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Zmieniajace sie
oczekiwania klientow

Satysfakcja klientow jest
umiarkowana. Chociaz
bankowosc¢ cyfrowa jest
funkcjonalna, brakuje

jej emocjonalnego
zaangazowania. Klienci
tesknig za osobistym
kontaktem, zapewnianym
porzed oddziaty, a ktorego nie
zastepujg kanaty cyfrowe.

Fragmentacja ustug
finansowych

Klienci coraz czesciej
korzystajg z produktow od
roznych dostawcow - tylko
potowa ich produktow
finansowych pochodzi

Z gtownego banku. Trend ten
jest napedzany przez mtodsze
pokolenia. Wielu klientow
Zmaga sie z zarzadzaniem
rozproszonymi ustugami -
brakuje im jednej aplikacji
integrujacej wglad w finanse.

Nowe podejscie
do relacji z klientem

Banki majag szanse odbudowac
trwate i wzajemnie korzystne
relacje z klientami, ktore stang
sie podstawa przysztego
wzrostu. Kluczowe jest
podejscie skoncentrowane na
zyciu klienta - uwzgledniajace
indywidualne potrzeby

| aspiracje.

Koniecznosé ciggtej
transformac;ji

State zmiany sg niezbedne
w dynamicznym otoczeniu,
aby sprostac rosngcym
oczekiwaniom klientow

| wyzwaniom konkurencii.
Transformacja powinna
wykraczac poza tradycyjne
standardy, uwzgledniajac
innowacyjne technologie
oraz nowe sposoby pracy.
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Na tle Europy polscy klienci sa
bardziej zadowoleni z dziatania
swoich bankéw i rzadziej korzystaja
Z ustug bankow cyfrowych. Mozna
wiec wnioskowac, ze polskie banki
tradycyjne lepiej zaspokajaja

cyfrowe potrzeby swoich klientow.
Zadowolenie nie przektada sie
jednak jednoznacznie na wyzszy
poziom lojalnosci, poniewaz wiekszosc
polskich klientow posiada produkty
finansowe w wiecej niz jednym banku.
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Banki w Polsce utrzymuja swoja silng
pozycje jako instytucje zaufania
publicznego, stanowigc gtowne zrodto
informacji finansowych dla swoich
klientow. Pomimo wcigz rosngcego
wykorzystania Aplikacji Mobilnych, ktore
wskazywane sg jako bardzo istotny
czynnik wyboru banku wsrod klientow,
oddziaty nadal sg wysoko cenionym
kanatem kontaktu. Postrzegane sa
orzez klientow jako symbol stabilnosci

| Najpewniejsze zrodto rozwigzywania
ztozonych problemow finansowych.

Zdecydowanie nizszy
zaufania ciesza sie chatbc
inne narzedzia wspierane g
Ogolne podejscie klientow do
inteligenciji jest silnie spolaryzowane
Istnieje spora grupa klientow otwarta
na wykorzystanie nowych narzedzi
wspieranych przez Al, gtownie wsrod
najmtodszego pokolenia klientow,
jednak jeszcze wiecej klientow
podchodzi do tych rozwigzan
sceptycznie. Ostrozne podejscie
wynika z obaw o ich bezpieczenstwo
oraz nieufnosc co do rezultatow

ich dziatania.




Podsumowanie

L)

Zapewnienie efektywnosci

| bezpieczenstwa dziatania,
orzejrzystosci ich zastosowania

jak rowniez odpowiednia edukacja

w zakresie narzedzi opartych na Al
beda kluczowe, aby przekonac klientow
do ich wykorzystania. Edukacja nie
powinna ograniczac sie wytgcznie
do Al. Ponad potowa polskich
klientow uwaza, ze posiada

mata badz jedynie podstawowa
wiedzga o finansach. Jednoczesnie
zdecydowana wiekszosc¢ deklaruje
cheé¢ edukacji za pomoca kanatow
elektronicznych banku.
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Duzym zainteresowaniem cieszg sie
takze produkty i ustugi dodatkowe,

miedzy innymi zwigzane ze zdrowiem,

podrozami czy handlem. Szczegolnie
entuzjastycznie do konceptu banku jako
centrum ustug dodatkowych podchodzg
najmtodsze pokolenia. Stawiajg rowniez
na personalizowane produkty oraz
innowacje w sferze finansowej -

oortfele cyfrowe, odroczone

otatnosci oraz kryptowaluty.

