Deloitte.

Funksjonalitet og brukeropplevelse |
mobilbanker

— hvor gar innovasjonen og hvordan
posisjonerer tjenesteleverandgrene seqg?

27. mai 2015



Agenda

1.Funksjonalitet og brukeropplevelse i mobilbank - et bilde av
fremtidens innovasjon i banker og hos tjenesteleverandarer

2 .Hvordan skal banker og tjenesteleverandgarer posisjonere seg
og delta i utviklingen?
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Hva driver innovasjonen og utbredelsen av mobile lgsninger?

\/Tilgjengelig teknologi gjer det mulig; smarttelefoner og nettbrett, raskere mobilnett,
utbredt tradlest nett
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Hva driver innovasjonen og utbredelsen av mobile lgsninger?

\/Tilgjengelig teknologi gjer det mulig; smarttelefoner og nettbrett, raskere mobilnett,
utbredt tradlest nett

v Bankenes forretningsmodeller og konkurransesituasjon krever kostnadsbesparende o
g g J P g
selvbetjente produkter og distribusjonskanaler

v/ Kundens krav til innovasjon som gir forenklede lgsninger som er tilgjengelig der de er —
bade fysisk og virtuelt




Hvorfor er mobile lasninger viktig for bankene?

e

44% benytter
mobilbank

o
2010

9% benytter
mobilbank

Kilde: TNS Gallup 7
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Hvorfor er mobile lasninger viktig for bankene?

Llae=

Hypotese

Hey grad av adopsjon blant kundene —lav grad av
innovasjon blant bankene.

Stemmer det?

8 © 2015 Deloitte AS



Ekspertevaluering av mobilbanker
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Ekspertevaluering av mobilbanker
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Ekspertevaluering av mobilbanker
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VISUELL DESIGN NAVIGASJON LAYOUT TILBAKEMELDING BRUKERVENNLIGHET

© 2015 Deloitte AS



Ekspertevaluering av mobilbanker

v/ Mobilbank for mobiltelefon tilbys av alle banker — for nettbrett tilbys kun av halvparten

13av13 7av13
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Ekspertevaluering av mobilbanker

v/ De fleste bankene presterer middels — de mindre bankene har bedre lgsninger

56% 62%

13 © 2015 Deloitte AS



Ekspertevaluering av mobilbanker

v/ Stort potensiale for bedre lasninger og mer innovasjon

Innlogging

. Masituasjon
. Forbedringspotensiale

Sperre kort Totaloversikt

Kontakt med

kundeservice Regningsbetaling

Overfering egne konti
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Hey grad av adopsjon blant kundene — lav grad av innovasjon blant

bankene

Hvorfor utnytter ikke bankene
potensialet som innovasjon gir?

Innlogging

Sperre kort Totaloversikt

Kontakt med
kundeservice

Regningsbetaling

Overfering Forfallsregister
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer
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Aksjonaerer
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Banken

Krav til avkastning
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer
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Aksjonaerer
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Tradisjonelle Banken Tradisjonelle

kunder konkurrenter
Krav til avkastning

Myndigheter
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer
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AkSJonaerer

Nye
kunder/millenials

Trad|SJoneIIe Tradisjonelle
kunder konkurrenter

Krav til avkastnlng
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer

AN

AkSJonaerer

Nye
kunder/millenials
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer
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Innovasjon gir muligheter — men utfordrer og krever endringer
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kunder/millenials l Nye konkurrenter
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Tradisjonelle Banken

kunder

Tradisjonelle
konkurrenter

Krav til avkastning

Forretningsmodell
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teknologi
IT infrastruktur, o
Organisering

Nye kanaler @
Myndigheter © 2015 Deloitte AS

kjernebanksystemer og
sikkerhet



Bankene ma lgse utfordringene for a vaere en del av morgendagens
kundehverdag

©® Innovasjon drives av vilje til endring
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Bankene ma lgse utfordringene for a vaere en del av morgendagens
kundehverdag

©® Innovasjon drives av vilje til endring

‘@ Viljedrives av forventninger til avkastning
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Bankene ma lgse utfordringene for a vaere en del av morgendagens
kundehverdag

©® Innovasjon drives av vilje til endring

‘@ Viljedrives av forventninger til avkastning

‘0-  Utfordringer lases sa lenge det er forventning til god avkastning
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Hvor gar innovasjonen - kort og langt perspektiv

QQM
////"\.\:\\ .
Kort perspektiv (< 2 ar) THITH Langt perspektiv (> 2 ar)
Eksisterende T ]

< Forbedre Innovere >
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Hvor gar innovasjonen — kort perspektiv (< 2 ar)

