
Bank na wypasie czy bank nienaganny. 
Oczekiwania ró żnych grup adresatów oferty bankowej

Agnieszka Rz ądca, Maria Wo źnicka
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Pytania jakie sobie stawiamy 

Czy darmowe konto to wła śnie to, czego oczekuje klient? Czy tylko tego 
oczekuje?

Jakie „niekosztowe” elementy propozycji banku mog ą motywowa ć klientów do 
skorzystania z oferty banków? Z czego to wynika?

Których klientów, w jaki sposób?

Wykorzystali śmy nast ępujące źródła:

Audyt Klientów Zamo żnych 2010

Audyt Bankowo ści Detalicznej 2010

Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011

Omnibus 2011
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� 19 lat

� Mieszka z rodzicami w niedużej miejscowości na południu

� Właśnie zdał maturę i dostał się na studia do Wrocławia

� Nauka, imprezy, spotkania ze znajomymi

� Pieniądze dostaje od rodziców, dziadków 

� Nie korzysta z banków

� Posługuje się gotówką

� Jako świeżo upieczony maturzysta chciałby być traktowany jak dorosły

24%

15%

1%

60%

Poznajmy Wojtka

Nie wiem/ trudno powiedzieć

Jeszcze nie czuję się w pełni dorosły(a), ale myślę, że mam jeszcze 
czas na dorosłość

Jeszcze nie czuję się w pełni dorosły(a), ale chciałbym już być

Czuję się już dorosły(a)

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011

MŁODZI 19 – 26 (N=1002)
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POWODY EMOCJONALNEPOWODY EMOCJONALNE

POWODY RACJONALNEPOWODY RACJONALNE

NIEZROZUMIENIE ROLI BANKÓWNIEZROZUMIENIE ROLI BANKÓW

Powody niekorzystania z banków przez młodych ludzi

33%

21%

20%

11%

9%

7%

47%

W razie potrzeby mogę zawsze skorzystać z konta 
znajomych/ rodziny

Nie ufam bankom

Łatwiej mi kontrolować pieniądze gdy mam je w 
gotówce

Dysponuję zbyt małą kwotą pieniędzy, aby chciało mi 
się iść do banku i otwierać konto

Nie mam żadnych oszczędności. Wydaję na bieżąco

Wszystkie pieniądze jakie mam dostaje w gotówce

Nie mam stałej pracy

Poznajmy Wojtka

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011

MŁODZI 19 – 26 niekorzystający z usług banków (N=305)
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42%

34%

13%

13%

11%

11%

6%Nie wiem, trudno powiedzieć

Jak odłożę większą kwotę pieniędzy

Jak się usamodzielnię, np. wyprowadzić się z domu

Jak będę starszy(a)

Jak będę musiał(a) skorzystać z usług banku

Jak będę miał regularne dochody

Gdy znajdę stała pracę

Jak my ślisz, w jakim momencie zaczniesz korzysta ć z banków?

Poznajmy Wojtka

MŁODZI 19 – 26 niekorzystający z usług banków (N=305)
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Wyjazd na studia
Test dorosłości

KRZYSIE
K

ZO Ś
KA

Znany nam już
WOJTEK

Ja zało żyłem konto jak 
zacząłem prac ę w knajpie –
dużo wygodniej i dla mnie i 
dla szefa… tylko napiwki 
dostaje w gotówce

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011
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Mi konto zało żył tata jeszcze jak 
byłam w gimnazjum – tak si ę od 
tego czasu przyzwyczaiłam do 
karty płatniczej, że nie 
wyobra żam sobie pój ścia na 
zakupy bez niej

TAK 10%

NIE 90%

Młodzi 19 - 26 (N=1002)

Czy miałe ś(aś) konto młodzie żowe?

Wyjazd na studia
Test dorosłości

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011
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45%

29%

24%

22%

16%

15%

10%

10%

9%

8%

6%

1%

Młodzi 19 - 26 (korzystający z usług banków)
N=697

Wyjazd na studia
Test dorosłości

Nie wiem, nie pamiętam

Moi znajomi już mieli konto

Mogę coś zyskać, bo moje pieniądze są oprocentowane

Rodzice założyli mi konto

Łatwiej mi oszczędzać, bank pomaga mi w oszczędzaniu

Mogę wygodnie dostawać pieniądze od rodziców

Ułatwia kontrolę wydatków - mam dostęp do historii konta

Ułatwia/ umożliwia mi zakupy przez Internet

Moje pieniądze są bezpieczniejsze

Jestem w tym wieku, że trzeba mieć już konto w banku

Mogę korzystać z karty płatniczej

Musiałe(a)m założyć konto kiedy zaczynałe(a)m pracę

Dlaczego zacz ąłeś(ęłaś) korzysta ć z banków? 

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011
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Czas na poważną decyzję
Jaki bank będzie dla mnie najlepszy? 