&,

Banki mogag odpowiedziec na obecne
oreferencje klientow wprowadzajac
do swojej oferty innowacje produktowe
| ustugowe dostosowane do
indywidualnych potrzeb klientow,
dbajgc o transparentnosc¢ w zakresie
zasad ich dziatania i oferujac tresci
edukacyjne, aby przyblizy¢ im
specyfike i mechanike ich rozwigzan.
Niezmiennie konieczne bedzie rowniez
uwzglednienie aspektu ludzkiego
pozwalajgcego na budowe trwatych

| owocnych relacji z klientami.
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Obraz polsk
klienta banku
na tle innych kr
eur jskich
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Polski klient charakteryzuje sie dtugoterminowa relacja ze
swoim bankiem, chociaz jest ona nieco krotsza niz srednia
europejska. Az 61% polskich klientow jest zwigzanych ze swoim
bankiem od ponad 7 lat, a 43% od ponad 10. Dla porownania,
srednio 70% europejskich klientow korzysta

Z ustug swojego banku od ponad 7 lat.

Mimo ze relacja ta jest nieco krotsza, okazuje sie bardziej
satysfakcjonujaca. Az 55% Polakow chetnie polecitoby swoj
bank innym, podczas gdy srednio w Europie odsetek ten wynosi
40%. Zauwazalne jest rowniez rosngce zadowolenie klientow na
przestrzeni ostatnich lat.

Klientow jest zwigzanych
ze swoim bankiem
Polscy klienci wykazuja takze duze zaufanie do swoich od ponad 7 lat
bankow. 74% z nich wierzy, ze ich bank rozumie ich potrzeby i
dostarcza ustugi na najwyzszym poziomie, a 72% traktuje go jako
gtowne zrodto sugestii przy podejmowaniu decyzji finansowych.

Jednak mimo wysokiego poziomu zadowolenia i zaufania,
polscy klienci nie sg w petni lojalni wobec swoich bankow.
Zaledwie 29% klientow korzysta z ustug tylko jednego banku.

To srednio 10pp mnigj niz w krajach Europy Zachodnigj. Sugeruje
to, ze choc polscy klienci sg zadowoleni z ustug swojego
gtownego banku, to nadal poszukujg lepszych ofert na rynku.
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W

norownaniu do wiekszosci krajow Europy Zachodniej,

PO

scy klienci rzadziej korzystaja z ustug bankow

cyfrowych na rzecz bankow tradycyjnych

67%

23%
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*Bank cyfrowy definiowany jest jako bank nieposiadajacy fizycznych placowek
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Na tle innych krajow europejskich,
oolski klient jest bardziej sktonny
do polecenia swojego banku innym

Francja

Niemcy

Grecja

Irlandia

Wtochy

Holandia

Odsetek klientow sktonnych polecié¢ swéj bank innym

Zwolennicy

Przeciwnicy

Polska

Portugalia

Hiszpania

Szwajcaria

Wielka Brytania

Zmiana w 2024




Pomimo wysokiego
noziomu zadowolenia,
nolscy klienci sg jednak
mniej uproduktowieni
od klientow Europy
Zachodniej

Szczegolnie istotna roznica wystepuje w obszarze
wykorzystania ubezpieczen majatkowych, kart
kredytowych i hipotek, gdzie roznica w stosunku
do sredniej europejskiej wynosi do 20 punktow
porocentowych. Z punktu widzenia wybierane;
instytuciji, ktora dostarcza dany produkt, gtéwny
bank jest najczestszym wyborem dla wszystkich
poroduktow z wyjatkiem ubezpieczen i funduszy
emerytalnych. Najwiekszy udziat innych bankow
w posiadanych produktach obserwujemy dla kont
oszczednosciowych i depozytow terminowych
oraz kart kredytowych, dla ktorych mozliwe

jest uzyskanie ofert z bardziej korzystnym
oprocentowaniem.
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76,4% 74,3%

Konto Ubezpieczenia

oszczednosciowe, Mmajgtkowe
depozyty terminowe

Z jakich ponizszych ustug
| produktow finansowych
obecnie korzystasz

| od jakiego dostawcy

je nabytes?

