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Objective for Today

• Roundtable Discussion Topics
o What are your expectations for a personalized experience?

o What kind of information do you need to make a decision?

o What is a reasonable expectation on completing that transaction? 

• Create a scenario customer experience (Sample):
o Create a shopping list

o Research products

o Order online – pickup in store

o Shipping and fulfillment information

o Payment alternatives

o Returns

o Loyalty and offers

o Privacy and security

• Explore merchant impact
o Where is the information that is needed to meet a customer experience

o Types of information that needs to be accessed to meet customer expectations

Turn off your focus on the payments business and think about your expectations for interacting 
with merchants and what needs to be done to deliver a personal experience
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Introduction to the Payment Placemat

• Purpose: to create a holistic view about the market and customer forces emerging as a result 
of emerging payment alternatives

• Objective: establish an understanding of the complexity facing merchants as a result and 
engage the merchant to understand where their challenges are

• Key Elements:
o The front center graphic illustrates the customer and industry forces challenging merchants to deliver 

on customer experience resulting in a fragmented rather than strategic approach

o Consumers are confused by the options and the limits each offers, the industry is not consistent about 
the different experiences

o There have been 6 new mobile payment app introductions and 6 new e‐wallets introduced in the past 
12 months

o On the back of the placemat are Operational, Technology and Security, Risk and Compliance Impacts

Intention for developing the Payments Placemat is to visualize the complexity of challenges 
affecting merchants to meet compliance and customer expectations
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4 Roundtables
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Present roundtable results for key themes driving Customer Experience
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Closing: Key themes from a consumer viewpoint

• How many “apps” do I need on my mobile device to accomplish the scenarios we have 
discussed?

• How many different experiences am I willing to tolerate?

• How many times do I have to create an “account” to establish a relationship?

• How well does the merchant know me?

• What has the merchant done for me lately?

• What types of loyalty and promotions am I entitled?

• How many places will my personal information be distributed?

• What will all of this information sharing be used and / or shared?

• What does it really mean to have a mobile wallet?

• How do all of these options make my life better and simpler?

Consumers are receiving a variety of experiences based on the type of need they have across all 
of their touchpoints
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Closing: Key themes from a merchant viewpoint

• How do I get my organization to think “Customer First”

• How many “apps” do I need to create that will deliver the scenarios we have discussed?

• How can I improve my brand awareness?

• How can I engage my customer better?

• What is the next channel consumers will expect me to incorporate?

• How can I monetize innovation?

• What are the security challenges to be managed to protect consumer data?

• Will the consumer trust me with all of this personal information?

• What is the risk to sharing consumer data with aggregators and competitors?

• What are the impacts to brand awareness and loyalty?

• What technology system changes will be needed to deliver the expected experience?

• What are the operational impacts to staffing and training?

• Am I making the consumers life better and simpler?

Merchants are impacted across the enterprise to fulfill a variety of experiences consumers expect 
across all of their touchpoints
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