
W jakim stopniu instytucje finansowe potrafią 
inwestować nową „walutę” - dane klientów –  
w poprawę doświadczeń klientów i rozwój biznesu?  
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Kluczowe aspekty prezentacji 

Jak w praktyce 
wykorzystać tę 
wiedzę - dane jako 
nowa "waluta" 

Zmiany w bankowości 
- nowe regulacje 
 i nowi klienci, nowe 
oczekiwania 
względem CX 

Co instytucje 
finansowe już wiedzą 
o swoich klienta, a co 
wiedzieć mogą / 
powinny i dlaczego 



Rynek finansowy w Polsce i EU nigdy dotąd  
nie mierzył się z tak wieloma regulacjami 
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Jednocześnie będzie otwarty niemal dla wszystkich  
– kto może to wykorzystać? 

 
 
 
Prawie 50% Klientów 
Amazon potwierdziło 
gotowość do przeniesienia 
swojego „głównego 
rachunku” do Amazon 

Amazon, zostań 
moim bankiem 

45% 

16% 

39% 

Nie wiem 

Tak 

Nie 

Source: LendEDU 



Oczekiwania nowych klientów się zmieniają… 

65% 
90% 

Co robią on-line: 

42% 

38% 

53% 

69% 

52% 

57% 

73% 

75% 

Ones born in 80's and 90's Older generations

Getting information 

Starting deposits 

Borrowin 

Starting CAs 

Już ponad 90% klientów urodzonych w latach 80-tych i 90-tych korzysta na co dzień ze smartfonów  
(robi to także nawet 65% ich rodziców) 



…a to oni niebawem będą korzystać z usług  
instytucji finansowych 

Za co chcą płacić Co są gotowi rekomendować 
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42% 

44% Jakość 

Cena do jakości 

Design 

To za co dostaną „rabat / 
kupon” 

“Cool” 

Marka 

Praktyczność 

“Cool” 

Innowacyjność 

Unikalność 

Marka 

Other said it was good 

Unikalność 

Dobr 

Jakość 

Design 

Rekomendacja rodziny 

Identyfikowanie się z… 

Już w roku 2020, nowi „digitalowi” klienci będą odpowiedzialni za ponad 50% nowych zakupów 

59% 74% 

33% 
47% 

47% 55% 
92% 

88% 

59% 



Instytucje finansowe muszą lepiej rozumieć swoich klientów, 
 aby spełnić ich oczekiwania 

A co dziś wiedzą o swoich klientach i do czego tą wiedzę wykorzystują 



Kluczowe pytania to: co wiem, jak tę wiedzę  
utrzymuję i jak z niej korzystam? 

Czy wykorzystują tą 
wiedzę do oceny 
nowego Klienta? 

Czy nie lepiej 
popatrzeć na 
transakcje kartowe? 

A przecież to bardzo 
istotna kategoria 
wydatkowa! 

Czy wszystkie te dane są dobrze zarządzane? 

Gdzie mieszkają? 

Adres 
korespondencyjny 

Gdzie pracują? 

Mhmm… Bank zna 
dynamikę wydatków, 
wie, z ilu 
usługodawców 
korzysta klient, jak 
często powtarza 
transakcje w jednym 
punkcie oraz jaka jest 
jego responsywność 
na akcje 
marketingowe. 

Co lubią i gdzie 
spędzają wolny 
czas? 

Jak kupują? 

Tak  Czasem Często nie Produkty banku 

Miejsce 
zatrudnienia na 
wniosku 
kredytowym 

??? 

Czy korzystają z 
możliwości 
współpracy z 
dedykowanym 
doradcą? Z których 
kanałów korzystają? 
Czy powracają do tej 
samej 
osoby/oddziału?  

W jaki sposób 
podejmują   
decyzje? 

Czasem 

Wiedza dobrego 
doradcy 

Takie rzeczy wie tylko 
Facebook... 
Czy na pewno? 

Jakie marki 
ubrań lubią 
najbardziej? 

Raczej nie  

??? ??? 