% Klientow posiadajgcych wskazany produkt

68,8%

44,4%

2y 41.3% 40,0%

29%

<2 Y% 33,1% 34,1%
19%

Karty Inwestycje Pozyczki Hipoteka Ubezpieczenia Fundusz
kredytowe na zycie emerytalny

m Polska Europa

26%

Konto Ubezpieczenia Inwestycje Pozyczki Hipoteka Ubezpieczenia Fundusz
oszczednosciowe, Mmajatkowe kredytowe na zycie emerytalny
depozyty terminowe

[] Firma $wiadczaca ustugi finansowe, ktéra nie jest bankiem [l Gtéwny bank tradyjyny
[ Inny tradycyjny bank (nie gtéwny) Bl Nie mam tego produktu

[] Bank cyfrowy
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Ocena istotnosci danego czynnika przy wyborze banku

' ' 94%
Przejrzyste warunki umowy
(o)
Bezpieczenstwo danych 94%
o,
Szybka i efektywna obstuga klienta 92%
o,
Kontakt z bankiem w dogodnym czasie _ 88%
()
tatwa w uzyciu aplikacja B 86%
(¢
Nowe formy cyfrowych ptatnosci _ 84%
Kompetentne doradztwo finansowe dostosowane do 77%
indywidualnych celow

76%

OPolska ®Europa

Placowki w dogodnych lokalizacjach
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Przejrzystosé¢ warunkow
umowy oraz bezpieczenstwo
danych to najwazniejsze
czynniki wptywajace na wypor
banku, zarowno w Polsce,

jak i w Europie.

Waga poszczegolnych czynnikow jest zblizona

na badanych rynkach, jednak Polacy przywigzuja
zauwazalnie wiekszg wage do nowych form
cyfrowych ptatnosci niz mieszkancy innych krajow
europejskich. Roznica ta podkresla rosngca role
innowacji technologicznych w preferencjach
polskich klientow.







Z badania polskiego rynku wynikaja nastepujace
tematy, ktore powinny byc obszarem zainteresowan
oolskich bankow

1 2 3 4

Fokus na Odpowiedzialna Silny Potencjat
edukacje sztuczna oddziat produktow
finansowa inteligencja i ustug
dodatkowych

Copyright © 2025 Accenture. All rights reserved.



Fokus na edukacje
finansowa

Wiekszosé klientow wykazuje niski poziom
wiedzy finansowej, ale jednoczesnie jest
bardzo zainteresowana jej poszerzaniem.

Budowanie swiadomosci finansowe;j klientow
odgrywac bedzie kluczowsg role w zwiekszaniu
poziomu ich zaufania i zadowolenia.

Klienci w duzej mierze nie posiadajg wystarczajgce;
wiedzy finansowej. Ponad potowa badanych w Polsce
(53%) deklaruje jedynie mata lub podstawowa
znajomosc kluczowych zagadnien finansowych,
takich jak stopy procentowe, ryzyko finansowe czy
inwestycje. Podobne wyniki obserwujemy rowniez wsrod
klientow innych krajow europejskich.

Ocena poziomu wiedzy finansowej klientow

53%

31%
20% 26% °
(]

Mam bardzo matg Mam podstawowg
wiedze wiedze

26%

Posiadam
umiarkowane
Zrozumienie

m Polska

Europa

17%

2% o
T4 15% = ek

Posiadam dobre Posiadam gtebokie
Zrozumienie i wszechstronne
Zrozumienie

14



% klientow udzielito poprawnej
odpowiedazi:

- lle wyniesie saldo na koncie
oszczednosciowym po 5 latach
porzy okreslonym oprocentowaniu?

Odzwierciedlenie tej oceny wida¢ w odpowiedziach, ktorych

klienci udzielili na zadane pytania dotyczace produktow . Jak ryzykowna jest inwestycja
finansowych. Mniej niz potowa ankietowanych poprawnie w szeroki zakres akaji w
obliczyta docelowe wptywy z oprocentowanych kont poréwnaniu
oszczednosciowych oraz prawidtowo ocenita ryzyko inwestyciji. 7 pojedyncza akcja?

Jednoczesnie dane wskazujg na duze zainteresowanie
rozwijaniem wiedzy — az 74% klientow wyraza chec
poszerzenia swoich kompetencji w zakresie finansow.