L&“ Funksjonaliteten og brukervennlighet gkes — etablerer et godt fundament for innovasjon og utvikling
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Hvor gar innovasjonen — kort perspektiv (< 2 ar)

L‘.(‘ Funksjonaliteten og brukervennlighet gkes — etablerer et godt fundament for innovasjon og utvikling

rﬂ”ﬁ\ Kundenes behov begynner a hensyntas - fortsatt bankenes operasjonelle modeller og tekniske infrastruktur
som bestemmer produkter, tjenester og flater
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Hvor gar innovasjonen — kort perspektiv (< 2 ar)

Funksjonaliteten og brukervennlighet gkes — etablerer et godt fundament for innovasjon og utvikling

Lg.(‘

i Kundenes behov begynner a hensyntas - fortsatt bankenes operasjonelle modeller og tekniske infrastruktur
som bestemmer produkter, tjenester og flater

@ Samme tjenester tilgjengelig pa alle flater og pa kryss av alle flater
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Hvor gar innovasjonen — kort perspektiv (< 2 ar)

Funksjonaliteten og brukervennlighet gkes — etablerer et godt fundament for innovasjon og utvikling

Lg.(‘

i Kundenes behov begynner a hensyntas - fortsatt bankenes operasjonelle modeller og tekniske infrastruktur
som bestemmer produkter, tjenester og flater

@ Samme tjenester tilgjengelig pa alle flater og pa kryss av alle flater

l_D Tjenestene tilpasses og optimaliseres den enkelte flates sterrelse og funksjoner

30 © 2015 Deloitte AS



Hvor gar innovasjonen — kort perspektiv (< 2 ar)

Funksjonaliteten og brukervennlighet gkes — etablerer et godt fundament for innovasjon og utvikling

Lg.(‘

i Kundenes behov begynner a hensyntas - fortsatt bankenes operasjonelle modeller og tekniske infrastruktur
som bestemmer produkter, tjenester og flater

@ Samme tjenester tilgjengelig pa alle flater og pa kryss av alle flater

l_D Tjenestene tilpasses og optimaliseres den enkelte flates sterrelse og funksjoner

Komplementaer med PC-basert nettbank

L
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Hvor gar innovasjonen — langt perspektiv (> 2 ar)

’i'i'i'i'& Kundenes behov og forventninger styrer utelukkende innovasjon og utvikling
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Hvor gar innovasjonen — langt perspektiv (> 2 ar)

'i'i'i'i'& Kundenes behov og forventninger styrer utelukkende innovasjon og utvikling

N : . :
Kundene leverien digital hverdag — bankene er en integrert del av denne hverdagen
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Hvor gar innovasjonen — langt perspektiv (> 2 ar)

il Kundenes behov og forventninger styrer utelukkende innovasjon oqg utviklin
i g g y J g g
A\

3] Kundene leverien digital hverdag — bankene er en integrert del av denne hverdagen

m Kundebehovene dreies fra a vaere funksjonsbasert til a bli tjenestebasert — semlas integrasjon
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Hvor gar innovasjonen — langt perspektiv (> 2 ar)

Kundenes behov og forventninger styrer utelukkende innovasjon og utvikling

!

=
2

Kundene leverien digital hverdag — bankene er en integrert del av denne hverdagen

Kundebehovene dreies fra a vaere funksjonsbasert til a bli tjenestebasert — semlas integrasjon

Bankene tar styringen i gkosystemene og designer kundereiser hvor de har kontroll pa inntektsstremmene

2P
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Nar dette fungerer,
glemmer vi tjenesten. Vi
husker kun opplevelsen!
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Hva gjgr andre bransjer?




Nye konkurrenter




Hvordan bli konkret?



Design som en del av strategien
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Kognitive svakheter som hindrer
Innovasjon

&% Overferer natiden pa fremtiden

=Rl

%% Overfarer egne preferanser pa andre

&% Fargelegger fremtidig tilstand med gjeldende tilstand

&% Manglende evne til & beskrive egne preferanser

o
£33

&% Seretter bekreftelser pa en hypotese



Designprinsipper
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Menneskelige verdier Vis, ikke fortell Veere tydelig

= s 2

Eksperimenter Nok meter og snakk, Tverrfaglig
bygg noe! samarbeid




Designprosess

Problemformulering

Omfang Oppdage Forsta Generere Bygge / Teste
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Las ett problem for en type kunde




Kreativt tverrfaglig
samarbeid



Tilnaerming til Innovasjon

Den ensomme helten Den dapne helten Entreprengren
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