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Bank na wypasie czy bank nienaganny.
Oczekiwania ré6 znych grup adresatow oferty bankowej

Agnieszka Rz gdca, Maria Wo znicka



Pytania jakie sobie stawiamy

Czy darmowe konto to wia $nie to, czego oczekuje klient? Czy tylko tego
oczekuje?

Jakie ,niekosztowe” elementy propozycji banku mog a motywowa ¢ klientow do
skorzystania z oferty bankéw? Z czego to wynika?

Ktorych klientéw, w jaki sposob?

Wykorzystali $my nast epujace zrodta:
Audyt Klientéw Zamo znych 2010
Audyt Bankowo $ci Detalicznej 2010
Raport ,Mtodziw s$wiecie finansow” 2011
Omnibus 2011




Poznajmy Wojtka

= 19 lat
= Mieszka z rodzicami w nieduzej miejscowosci ha potudniu

= Wiasnie zdat mature i dostat sie na studia do Wroctawia

= Nauka, imprezy, spotkania ze znajomymi

= Pienigdze dostaje od rodzicow, dziadkow

= Nie korzysta z bankéw

= Postuguje sie gotowkg

= Jako swiezo upieczony maturzysta chciatby by¢ traktowany jak dorosty
Czuje sie juz dorosty(a) 60%

Jeszcze nie czuje sie w petni dorosty(a), ale chciatbym juz byé

Jeszcze nie czuje sie w peini dorosty(a), ale mysle, ze mam jeszcze
czas na dorostosé

Nie wiem/ trudno powiedzie¢ ‘1%
MELODZI 19 — 26 (N=1002)
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Poznajmy Wojtka

Powody niekorzystania z bankow przez mtodych ludzi

I POWODY RACJONALNE

Nie mam statej pracy

Wszystkie pienigdze jakie mam dostaje w gotowce

Nie mam zadnych oszczednosci. Wydaje na biezgaco

I NIEZROZUMIENIE ROLI BANKOW

Dysponuje zbyt matg kwotg pieniedzy, aby chciato mi
sie iS¢ do banku i otwieraé konto

tatwiej mi kontrolowac pienigdze gdy mam je w
gotéwce

20%

I POWODY EMOCJONALNE

Nie ufam bankom 9%

W razie potrzeby moge zawsze skorzystac z konta
znajomych/ rodziny

MELODZI 19 — 26 niekorzystajacy z ustug bankéw (N=305)
.DZIS IJUTRO
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Zrodto: Raport ,Mlodzi w $wiecie finanséw” 2011
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g Poznajmy Wojtka

Jak my $lisz, w jakim momencie zaczniesz korzysta € z bankéw?
Gdy znajde stata prace

Jak bede miat regularne dochody

13%

Jak bede musiat(a) skorzystaé¢ z ustug banku

Jak bede starszy(a) - 13%

Jak sie usamodzielnie, np. wyprowadzi¢ sie z domu 11%

11%

Jak odtoze wiekszg kwote pieniedzy

Nie wiem, trudno powiedziec - 6%

MELODZI 19 — 26 niekorzystajacy z ustug bankéw (N=305)
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/Wyjazd na studia
Test dorostosci

6 zato zytem  konto  jak
zaczgtem prac e w knajpie —
duzo wygodniej i dla mnie i
dla szefa... ~tylko napiv

dostaje w gotéwce

iKonferencja
t DZIS IJUTRO f Ty
> pentor . L ) EKTORA BANKOWEGO
p ZrOdeO Raport ,, ‘ dZI W SWleC|e flnanSOW" 2011 14 kwietnia 2011 roku, siedziba tygodnika "Polityka’, ul, Stupecka 6 w Warszawie.




/Wyjazd na studia

Test dorostosci

Czy miate $(a$) konto mtodzie zowe?

Miodzi 19 - 26 (N=1002)

karty

-
ﬂ pentor Zr6dio: Raport ,Mtodzi w $wiecie finanséw” 2011

mmnto zato zyt tata jeszcze ja%
bytam w gimnazjum — tak si
tego czasu przyzwyczaitam do

ptatniczej, Ze

Z niej

e od

m —sobie p6j $cia na

nie
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Wyjazd na studia
Test dorostosci

! ] \ / \| Ve

p < p p B Miodzi 19 - 26 (korzystajacy z ustug bankow
Dlaczego zacz agte s(etas) korzysta ¢ z bankoéw? N=697 (korzystajacy g )

Musiate(a)m zatozy¢ konto kiedy zaczynate(a)m prace
Moge korzystaé z karty ptatniczej

Jestem w tym wieku, ze trzeba mie¢ juz konto w banku
Moje pienigdze sg bezpieczniejsze

Utatwia/ umozliwia mi zakupy przez Internet

Utatwia kontrole wydatkow - mam dostep do historii konta
Moge wygodnie dostawac pienigdze od rodzicow

Latwiej mi oszczedzac, bank pomaga mi w oszczedzaniu
Rodzice zatozyli mi konto

Moge cos$ zyskac, bo moje pienigdze sg oprocentowane

Moi znajomi juz mieli konto

E’” Nie wiem, nie pamigtam I R crcic) 7% 5
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Czas na powazng decyzje

Jaki bank bedzie dla mnie najlepszy?