Niepokojacy jest natomiast fakt, ze az 32% klientow
uwaza, iz ich bank nie oferuje porad finansowych |[ub nie
jest swiadomych istnienia takich ustug. Takie wyniki moga
wskazywac na potrzebe dodania do oferty porad i edukac;ji
finansowej lub koniecznosc¢ bardziej skutecznej komunikac;i
w zakresie istniejgcej oferty.

32%

klientow uwaza, iz ich bank nie oferuje
porad finansowych lub nie jest sSwiadoma

ich isthienia
15
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Gtowny bank pozostaje najwazniejszym zrodtem informacji TOP 3| Twoje gtéwne zrodlo sugestii dotyczacych decyzji finansowej
finansowych dla klientow. Az 72% respondentow wskazato go
jako jedno z trzech najbardziej preferowanych zrodet. Wynik
ten pokazuje, ze klienci darzg swoje banki duzym zaufaniem,
traktujac je jako kluczowe zrodto doradztwa finansowego srédia informacii finansowych (np.
| ustug bankowych. strony internetowe, gazety) Idids

Rodzina i przyjaciele H}A

Klienci wciaz preferujg bezposredni kontakt

z przedstawicielem banku. Preferencje co do formy
edukaciji roznig sie jednak miedzy pokoleniami. Podczas,
gdy rozmowa z doradca jest najchetniej wybierang forma
wsréd pokolen starszych, az do generaciji X, pokolenia Y'i Z TOP 4| Preferowany sposow przekazywania edukaciji finansowej przez
stawia na powiadomienia w aplikacji. Na kolejnych miejscach gtowny bank

plasujg wideotutoriale oraz interaktywne narzedzia
udostepniane na stronie banku (takie jak np. kalkulator

rat kredytowych).

Rosnie rowniez wzrost znaczenie kanatow elektronicznych.
Okoto 80% klientow chciatoby, aby dostepne byty tam porady — . — . . .

: . , Bezposredni kontakt ~ Powiadomienia Wideotutoriale Narzedzia
finansowe. To wzrost o niemal 30 punktow procentowych 7 przedstawicielem i aktualizacje )
w pordwnaniu do wyniku sprzed dwdch lat. w aplikacji mobilne;

Uwzglednienie réznorodnych preferenciji klientow
moze zostac osiggniete poprzez rozwigzania hybrydowe

oraz zwiekszenie efektywnosci tresci edukacyjnych w kanatach % klientéw
elektronicznych, przy zapewnieniu dopasowac materiatow oczekujacych
do potrzeb roznych grup wiekowych. dostepu do porad

finansowych za
posrednictwem

kanatow
elektronicznych

2022 2024
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Odpowiedzialna
sztuczna inteligencja

Wiekszosé klientow podchodzi do wykorzystania
sztucznej inteligencji ostroznie badz sceptycznie.

Aby moc w petni wykorzystac potencjat sztuczne;
inteligencji, konieczne bedzie przekonanie klientow
0 bezpieczenstwie i wartosci z jej uzycia.

(.

ght © 2025 Accenture. All rights rdgserved.

Obserwujemy wysoki poziom polaryzaciji
w zakresie wykorzystania sztucznej
inteligencji przez klientow. 31% klientow
korzysta z narzedzi wspieranych przez Al
czesto lub bardzo czesto. Jednoczesnie
34% nigdy z nich nie korzystato,

Z czego 8% nie wie, czym jest
generatywna sztuczna inteligencija.
Podobny poziom adopcji widoczny jest
rowniez w innych krajach europejskich.

Czestotliwos¢ wykorzystania przez klientow narzedzi

wspieranych przez GenAl

31%
Regularnie Czesto

B Polska

22%

17%

Czasami

Europa

40%

Nigdy

17



Zainteresowanie wykorzystaniem Inteligentnego Agenta
jako osobistego asystenta klienta

Wykorzystanie tego typu narzedzi jest silnie skorelowane

z wiekiem. Podczas gdy 43% polskich klientow z generacji Y

oraz Z korzysta z nich aktywnie, 54% klientow pochodzacych 299,
z Silent Generation oraz Baby Boomers nie korzystato
Z nich nigdy.
Tak, ale tylko w zakresie prostych dziatarh np. monitorowanie ptatnosci
B Tak, zarowno dla prostych jak i ztozonych dziatan np. porowywanie produkéw pomiedzy bankami

