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Zapytalismy Klientow detalicznych...

4 )

Czy oczekuje Pan/Pani zmian w oferowanych
przez banki ustugach, produktach lub obstudze?
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-
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Wiekszos¢ Klientow oczekuje zmian w swoich doswiadczeniach z bankowoscia

Czy oczekuje Pan/Pani wprowadzenia zmian przez banki w oferowanych ustugach, produktach lub obstudze? ]

Korzystam z podstawowych
produktow, nie oczekuje zmian.

Jestem uzytkownikiem serwisow internetowych
typu Amazon czy Netflix, ktore sq zdecydowanie
bardziej dostosowane do moich potrzeb. Banki
powinny wzig¢ z nich przyktad.

Tak

Nie mam zdania

Nie zastanawiatam sie nad tym, nie
interesuje mnie to. Banki powinny same o
tym myslec.

Zrédto: Wyniki badania klientéw przeprowadzonego przez Deloitte, listopad 2023r.
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Klient ma poczucie, ze bank nie zna jego potrzeb, oferuje mu losowo dobrane produkty i nie potrafi
zapewnic ptynnych, wielokanatowych doswiadczen

Klienci uwazajg, ze komunikacja z nimi
bazuje przede wszystkim na aktualnych
kampaniach marketingowych, a nie opiera

Klienci majg poczucie, ze banki za rzadko { sig na danych o ich biezacej sytuacji.

i zbyt powierzchownie badaj3 ich
potrzeby. .,
Produktocentrycznos¢

VS

Klientocentrycznos¢ A

Klienci wskazujg, ze podczas obstugi sg czesto
pozostawieni sami sobie, pomimo

< powszechnie deklarowanej przez banki
omnikanatowosci.
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Personalizacja i omnikanatowosc uniwersalnymi potrzebami klientow detalicznych w Polsce i na swiecie

Polska Swiat
/01 Personalizacja \ /01 Wygoda \
()7  Omnikanatowosé ()7 Personalizacja
03 Dodatkowa wartos¢ 03 Omnikanatowos¢

K04 Aktywne stuchanie potrzy \04 Bezpieczeristwo (no fraty
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Roznice miedzy potrzebami Klientow detalicznych w Polsce a za granica ttumaczy badanie Digital

Banking Maturity przeprowadzane globalnie przez Deloitte

Co definiuje Indeks DBM’
cyfrowych lideréw?
Cyfrowi Cyfrowi

Cyfrowi liderzy oferujg szeroki maruderzy nasladowcy

zakres funkcjonalnosci istotnych
dla klientow i atrakcyjne
doswiadczenie uzytkownika.

W badaniu Digital Banking Maturity
uczestniczyty 304 banki z catego
Swiata.

6 z 30 Cyfrowych liderow
to polskie banki

Cyfrowi
pretendenci

PL
#7

Cyfrowi
liderzy (10%)

PL PL PL
#15 #14#13

Nota: 1. Indeks DBM mierzy dojrzatos¢ kanatéw i produktéw oferowanych przez bank. Dane dla 304 bankdw, ktére zostaty uwzglednione w edycji 2022.
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Personalizacja produktow i obstugi wedtug przebadanych Klientéw wcigz raczkuje, a roznicowanie
strategii personalizacji pozwala na dodatkowg monetyzacje

Personalizacja

Kluczowe jest spetnienie podstawowych potrzeb Klientow Przyktady personalizacji rozwigzan, ktore idq krok dalej

Rekomendacje produktow oszczednosciowych

Jestem bombardowany reklamami . .
lub inwestycyjnych

produktow, ktdre nie s3 mi potrzebne
lub na ktore nie mam nawet zdolnosci.

Alerty przed ptatnosciami cyklicznymi

Jestem zamoznym klientem, jednak bank za

pomocg powiadomien informuje mnie tylko o

produktach kredytowych. Chciatbym by¢ Ethics score
informowany o mozliwosciach inwestycyjnych.
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Priorytetowe dziatania, ktore wskazywali Klienci, jesli sami byliby Prezesami bankow

Wybrane dziatania, ktorych wdrozenie przyblizy banki do spetnienia oczekiwan Klientow:

Proaktywne rozpoznawanie potrzeb Petna integracja ustug niefinansowych = Kompleksowa i spersonalizowana
obstuga klientéow

Klientéw z ustugami bankowymi
@ Badanie opinii i potrzeb 512N Marketplace Banking
Klientow o np. platforma z ofertami nieruchomosci

zintegrowana z cyfrowa hipoteka

‘ Dostosowanie komunikatow do @ Integracja istniejgcych VAS-6w z
potrzeb, profilu Klienta aplikacjami partnerow zewnetrznych
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e

Obstuga zdalna umoziwiajgca
rozpoczecie i zakoriczenie rozwigzania
problemu online

Ptynna obstuga niewymagajgca
rozpoczynania procesu od nowa



Czy Klienci i Banki widzg potrzebe zmian w ten sam sposéb?

Czy oczekuje Pan/Pani wprowadzenia zmian przez banki w oferowanych ustugach, produktach lub obstudze? ]

Tak Nie mam zdania

Zrédto: Wyniki badania klientéw przeprowadzonego przez Deloitte, listopad 2023r.
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