ﬂ(cjonalna bankowo $¢ Internetow
= Bank dost epny 24h na dob e

@ne, zeby nie doktada c’b
tego interesu

= Darmowe konto

= Darmowe przelewy

= Wszystko wykonuje si e nie
wychodz gc z domu
= Mozliwo §¢  kontaktu  przez

! Bezptatna karta ptatnicza _/

telefon kom()rkowyw,

N—
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Zrodto: Raport ,Mlodzi w $wiecie finanséw” 2011
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Darmowe  konto
i bankowo $¢
Internetowa ma
wiele bankow... W,




“Czas na powazng decyzje
Jaki bank bedzie dla mnie najlepszy?

Skagd mtodzi ludzie czerpi g informacje o ofercie bankow?

Placowka/ pracownik banku - 13%
Internet - 12%
Reklama - 8%
Rodzenstwo - [k ® MLODZI 19 - 26 lat (N=1002)

-
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Czas na powazng decyzje
Jaki bank bedzie dla mnie najlepszy?

flzzy hemlittabs=2
Bank Zachodni WBK
E Maksimum korzysci
mBank 1 wygoda Korts Na Obea Kotz ata HasterCard Fayoack Wi
P — e

mBank [iz)KONTO,

ONIMAJA

PRZELEWY o
o storas [ NTE“NH“WE Z A NIEPLAG ZA:

= Prowadzenie konta
3 RAOT L N tatyeh, Inyeh wptat na kot
1 ! TV TEL MOZEST! e wymagarmy statych, minimalnych wptat na konto,
2y n pewno o ¢

2 2eth

e-KONTO < 30

* Karta zblizeniowa
Wystarczy praytazyt ja do cainika by batwo

2amowisz KARTE platnicza t=2 wydany j3 bezplatnie.
Sprawd 2a co zaplacisz korzystajac 2 iz2yKONTA.

i szyhko zaptacit za obiad, kawe czy
L
Rodzsf czymnosci e it Opestor
mSIM. Link
= Przelewy przez internet
[ — oa
20bacz szczeqdly » =
o o
. W2 J
s

dodarie, zmiana i usuniecie Odbiorey zdefinionanego

partnerem BIWBK jest Novem

dokonarie przsiews do ZUS

dokananie przslen do Urzed Skarbowega
dokonanie przelewy do innego organu podatiowego

utworzenie poleceria 23platy

| [ Petpiiskep nghenk.plfossbstehonke._drectjie_kesetue

ING 20 ]

° zaawensowane

ING BANK SLASKI Firmy  Wspdlnolyi Dewelopery  Korporacie | Samorzady
inne iPKO
| Skisp NG | Konta osobiste | Kortadia malych fcm | Koyt hipotecary |
Jestes tu; Swna | Indpwiduslni | Rachurki | | PKO Konto za Zero
PP — S NG > Kot cssbist » Korto DIRECT » T kosztuie
Rachunki
* Konto KOMFORT
+ Rachunki osebiste PKO Konto za Zero

Jak otworzyc ING 5 BANK SLASKI
KONTO Konto z Lwem Direct

» SUPERKONTO Oszcasdne

+ PKO Kanto Pogodne:
= » Rachunek wialutowy
onl7

» Konto Tnteliso

PKO KONTO ZA ZERO

+ Rachunki oszczednoscions

0z} za otwarcie i prowadzenie konta
0z} za wyplaty ze wszystkich bankomatéw w Polsce
021 za przelewy przez internet i telefon
0z} za wydanie karty do Konta

Dla os6b peinoletnich

+ Rachunki otwarte do -
Rt ot ¥ 0273 prowadzenie kant

+ Zasscly Guarartonania
Depozytow

« 07t miesiecznie za karte debetowa do konta
Kurier odber
dpisana umow

< 02zakrajowe przslewy intermetowe
+ 07iza dostp do bankowosei eleMroniczne]

+ Dztzawyplatyz bankomatdw PKO Bank
Polskieo, eSenics, BZ WBK

n JTke umowg
akywuie konto

+ skorzystaj 2 podwéjnego limitu zadiuzenia. Nawet do 100 tys 2!
+ zaméw indywidualny wzér karty VISA lub Maestro
+ Korzystaj z tanich przelewdw zagranicznych. Juz od 0 zi za przelewy przychodzace z UE