Ten ogdlny trend znajduje odzwierciedlenie w zastosowaniu B Nie, w zakresie jakichkolwiek dziatan

sztucznej inteligencji w specyficznych funkcjonalnosciach,

ktore mogtyby zostac¢ zaimplementowane w bankach. 57%

responsentow zadeklarowato, ze bytoby zainteresowanych

wykorzystaniem funkcji Inteligentnego Asystena, a 48%

podchodzi pozytywynie do wykorzystania w aplikakcji komend

gtosowych i tekstowych. Obserwujemy wiec znaczny potencjat

dla mozliwych zastosowar sztucznej intelignecji w sferze Zainteresowanie korzystaniem z polecen gtosowych

obstugi klientdw bankowych. lub tekstowych w aplikacji mobilnej
Pytanie, jakie nalezy jednak postawic, to: dlaczego az 48%
potowa klientow podchodzi do narzedzi wspieranych
przez Al raczej sceptycznie? 39%

34%
24% 24%
Nie wiem Zdecydowanie nie Raczej nie Raczej tak Zdecydowanie tak

mPolska Europa
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Powodow takiego nastawienia nalezy upatrywaé

Bezpieczenstwo w obawach klientow w zakresie wykorzystania tych narzedzi,
Sl jak rowniez ocenie ich dotychczasowego dziatania. Prawie
Dane beda 60% ankietowanych deklaruje, ze boi sie o bezpieczenstwo
wykorzystywane do porzekazywanych danych i mozliwosc ich kradziezy. 42% uwaza,
inneyh celow ze ryzyko zwigzane ze sztuczng inteligencjg znacznie przewyzsza
Mata efektywnos¢ potencjalne korzysci. Kolejny element to brak zaufania do
MRS technologii Al w zakresie mozliwosci dostarczenia wiarygodnych
. ) wynikow. Tylko 27% klientow deklaruje, ze jest bardzo zadowolona
Obawy zwigzane z wykorzystaniem w kI|.entoyv poszukuje z dziatania dostepnego w ich banku chatbota.
danych osobowych i finansowych rozwigzan cyfrowych,
przez bank do oferowania umozliwiajgcych oszczednosé
spersonalizowanych produktéw czasu i redukcje potrzeby Obawy zwigzane z nowymi technologiami sg naturalnym
fizycznyc.:h lub malnualnych zjawiskiem - podobne reakcje mozna byto zaobserwowad w
interakcji przesztosci podczas wdrazania innowacji, ktore poczatkowo

budzity nieufnosc¢ klientow. Ostatecznie jednak zaawansowanie
technologiczne i wysoki poziom cyfryzacji polskich bankow staty
sie jednymi z ich kluczowych atutow docenianych przez klientow.

Sktonnosc¢ do polegania na banku oferujgcym narzedzia Biorgc pod uwage, ze 45% klientow wskazuje, ze poszukuje
Inteligentnego Agenta rozwigzan cyfrowych umozliwiajgcych oszczednosc czasu
| redukcje potrzeby fizycznych lub manualnych interakcii,
jak rowniez wysoki odsetek klientow, ktorzy chcieliby skorzystac
ze wskazanych funkcjonalnosci, wnioskowac mozna, ze
38% zapewnienie bezpieczenstwa, edukacja i transparentnos¢
w odniesieniu do wykorzystywanych narzedzi wspieranych
przez Al jak rowniez ich odpowiedni wybor beda kluczowe,
aby moc w petni wykorzystac ich potencjat.

19%

o

W ogole Niezbyt Neutralny Catkiem Bardzo
stosunek

19
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Aplikacja Mobilna jest najczesciej

S | ‘ ﬂ y wykorzystywanym kanatem kontaktu
° klientow z bankiem - 20%klientow
Od d Z I al' korzysta z niej przynajmnigj raz

dziennie. Na drugim miejscu znajduje

sie bankowosc¢ internetowa. Nadal
duza popularnoscia ciesza sie jednak

Pomimo utrzymujacej si¢ dominujacej pozycji Aplikacji réwniez oddziat i telefon, z ktorych
Mobilnej jako najpopularniejszego kanatu kontaktu orzynajmniej raz w miesiacu korzysta
z bankiem, oddziaty wciaz odgrywaja istotna role odpowiednio 60% i 58% klientdw.
Uzycie chatbotow zadeklarowato
Optymalizacja sieci oddziatow powinna byc¢ przeprowadzana 39% ankietowanych.

