mBank — przyczyny sukcesu.

Rezultaty osiagnigte przez mBank w dotychczasowej dziatalno$ci sa dowodem, ze zapowiedzi
1 przyrzeczenia sktadane momencie wejscia na rynek sa konsekwentnie realizowane.
Zapowiadali$my, ze mBank bedzie rewolucja w bankowosci detalicznej w Polsce, majac na
mysli zmiany modelu biznesowego, a w konsekwencji strukture rynku, zachowanie klientow i
co najwazniejsze podejScie bankdéw do klienta. Jak nazwac¢ to co zaszto w zaledwie pigé
miesigcy po wejsciu mBanku na rynek bankowosci detalicznej ? To zaiste rewolucja, bowiem
na koniec kwietnia 2001 liczba klientow mBanku przekroczyta liczbe wszystkich klientow
bankowosci elektronicznej w Polsce w poréwnaniu z koncem listopada 2000, kiedy mBank
rozpoczynal dzialalno$¢. Wejscie na rynek mBanku byt impulsem gwattownego wzrostu
zainteresowania klientow bankowos$cia elektroniczna. Dlaczego? Na to sktada si¢ kilka
przyczyn, ale najwazniejsza z nich to model biznesowy mBanku, ktéry w naszych
zamierzeniach miat by¢ rewolucja w finansach osobistych, co odzwierciedla sformutowanie,
ze banki sa dla klientow a nie odwrotnie. Dotychczas banki werbalnie podkreslaty, ze klienci
sa w centrum ich uwagi, ale praktyka potwierdzala co$§ przeciwnego. Wysokie ceny, marna
jako$¢ ushug, kolejki, mata dostgpnosé, lekcewazenie rzeczywistych potrzeb klientow takich
jak wygoda, oszczedno$¢ czasu, to byla rzeczywistos¢ polskiej bankowosci detalicznej w
koncu dwudziestego wieku. Kto§ moglby powiedzie¢, ze pomijam osiagnig¢cia polskiej
bankowosci w okresie transformacji polskiej gospodarki w latach dziewig¢cdziesiatych. Sa one
niepodwazalne jezeli wzia¢ pod uwage punkt wyjscia — monopolistyczny rynek instytucji
finansowych okresu realnego socjalizmu konca lat osiemdziesiatych ubiegltego wieku, ale
punktem odniesienia powinny, moim zdaniem, by¢ nie zapatrzone w siebie biurokratyczne
instytucje, ale $wiadomos¢ 1 wymagania klientow! Konsumenci ustlug finansowych
porownuja sposob w jaki sa obstugiwani, dostgpnosé, ceny i jako$¢ z innymi ustugami
detalicznymi. W tym zakresie sieci handlowe 1 uslugowe zapewniaja w Polsce poziom
$wiatowy. Poza tym Polacy podrézujac masowo po §wiecie maja mozliwos¢ poroéwnania
polskich instytucji z najlepszymi w kazdej dziedzinie. Zatem wrazliwo$¢ klientow polskich
bankow na jako$¢ i ceng ustug oraz §wiadomo$¢ sity negocjacyjnej zapewniajacej im petna
podmiotowos¢, a nawet przewage w relacjach z bankami, wystepuje w naszym kraju w nie
mniejszym stopniu niz na rozwinigtych rynkach finansowych.