I —

Kozyéd | Prasanacenie  Pasmstry  Oprocentowsnie  [Informace  Praenisé rachunsk
i oplaty dodatkoie o PKO B
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Gdybym miat wybrac bank?
&  Miodzi ieubankowien N=205 Sarmone koo I -9
9 Miodzi ubankowieni N=657 Bezplatne bankomaty NN s
ez @
o vien & oracue na méi zvec T - 4%
Dba o0 moje pienigdze - skutecznie pracuje na moj zysk

. , . 0
Funkcjonalna bankowo$é Internetowa_ 25%

Atrakcyjne oprocentowanie lokat| konta oszczednoéciowego_ 17%
Indywidualne podejscie do klientéw

Bank, ktory bedzie miat oferte dla mnie na réznych etapach zycia 10%

Szeroka sie¢ placéwek

i yaKonferencja T
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o Gdybym miat wybrac¢ bank?

Darmowe komo— 69%
66%

56%
60%

Bezptatne bankomaty

‘|

= Bank powinien zrozumie ¢ (i wspierac¢) dazenie
miodego cztowieka do osiggniecia dorostosci/
niezaleznosci finansowe;j.

= Bank na ,tu i teraz” ale biorgc pod uwage siln g
orientacj @ mtodych na przyszio $¢, bank ,na
diuzej” poprzez powa zne traktowanie mtodego
cziowieka i juz teraz budowanie relacji na

przysztosc.

"IiSEKTORA BANKOWEGO ;"*‘nfﬂh_

14 kwietnia 2011 roku, siedziba tygodnika "Polityka’, ul. Stupecka 6 w Warszawie




Czas poznac tate Zoski — Pana Marka
Ugruntowana relacja z bankiem klienta z segmentu Affluent

» Razem z zong, Zoska i mtodszym synem mieszka we
Wroctawiu

] Stanowisko kierownicze

» W zesztym roku kupit nowe, rodzinne kombi, ktérym w
najblizsze wakacje pojada razem do Chorwacji

» Zorientowany w kwestii finansow — bankow nie trzeba
sie ba¢, warto z nimi wspétpracowac

=  Otworzyt swojej corce Zosce konto typu junior jak miata
13 lat, aby uczyta sie samodzielnosci.

=  Sam korzysta obecnie z dwoch bankow

-

Dlaczego swoje konta osobiste ma Pan w wi  ecej ni Z jednym banku?

Czuje sie bezpieczniej, gdy moje srodki znajdujg sie na kilku

V)
corvecr I 52

Nowo wybrany bank miat bardzo atrakcyjng oferte wiec
zdecydowatem sie z niej skorzystaé

Bank, w ktorym miatem konto nie spetniat moich wszystkich
oczekiwan, potrzebowatem banku ktéry uzupetni te braki

Zrodto: Audyt Klientéw Zamoznych 2010
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Tato, a dlaczego ty wybrates ten bank?
Kanat kontaktu | kwestie kosztowe

» Pan Marek wybierajgc kiedys swoj bank kierowat sie przede wszystkim tatwoscig kontaktu z bankiem i
kwestiami kosztowymi

W5 -10 000 PLN (N=550)
Dogodna lokalizacja oddziatu _ 40%
Q Dogodne warunki ustug 29%
g Pewny bank, godny zaufania 27%
Mita, profesjonalna obstuga 25%
Niskie optaty i prowizje 24%
—_—
=  Obecnie korzysta aktywnie z bankowosci elektronicznej \5}
L »  Placowka jako miejsce do zatatwiania trudniejszych kwestii E;;Hﬁ
5
'éﬂ »  Otwarty na zdalne kontakty z bankiem - infolinia, czat 74
= Jako swiadomy Kklient wiele decyzji podejmuje sam ale w sprawach zwigzanych z 8
.«

= pentor . L . SEKTORA
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"Doradca bankowy
Potrzeba, ktora przychodzi z czasem

» Doradca jest Panu Markowi potrzebny przede wszystkim gdy podejmuje decyzje zwigzane z
produktami inwestycyjnymi lub kredytami.

Odsetek klientow korzystaj gcych
z ustug bankowego doradcy 81%
filnansowego  n=sso

19%

l N=102

Formuta wspotpracy — czy jest
to doradca private/ personal 43%
banking?