Ważne, żeby nie dokłada ć do 
tego interesu
� Darmowe konto
� Darmowe przelewy
� Bezpłatna karta płatnicza

Funkcjonalna bankowo ść Internetowa
� Bank dost ępny 24h na dob ę

� Wszystko wykonuje si ę nie 
wychodz ąc z domu

� Możliwo ść kontaktu przez 
telefon komórkowy 

Darmowe konto 
i bankowo ść

internetowa ma 
wiele banków…

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011
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37%

32%

13%

12%

8%

7%

Znajomi

Rodzice

Placówka/ pracownik banku

Internet

Reklama

Rodzeństwo
MŁODZI 19 - 26 lat (N=1002)

Czas na poważną decyzję
Jaki bank będzie dla mnie najlepszy? 

Skąd młodzi ludzie czerpi ą informacje o ofercie banków?

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011
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Czas na poważną decyzję
Jaki bank będzie dla mnie najlepszy? 
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Młodzi nieubankowieni N=305

Młodzi ubankowieni N=697

Gdybym miał wybrać bank?

56%

44%

25%

17%

14%

14%

13%

11%

9%

16%

9%

69%

12%

13%

12%

38%

66%

60%

35%

10%

Szeroka sieć placówek

Przejrzysta oferta, jasne warunki współpracy

Dogodna lokalizacja placówek

Bank, który będzie miał ofertę dla mnie na różnych etapach życia

Indywidualne podejście do klientów

Atrakcyjne oprocentowanie lokat| konta oszczędnościowego

Funkcjonalna bankowość Internetowa

Dba o moje pieniądze - skutecznie pracuje na mój zysk

Bezpłatne bankomaty

Darmowe konto

Źródło:  Omnibus 2011
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Gdybym miał wybrać bank?

56%

44%

25%

17%

14%

14%

13%

11%

9%

16%

9%

69%

12%

13%

12%

38%

66%

60%

35%

10%

Młodzi nieubankowieni N=305

Młodzi ubankowieni N=697

Szeroka sieć placówek

Przejrzysta oferta, jasne warunki współpracy

Dogodna lokalizacja placówek

Bank, który będzie miał ofertę dla mnie na różnych etapach życia

Indywidualne podejście do klientów

Atrakcyjne oprocentowanie lokat| konta oszczędnościowego

Funkcjonalna bankowość Internetowa

Dba o moje pieniądze - skutecznie pracuje na mój zysk

Bezpłatne bankomaty

Darmowe konto

� Bank powinien zrozumie ć (i wspierać) dążenie 
młodego człowieka do osiągnięcia dorosłości/ 
niezależności finansowej.

� Bank na „tu i teraz” ale biorąc pod uwagę siln ą

orientacj ę młodych na przyszło ść, bank „na 
dłużej” poprzez powa żne traktowanie młodego 
człowieka i już teraz budowanie  relacji na 
przyszłość.

Źródło: Raport „Młodzi w świecie finansów” 2011
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Czas poznać tatę Zośki – Pana Marka
Ugruntowana relacja z bankiem klienta z segmentu Affluent  

� Razem z żoną, Zośką i młodszym synem mieszka we 
Wrocławiu

� Stanowisko kierownicze

� W zeszłym roku kupił nowe, rodzinne kombi, którym w 
najbliższe wakacje pojadą razem do Chorwacji

� Zorientowany w kwestii finansów – banków nie trzeba 
się bać, warto z nimi współpracować

� Otworzył swojej córce Zośce konto typu junior jak miała 
13 lat, aby uczyła się samodzielności. 

� Sam korzysta obecnie z dwóch banków

52%

26%

26%

Dlaczego swoje konta osobiste ma Pan w wi ęcej ni ż jednym banku?

Bank, w którym miałem konto nie spełniał moich wszystkich 
oczekiwań, potrzebowałem banku który uzupełni te braki

Nowo wybrany bank miał bardzo atrakcyjną ofertę więc 
zdecydowałem się z niej skorzystać

Czuję się bezpieczniej, gdy moje środki znajdują się na kilku 
kontach

Źródło: Audyt Klientów Zamożnych 2010
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24%

27%

29%

40%

25%

 Dogodna lokalizacja oddziału

 Dogodne warunki usług

 Pewny bank, godny zaufania

 Miła, profesjonalna obsługa

 Niskie opłaty i prowizje

5 - 10 000 PLN (N=550)

Tato, a dlaczego ty wybrałeś ten bank?
Kanał kontaktu i kwestie kosztowe  
� Pan Marek wybierając kiedyś swój bank kierował się przede wszystkim łatwością kontaktu z bankiem i 

kwestiami kosztowymi  

� Obecnie korzysta aktywnie z bankowości elektronicznej

� Placówka jako miejsce do załatwiania trudniejszych kwestii 

� Otwarty na zdalne kontakty z bankiem - infolinia, czat 

� Jako świadomy klient wiele decyzji podejmuje sam ale w sprawach związanych z 
inwestowaniem oczekuje wsparcia doradcy

Źródło: Audyt Klientów Zamożnych 2010
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43% 57%

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

Odsetek klientów korzystaj ących 
z usług bankowego doradcy 
finansowego

Formuła współpracy – czy jest 
to doradca private/ personal 
banking?

