.

Banki, ktore chcg maksymalnie wykorzysta¢ potencjat
oddziatdw, powinny rozwazy¢ zastosowanie tych nowych
technologii, aby ich placdwki staty sie miejscami chetnie
odwiedzanymi przez klientow.

\V/

Jesli chcesz maksymalnie wykorzystac potencjal swoich oddzialow, rozwaz
zastosowanie tych nowych technologii, aby placowki Twojego banku staty
sie miejscami chetnie odwiedzanymi przez klientow.

Zapraszamy do kontaktu! www.axis.com /pl
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