W Sposob, ktory zachowa zaufanie klientow, uwzgledniajac
ich potrzebe kontaktubezposredniego oraz poczucie
stabilnosci i dostepnosci banku.

%
S 5.9 2 Wykorzystanie kanatow kontaktu z bankiem
. pe °
. O 2% Qo ™ ™ 3
" 20% 15% o 10% 9% .
\ ° 18% 16% °
f/ ; iy A .
¢ 22% 25%
F 21%
17%
) i
23% 23% 23%
S ; Bankowo$¢ Aplikacja Telefon Oddziat Email Bankomat Chatbot Media Wideo lub
- 2 internetowa Mobilna spotecznosciowe romozwa

poza oddziatem

Nigdy Przynajmniej raz w roku  ®Przynajmniej raz w miesigcu ®Przynajmniej raz w tygodniu  ®Raz dziennie lub czesciej
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Czestotliwos¢ wykorzystania kanatu do wykonania danej czynnosci
dla % responsentow korzystajgcych z danego kanatu

Aplikacja Mobilna Bankowosc¢ Internetowa Oddziat

Z punktu widzenia wykonywanych czynnosci

. .o . . . . r e Weryfikacja Poszukiwanie Kontakt
w Aplikacji Mobilnej dominuja proste czynnosci salda i historii | 40% 28% i subskrypcia z obstuga (8%
. . . : . operacji nowych klienta
zwigzane z produktami, takie jak weryfikacja produktw

salda, przelewy oraz zarzadzanie karta.
W przypadku bardziej ztozonych operac;ji,

takich jak nadptata kredytu hipotecznego, freeen | 2e%  36% Mool orace
orzelewy wysokokwotowe, a takze poszukiwanie wysflféimowy

| subskrupcja nowych produktow, klienci

wybierajg Bankowos$é Internetowas.

Bardziej ztozone
%

ORaz w tygodniu i czesciej [OPrzynajmniej raz w miesigcu B Przynajmniej raz w roku

Oddziat odwiedzany jest przez klientow
najczesciej w celu wptaty lub wyptaty srodkow,
kontaktu z obstugg klienta oraz uzyskania porady
finansowe;j.
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Porownujac czestotliwos¢ wykorzystania danego kanatu do
danych z roku 2022, obserwujemy wzrost czestotliwosci
wykorzystywania zarowno aplikacji mobilnej, jak i oddziatu.
O ile trend ,Mobile First” i postepujaca cyfryzacja uzasadniaja
zwiekszone uzycie Aplikacji Mobilnych, o tyle wzrost
wykorzystania oddziatu jest tendencjg nieoczywista.
Szczegolnie biorge pod uwage coraz wiekszg popularyzacje
takich narzedzi jak chatbot czy voicebot. Badanie wskazuje

dwa obszary, ktore wptywajg na taki stan rzeczy.

Oddziaty postrzegane sa przez klientow jako symbol
stabilnosci. Niemal 70% z nich chce, aby ich bank posiadat
oddziat niedaleko ich miejsca zamieszkania. 50% uwaza, ze
likwidacja oddziatu zachwiataby ich poziomem zaufania do
banku. Liczby pokazujg, ze oddziat wptywa na postrzegania
banku jako stabilnego i dostepnego. Klienci nadal wykazuja
zapotrzebowanie na uwzglednienie w kontaktach z bankiem
aspektu ludzkiego, osigganego przez rozmowe twarzg

w twarz, i uwazaja, ze tatwiej uda im sie tym sposobem rozwigzac
w szczegolnosci skomplikowane problemy.

57% klientow jest bardzo zadowolonych z dziatania
oddziatu swojego banku. Porownanie tego wyniku do oceny
chatbotow oraz biorgc pod uwage wskazane w raporcie obawy
klientow zwigzane z tego typu narzedziami, pokazuje, ze bez
zbudowania zaufania klientow do nowych form kontaktu,
oddziat nadal petni¢ bedzie kluczowa funkcje w obszarze
kontaktu z klientem.
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% klientow odwiedzajgcych
oddziat przynajmniej raz w roku

% klientow, ktorzy chcg miec
oddziat w swojej okolicy

37% 65%

2022
- I .