Model biznesowy mBanku jest skoncentrowany na klientach, staramy si¢ zaspokaja¢ ich
najwazniejsze potrzeby w sposéb jaki od nas oczekuja. Wigcej, chcemy, aby mBank byt
kierowany przez klientow w takim stopniu, w jakim zmiany sa rezultatem stuchania ich opinii
na temat naszej dzialalnosci i artykulacja ich rzeczywistych potrzeb. Wszystko co i1 jak
robimy w mBanku - sposdb organizacji, wewngtrzne i zewngtrzne zasady dzialania, kultura
korporacyjna - ma stuzy¢ zapewnieniu naszym klientom wolnos$ci 1 niezalezno$ci oraz
maksimum korzysci z korzystania z ustug bankowych. Stad misja mBanku, jako instytucji dla
0s0b ceniacych czas, wygode 1 pieniadze. To sa jednoczesnie najwazniejsze czesci sktadowe
naszego modelu biznesowego. Wszystkie oferowane przez mBank ustugi sa dostgpne w trybie
24x7 z dowolnego miejsca na $wiecie. Dlatego bez przesady mozna powiedzie¢, ze
paradoksalnie bank wirtualny, ktore nie posiada placowek oddzialowych, jest dostgpny
zawsze 1 wszedzie. Nie mniej waznym elementem naszej strategii biznesowej jest cena.
Dzigki odmiennej od bankéw tradycyjnych strukturze kosztow, mBank moze w dlugim
okresie oferowaé znacznie korzystniejsze warunki cenowe osiagajac podobna albo lepsza
rentowno$¢. Niepowtarzalne ceny produktéw i ustug mBanku nie sa chwytem promocyjnym,
a trwalym elementem naszego modelu biznesowego. Dzigki stosowanej technologii mBank
jest zdolny zaprzeczy¢ paradygmatowi starej ekonomii, gdzie lepsza jakos¢ byta dostgpna za
wyzsza ceng. Odpowiednia technologia jest podstawa dla kreacji pozytywnego doswiadczenia



klientow w kontaktach z bankiem, ale decydujacym czynnikiem sa relacje pracownikow z
klientami wynikajace z kultury korporacyjnej. I znéw brzmi to jak mistyka, bo przeciez w
powszechnym mniemaniu bank elektroniczny pozbawia klientow bezposredniego kontaktu z
pracownikami. Tak i nie. Kontakty sa rzadsze i innego rodzaju, ale wtasnie dlatego sa one
wazniejsze dla ksztattowania pozytywnego doswiadczenia klientdow i dobrego wizerunku
banku.

Jednym z najwigkszych atutow mBanku jest mtody, ambitny, podejmujacy najtrudniejsze
wyzwania, zaangazowany zespot pracownikéw, ktory zdotal wyjatkowo szybko zrealizowaé
projekt i wptynat pozytywnie na wizerunek mBanku — zarowno w mediach tradycyjnych, jak i
w Internecie. Wykorzystanie tego ogromnego potencjatu ludzkiego byloby niemozliwe bez
niepowtarzalnych warunkow stworzonych przez BRE Bank SA, gdzie indywidualna
inicjatywa czlonkow zespolu jest uznawana za podstawowy kapitat firmy 1 podstawe jej
sukcesu.

Wreszcie bardzo duza, cho¢ niemierzalng warto$¢ niesie ze soba innowacyjny charakter
catego projektu. mBank jest pierwsza instytucja finansowa na naszym rynku, ktéra od
podstaw tworzona byla z mys$la o realiach Nowej Ekonomii. Jest to projekt catkowicie
nowoczesny, oparty na nowych rozwiazaniach nie tylko w dziedzinie technologii, lecz takze
w zakresie nowej filozofii mys$lenia wynikajacej z tworzacych si¢ na naszych oczach
spotecznosci uzytkownikéw Internetu. Dla tych Klientow mBank jest naturalna propozycija
finansowa, oparta na narzedziach, ktérymi postuguja si¢ na co dzien. Wraz ze wzrostem
uzytkownikow sieci ta grupa klientow mBanku bgdzie coraz bardziej znaczaca takze w sensie
ilo§ciowym.

mBank jako pierwszy wkroczyt na rynek bankow elektronicznych, dostgpnych wytacznie za
pomoca zdalnych $rodkéw komunikacji. Po szeSciu miesiacach dziatalnosci mamy juz
nasladowcow. Pojawienie si¢ konkurencji spowoduje, ze walka o sukces bedzie jeszcze
bardziej emocjonujaca. Glgboko wierze, ze nasze obecne umiejetnosci, zaangazowanie i
determinacja, jak réwniez pokora wobec klientow i szybko$¢ uczenia si¢ na btgdach wiasnych
1 konkurencji pozwola nam zachowa¢ obecna pozycje¢ lidera bankowosci elektronicznej w
Polsce.