Dostępne dane pozwalają patrzeć na klienta o wiele bardziej  
granularnie i dynamicznie niż kiedyś 

Liczba segmentów Typowe zastosowania 

   Makro Mała (2-6) 

• Strategie korporacyjne 

• Branding / masowy marketing 

 

 

  Strategiczne 
Mała do średnia 
(4-12) 

• Strategie marketingowe 

• Alokacja zasobów 

• Produkty 

 

  Taktyczne 
Średnia do Dużej 
(10-70) 

• Produkty 

• Kampanie marketingowe  

 

   Mikro 
Duża do bardzo dużej 
(10-tki -100-tek) 

• Produkty customizowane 

• Real-time marketing 

 

   1:1 
Segmenty 
indywidualne 
(100-ki do mln) 

• Pełna customizacja 

• Oferowanie kontekstowe 

 

• Statyczna  

• Bazująca na kilku zmiennych 

• Rozłączna 

• Niezależna od kontekstu 

• Dynamiczna 

• Bazująca na wielu zmiennych 
(behawioralnych, psychograficznych, 
geograficznych, opisujących postawy, 
innych) 

• Nierozłączna 

• Zależna od kontekstu 



Wykorzystanie nowej „waluty” – danych klienta  
wymaga istotnej redefinicji całej organizacji 

FS Strategia i operacje Eksperci branżowi Geo Analitycy Finanse Badania 

Data Lake 

Data 
Mart 

Wskaźniki makro- 
ekonomiczne 

Dane geoloka-
lizacyjne 

Wyszukiwarki Wybrane strony 
internetowe 

Media społeczno-
ściowe 

Oddziały 
Dane 
transakcyjne 

Aktywności 
per kanał 

Responsywność na 
marketing 

Zakup produktów 
bankowych Socjo-demografia 

Psychometria 

Serwer i baza danych 
SQL 

Narzędzia do 
modelowania 

Benchmarking Model  
rynku PwC 

Badania  
klientów 

Modele finansowe 
produktów 

Badania Analityka Geomarketing CLV Next best offer  
(kampanie) 

Elastyczny pricing 

Dane zewnętrzne (w tym badania) Wyliczenia Dane klienta Dane o rynku 

Narzędzia 
i metody 

Kompetencje 

Niezbędne 
doświadczenie 

Dane 



W efekcie możliwe jest tworzenie wartości  
nie tylko dla instytucji, ale także dla klienta! 

Oferowanie kontekstowe oparte o potrzeby klientów: 

• 5-25 x zwiększona konwersja 

• <50% mniejsza liczba kontaktów ofertowych z klientem 

• Wyższy NPS i satysfakcja klienta 

Pan Piotr Profil

Mężczyzna

ok. 35 lat

Właściciel małej 

firmy

Marka luksusowa, 

niesprecyzowana

Samochód nowy 

z salonu

Budżet

70-150 tys. zł

Wkład własny

25 tys. zł

Pani Linda Profil

Kobieta

ok.40 lat

Zatrudniona na 

umowę o pracę

Preferowany 

samochód rodzinny, 

marki: Opel, 

Hyundai, Toyota

Samochód nowy 

z salonu

Budżet

30-70 tys. zł

Wkład własny

15 tys. zł

Michał – Millennials Profil

Mężczyzna

ok. 29 lat

Właściciel małej 

firmy

Preferowane marki: 

Opel, Audi, 

Volkswagen

Samochód używany 

z komisu

Budżet

10-30 tys. zł

Wkład własny

5 tys. zł

Pani Danuta Profil

Kobieta

ok.40 lat

Zatrudniona na 

umowę o pracę

Preferowane marki: 

Opel, Audi, 

Volkswagen

Samochód używany 

z komisu

Budżet

10-30 tys. zł

Wkład własny: 

2 tys. zł

+ Opel Astra w 

rozliczeniu: 2 tys.

Learning the offer Post-sale servicePurchaseGathering informationIncentive for action

Stage
Lack of knowledge

of the market 

causes feling of 

inconvenience

Need for 

benchmarks

Curiosity Excitement, 

thrill

Calming down

Disappointment

Distrust 

Relief after

obtaininginformati

on

S
e

n
ti
m

e
n
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Persona:

Entrepreneurial hipster 
Reasonable, but very socialized

Conscious goal: 

making a fact based decision

Stage

Unconscious goal:

making choices similar to peer group



Dziękuję i zapraszam do kontaktu! 

Marek Chlebicki 

Dyrektor, PwC 