% klientow bardzo zadowolonych
z dziatania wskazanego kanatu kontaktu

20%

Aplikacja  Oddziat Telefon  Chatbot
mobilna

klientdw uwaza, ze likwidowanie
fizycznych oddziatow zachwieje
ich zaufaniem do banku



Najwieksze zainteresowanie Generacja X tgczy zarzgdzanie majatkiem
nowoczesnymi ustugami finansowymi Z inwestycjami i planowaniem emerytury,

o ry
/A Potencjat produktow
o obserwuije sie wsrod najmtodszych poszukujgc rownowagi miedzy
I u SI’ u g d O d a t kOwyC h generaciji, przy jednoczesnych réznicach oszczedzaniem a inwestowaniem.
Generacje Y i Z stawiajg na dynamiczne

w preferencjach miedzy grupami
orodukty, takie jak inwestycje

wiekowymi.
W nieruchomosci i narzedzia emerytalne,
Banki majg ogromna szanse na rozwoj w obszarze Baby Boomers koncentruja sie na co odzwierciedla ich aktywne podejscie
ustug dodatkowych, cyfrowych walut oraz bezpieczenstwie finansowym, wybierajac do zarzadzania majatkiem
alternatywnych metod finansowania. zarzadzanie majatkiem, ubezpieczenia | dlugoterminowego rozwoju
oraz planowanie spadkowe. finansowego.

Zmieniajace sie potrzeby klientow, zalezne od etapu
ich zycia stwarzajg mozliwosc personalizacji oferty,
dostosowanej do indywidualnych oczekiwan.

TOP 5 | Zainteresowanie posiadaniem i korzystaniem ze
wskazanych produktow i ustug oferowanych przez bank

57% 56%
40% 39%

—
—

|
i

56%

A -imﬁﬂiﬂlf |

ILTH

53% 56%
43%

\

. lL_ i

Program komfortu  Spersonalizowane Zarzadzanie Okazje inwestycyjne Spersonalizowane
finansowego i produkty spadkiem na rynku narzedzia do

U

zarzadzania ubezpieczeniowe nieruchomosci  planowania emerytury

majatkiem
B Gen. Baby Boomers mGen. X Gen.YiZ




TOP4 | Sktonnosc¢ do zakupu wskazanych
produktow i ustug za posrednictwem banku

Polacy coraz czesciej poszukujg produktow i ustug
wykraczajacych poza tradycyjng oferte bankow.

Az 56% deklaruje gotowosc¢ do zakupu ustug zdrowotnych 43% 47% 379% 209
od banku lub za jego posrednictwem, a ponad 40% wskazuje 0
na zainteresowanie ofertg zwigzang z podrozami, biletami

komunikacyjnymi, parkingowymi oraz dobrami konsumenckimi. UG 28 TEReinE Fodlivu m?;'.if(’i'elf?rzminkag&e DreloliE LGl EE
Banki majg zatem znaczgcy potencjat, aby stac sie centralnym PRSP 7

ounktem kompleksowej obstugi klientow. mPolska  Europa

Zauwazalne jest rowniez duze zainteresowanie
nowoczesnymi ustugami i produktami finansowymi.
Okoto 50% Polakow deklaruje chec¢ korzystania z rozwigzan

w ramach oferty bankowej, takich jak programy komfortu
finansowego, zarzgdzanie majatkiem czy spersonalizowane
porodukty ubezpieczeniowe. Dodatkowo, okoto 46% klientow
wyraza zainteresowanie ustugami zwigzanymi z zarzadzaniem
spadkiem, co podkresla potencjat rozwoju tych ofert.

3

e
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Aktywne wykorzystania wybranych portfeli cyfrowych

Rowniez alternatywne metody ptatnosci i finansowania
cieszg sie coraz wiekszym zainteresowaniem, szczegdlnie
wsrod najmtodszych generaciji. Klienci ci wskazujg chec
wykorzystania zarowno portfeli cyfrowych, jak i produktow typu
“buy now, pay later”.

Mtodsze pokolenia nie tylko chetniej siegaja po portfele
cyfrowe, ale rowniez po kryptowaluty. Okoto 33 % Polakow
wyrazito chec korzystania z ustug zwigzanych z kryptowalutami
w ramach swojego banku, co wyraznie stanowi wyzszy trend B Polska B Polska - Gen. Y i Z
niz w innych krajach Europy i swiata. Dla generaciji XY oraz Z
odsetek ten jest jeszcze wyzszy i siega 42%.