N=550

N=102

� Elastyczność i dostępność doradcy to nie wszystko – współpraca pozostawia sporo do życzenia:
� Trafne rozpoznanie potrzeb
� Brak indywidualnego podejścia
� Mała kreatywność w proponowanych rozwiązaniach

81% 19%

Doradca bankowy
Potrzeba, która przychodzi z czasem  

Źródło: Audyt Klientów Zamożnych 2010
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44%

44%

38%

34%

33%

33%

22%

17%

16%

16%

15%

14%

21%

16%

15%

26%

17%

8%

15%

40%

53%

42%

27%

10%

Tato, a czym kierowałbyś się dziś wybierając bank?
Szukałbym banku, który będzie traktował mnie jak partnera

Mało formalności 

Z tradycją, z doświadczeniem

Oferta dla mnie na różnych etapach życia

Przejrzysta oferta, jasne warunki współpracy

Szeroka sieć placówek

Dogodna lokalizacja placówek

Atrakcyjne oprocentowanie depozytów

Funkcjonalna bankowość Internetowa

Bezpłatne bankomaty

Indywidualne podejście do klientów

Dba o moje pieniądze 

Darmowe konto
Segment Affluent (N=77)

Klienci masowi (N=669)

Ale też aspekty związane 
z doradztwem i obsługą
klienta:
� Ma szeroką i różnorodną

ofertę dla takich klientów 
jak ja

� Wie czego potrzebuję

Źródło:  Omnibus 2011
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Nieubankowiony rodzic świeżo ubankowionego Wojtka
� Pan Waldemar, ojciec Wojtka, pracuje jako nauczyciel w małej miejscowości. 

� Nie korzysta z usług banków, żyje oszczędnie, dość skrupulatnie kontrolując 
wydatki swoje i swojej rodziny. 

� Ostatnio musiał zweryfikować budżet domowy, gdyż syn Wojtek dostał się na 
studia do Wrocławia.

28%

15%

11%

60%

17%

18%

58%

14%
Nieubankowieni 50-59 lat

Total nieubankowieni
Nie widzę sensu trzymania 

pieniędzy w banku, mam za mało 
środków aby korzystać z banku –

nie zarobię na tym

22%

8%

6%

6%

5%

4%

5%

44%

15 - 20 lat

21 - 25 lat

26 - 30 lat

31 - 35 lat

36 - 40 lat

41 - 45 lat

46 - 50 lat

Powyżej 50 lat

NIEKORZYSTANIE Z USŁUG BANKÓW

Źródło: Audyt Bankowości Detalicznej 2010

Stan zdrowia, 
podeszły wiek

Nie ma stałych 
dochodów / nie 

mam pracy

Nie ma pieniędzy, 
nie ma czego 

oszczędzać

Nie potrzebuje, nie 
ma potrzeby

POWODY
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19%

16%

10%

6%

6%

6%

32%

NieubankowieniZ Internetu, za pośrednictwem przeglądarki

Z Internetu, ze stron banków

Z bezpośredniej wizyty w banku, od pracownika banku

Z bezpośredniej wizyty w banku, z ulotek, broszur informacyjnych

Z artykułów w prasie

Z programów informacyjnych w radiu i telewizji

Od znajomych

Chwila zastanowienia – a może jednak? 
Gdzie Pan Waldemar szukałby informacji na temat banków

Źródło: Audyt Bankowości Detalicznej 2010
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13%

14%
15%

15%

40%

69%
40%

27%

Gdybym jednak miał wybrać bank? 
Pan Waldemar myśli….

Nieubankowieni 50-59 lat

Korzystający z usług banków

16%

48%
53%

42%

2%

25%
26%

21%

13%

14%
15%

15%

Atrakcyjne oprocentowanie depozytów

Dba o moje pieniądze
– skutecznie pracuje na mój zysk

Bezpłatne bankomaty

Darmowe konto

Funkcjonalna bankowość Internetowa

Dogodna lokalizacja placówek

Przejrzysta oferta, jasne warunki współpracy

Mało formalności

Bank, który będzie miał ofertę dla mnie 
różnych etapach życia

Indywidualne podejście do klientów

Źródło:  Omnibus 2011
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………

Przekonanie, że na 
współpracy zyskuj ą

obie strony – bank
i klient

Indywidualne 
traktowanie, 

rozpoznanie potrzeb

Traktowanie jak 
dorosłegoRelacja

Warunek wej ścia na 
rynek – wymierny 

argument za tym, że 
nie strac ę

Element oferty
Podstawa relacji z 

bankiem0 zł

PAN WALDEMARPAN MAREKWOJTEK

Różne oblicza atrakcyjności 
Cena, relacja, wartość dodana
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Różne oblicza atrakcyjności i potencjału 

ROZMAITE GRUPY KLIENTÓW

ODMIENNE BARIERY, POTRZEBY, OCZEKIWANIA

RÓŻNE POSTRZEGANIE PROPOZYCJI BANKU

STRATEGIE BANKU….

DZIĘKUJEMY ZA UWAG Ę….