57%

» Elastycznos$¢ i dostepnosé doradcy to nie wszystko — wspotpraca pozostawia sporo do zyczenia:
» Trafne rozpoznanie potrzeb
» Brak indywidualnego podejscia
» Mata kreatywnos$é w proponowanych rozwigzaniach

-
e pentor Zr6dio: Audyt Klientéw Zamoznych 2010




Tato, a czym kierowatbys sie dzis wybierajgc bank?
Szukatbym banku, ktory bedzie traktowat mnie jak partnera

&

BT
< t’ B Segment Affluent (N=77) 44%
> Darmowe konto 53%
TR . o 44%
)= M Klienci masowi (N=669) Dba o moje pienigdze 40%

: . _— 38%
Indywidualne podejscie do klientow 15%
34%
Bezplatne bankomaty_ 420%
. . 33%
Funkcjonalna bankowos¢ Internetowa 21%

P 330

Atrakcyjne oprocentowanie depozytéw 27%
i7aCi swek NG 22 %
Dogodna lokalizacja placowek 26%

Szeroka sie¢ placowek

Ale tez aspekty zwiqzab
z doradztwem i obstugg
klienta:

= Ma szeroka i roznorodng

oferte dla takich klientow
jak ja

] = Wie czego potrzebuje /
, . 14% \
Mato formalnosmF 00 -

. o vgf;ferencja
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Zrédio: Omnibus 2011

Przejrzysta oferta, jasne warunki wspotpracy

Oferta dla mnie na r6znych etapach zycia

Z tradycja, z doswiadczeniem




Nieubankowiony rodzic swiezo ubankowionego Wojtka

= Pan Waldemar, ojciec Wojtka, pracuje jako nauczyciel w matej miejscowosci.
= Nie korzysta z ustug bankow, zyje oszczednie, dos¢ skrupulatnie kontrolujgc
wydatki swoje i swojej rodziny.

= Ostatnio musiat zweryfikowaé¢ budzet domowy, gdyz syn Wojtek dostat sie na
studia do Wroctawia.

NIEKORZYSTANIE Z USLUG BANKOW POWODY
15 - 20 lat 22% 0
Nie potrzebuje, nie 60%
21 - 25 lat 8% ma potrzeby 58%
26 - 30 lat 6% : - '
Nie ma pieniedzy, 28%
31-35lat = 6% hie ma czego
oszczedzaé 18%
36 - 40 lat 5%
Nie ma statych 15%
41 - 45 lat 4% dochoddéw / nie 17%
0
46-50lat = 5% mam pracy |
Powyzej 50 lat 44% an zdrowia, Nieubankowieni 50-59 lat
podeszty wiek 14%

Total nieubankowieni

Nie widze sensu trzymania
pieniedzy w banku, mam za mato
srodkow aby korzystac z banku —

. nie zarobie na tym
S or .
E pentor Zrédto: Audyt Bankowosci Detalicznej 2010




Chwila zastanowienia — a moze jednak?
Gdzie Pan Waldemar szukatby informacji na temat bankow

0]
Od znajomych 32%
Z programoéw informacyjnych w radiu i telewiz;ji 19%
Z artykutdbw w prasie 16%
izyty w banku, z ulotek, broszur informacyjnych 10%
Z bezry pSredniej wizyty w banku, od pracownika banku 6%
“v
Z Internetu, ze stron bankow 6%
Z Internetu, za posrednictwem przegladarki 6% Nieubankowieni

> pentor . e "SEKT
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Gdybym jednak miat wybra¢ bank?

Pan Waldemar mysii....

Dba o moje pienigdze 69%
— skutecznie pracuje na moj zysk 40%
Atrakcyjne oprocentowanie depozytow - 40%
0
48%
Darmowe konto 5304
16%
Bezptatne bankomaty 4204
Dogodna lokalizacja placowek 25%
26%
Funkcjonalna bankowos¢ Internetowa 2%
21%
o 14%
Mato formalnosci 15%
. . . . 13%
Przejrzysta oferta, jasne warunki wspotpracy 15%
| 14% Nieubankowieni 50-59 lat
Indywidualne podejscie do klientow 15% Korzystajacy z ustug bankéw
Bank, ktory bedzie miat oferte dla mnie 13% r—

& réznych etapach zycia | 15% \DZI$ 1JUTRO
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R&zne oblicza atrakcyjnosci
Cena, relacja, wartos¢ dodana

WOJTEK PAN MAREK PAN WALDEMAR

Warunek wej $cia na

Podstawa relacji z rynek — wymierny

0zt bankiem Rt it | argument za tym, ze
nie strac e
Indywidualne Przekonanie, ze na
: Traktowanie jak | wspotpracy zyskuj a
ReIaCJa dorostego it /| obie strony — bank

ORI potrzeb i Klient

LR ) LI J J LR
™ swiKor . 4o
=i o =
& 7 i ®
- J[ Y 4
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R&zne oblicza atrakcyjnosci | potencjatu

® ROZMAITE GRUPY KLIENTOW
® ODMIENNE BARIERY, POTRZEBY, OCZEKIWANIA
® ROZNE POSTRZEGANIE PROPOZYCJI BANKU

® STRATEGIE BANKU....

DZIEKUJEMY ZA UWAGE.....
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