Google Pay Apple Pay Klarna

Tradycyjne instytucje finansowe na catym swiecie powoli
otwieraja sie na kryptowaluty. W 2024 roku pierwszy Bank
z Polski dodat do swojej oferty biura maklerskiego kontrakty
CFD na dwie najpopularniejsze na swiecie kryptowaluty:

Bitcoin i Ethereum. w glownym banku 420/

Banki, ktore zdecyduja sie zaoferowac ustugi zwigzane z
kryptowalutami, mogg liczy¢ na zaspokojenie rosngcego
zapotrzebowania, zwtaszcza wsrdod generacji X, Yi Z.

Zainteresowanie
zakupem/wykorzystaniem ustug
zwigzanych z kryptowalutami

Oznacza to, ze cyfrowe waluty stajg sie istotnym elementem 27% 31%
bankowosci przysziosci. Zainteresowanie zakupem/
wykorzystaniem ustug
zwigzanych z kryptowalutami
® Polska Europa  Swiat w gtownym banku, generacja X,Y,Z

25
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Kluczow
kierunki
dziatania
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Aby moc jak najlepiej odpowiedziec na preferencje klientow,

banki powinny zaadresowac¢ nastepujace obszary:

Edukacja

Udostepnienie tresci edukacyjnych,
ktore pomogag klientom lepigj
Zrozumiec ich finanse oraz produkty

| ustugi bankowe, w szczegolnosci

te nowe, dzieki czemu klienci beda
bardziej chetni do ich wykorzystywania.

Beyond Banking

Wyjscie naprzeciw oczekiwaniom
klientow w zakresie ustug dodatkowych
| nowych produktow finansowych
zwiekszy pozycje konkurencyjng banku
| pozytywnie wptynie na jego ocene
jako innowacyjnej instytucji, zwtaszcza
wsrod najmtodszych generacii.
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Transparentnosé

Zapewnienie transparentnosci zasad
dziatania, zarowno w odniesieniu do
umow, jak i nowych produktow oraz
ustug, pozwoli na zwiekszenie
poziomu zaufania klientow do banku
oraz jego oferty, a takze pozwoli

na zmitygowanie niektorych obaw

O bezpieczenstwo.

Hiperpersonalizacja

Odpowiedz na zmieniajgce sie wraz

Z wiekiem potrzeby klientow w zakresie
oferowanych produktow i ustug pozwoli
na maksymalizowanie ich satysftakcji na
kazdym etapie zycia.

Interpersonalne kanaty kontaktu
Ewolucja oddziatow jest konieczna
w celu zapewnienia ich efektywnosci.
Wzmocnienie relacji z klientem
wymagac bedzie jednak, aby

w kluczowych kwestiach klienci
nadal mogli polegac¢ na kontakcie
z drugim cztowiekiem.




Informacje o badaniu

Badanie Banking Consumer Study przeprowadzone zostato
w okresie od lipca do wrzesnia 2024 roku metodg CAWI
(Computer Assisted Web Interview) na grupie 49 tys klientow
bankow z 39 krajow.

W obrebie Polski, badanie wykonano na reprezentatywnej probie
1tys. dorostych oséb posiadajacych konto w jednym z 20 bankow
dziatajagcych na polskim rynku. Ze wzgledu na wybrang metode
badanie nie objeto osob, ktore nie korzystajag z Internetu.

Dane prezentowane dla pozostatych krajow europejskich
odnoszg sie to nastepujacych krajow: Francja, Niemcy, Irlandia,
Wiochy, Holandia, Hiszpania, Szwajcaria, Austria, Belgia,
Grecja, Luxemburg, Portugalia, Wielka Brytania.
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Rozktad respondentow w Polsce

| PteC % respondentow
Kobieta A8%
Mezczyzna 52%

Grupa wiekowa

% respondentow

Wiecej niz 75 AN
65 - 74 21,6%
55 - 64 15,0%
45 - 54 17,0%
35 - 44 21,0%
25 -34 15,0%
18 - 24 3,0%
| Dochod % respondentow
PLN 300,000 lub wiecej 1,2%
PLN 250,000 - PLN 299,999 0,9%
PLN 160,000 - PLN 249,999 3,6%
PLN 120,000 - PLN 159,999 9,5%
PLN 80,000 - PLN 119,999 22,5%
PLN 50,000 - PLN 79,999 30,5%
Mniej niz PLN 50,000 1,0%
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