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WIELKI FINAL

7loty Bankier coraz bardziej zielony

Z kazdym rokiem poprawia sie jakosc obstugi w bankach.
Udziat w tym ma takze ranking Ztoty Bankier

Eugeniusz
Twarog

e.twarog@pb.pl

kwietniu pewne sg dwie daty:

prima aprilis i final Zlotego

Bankiera. Projekt stangt pod

znakiem zapytania tylko w cza-
sie pandemii, kiedy lockdown zamknat wszyst-
kich w domach, a takze po wybuchu wojny
w Ukrainie — z powodu gigantycznego obto-
zenia oddzialéow bankowych przez uchodz-
cow z Ukrainy masowo zakladajacych konta
w polskich bankach, co wrecz uniemozliwialo
prace audytorom, termin realizacji projektu
przesuneliSmy o miesigc.

Badanie jakosci obstugi klienta we wszyst-
kich kanatach Zloty Bankier dostosowuje sie
do rynku i ewoluuje wraz z nim, odzwiercie-
dlajac zmiany zachodzace w sektorze banko-
wym. I medialnym. W tym roku Zloty Bankier
obchodzi 25. urodziny. Powstat w 2009 r. pod
skrzydlami serwisu Bankier.pl jako plebiscyt
internautéw na najlepsze produkty bankowe,
wsparty ekspercka opinig znawcéw rynku
bankowego. Cieszyl sie bardzo duzym zainte-

resowaniem, angazujac co roku kilkadziesigt
tysiecy glosujacych, a koniczyl uroczysta gala
dla zwyciezcow.

W 2012 1. ,,Puls Biznesu” — wspolnie z part-
nerem merytorycznym wyspecjalizowanym
w badaniach mystery client — przygotowat
pierwszy ranking jakosci ustug bankowych
kontynuowany w nastepnych latach. Kiedy
w 2015 r. Bankier.pl znalazt sie w grupie
Bonnier Business (Polska), polaczylismy
sity i powstal najwiekszy na rynku projekt
badawczy obejmujacy wszystkie kanaly
kontaktu z klientem, gtéwne produkty ban-
kowe oraz komunikacje w mediach spoteczno-
Sciowych.

W pierwszej wspolnej edycji Zlotego
Bankiera ocenie zostato poddanych 20 bankéw.
To o dwa mniej niz podczas badania w 2012 1.,
kiedy na licie instytucji odwiedzanych przez
audytoréw byl jeszcze Kredyt Bank i Polbank
jako samodzielna instytucja. Lacznie dziatalo
woéwczas 45 bankéw komercyjnych, obecnie
dziata 29.

Zupelnie inaczej wygladala takze sie¢ od-
dzialéw. W 2012 r. przezywala szczyt rozwoju
—liczyla 15,4 tys. placowek. W tym roku, po raz
pierwszy w historii, ich liczba spadta ponizej 10
tys. Nic dziwnego, ze w ciggu ostatnich 12 lat
zatrudnienie w bankach drastycznie zmalato.

W 2012 r. w sektorze pracowalo 175 tys. 0s6b,
obecnie 145,4 tys.

Zupelnie zmienilo si¢ podejscie bankéw do
obstugi klienta i jakosci serwisu. Chwalimy so-
bie, Ze Zloty Bankier ma w tym swdj udziat.
Przez wiele lat, podsumowujac doroczne ba-
danie, opisywali$my wrazenia tajemniczych
klientéw z wizyt w placéwkach. Sporo bylo
uwag krytycznych, nawet dosadnych, czasem
humorystycznych. Od kilku lat ton wypowiedzi
audytordéw sie zmienil. Weigz sa bardzo drobia-
zgowi i wrazliwi na wszelkie niedociggniecia
pracownikéw. Oceny negatywne odnoszg sie
juz tylko do merytorycznego przygotowania
doradcéw, a nie do sposobu bycia, kultury oso-
bistej czy wygladu placowki.

Patrzac na tabele obrazujaca wyniki za ostat-
nie dziewie¢ edycji Ztotego Bankiera, widac, jak
kolor zielony zaczyna dominowa¢ w branzy.
Zauwazalny jest zdecydowany postep w przy-
padku kilku bankéw. BNP Paribas Bank Polska
np. z 14. miejsca przesunal sie do pierwszej
piatki. Mocno w gore poszedt Alior. W poprzed-
nich latach obrywalo mu sie za to, ze przekaz
reklamowy ,wyzsza kultura bankowos$ci” nie
korespondowat z wynikami badan. Kiedys oku-
powat dolne rejony tabeli. W tym roku wybit
sie na czwarte miejsce. Credit Agricole jest
kolejnym przykladem postepujacej transfor-

Miejsce w rankingu

macji jakosci serwisu. Jeszcze nie zalicza sie do
ekstraklasy, ale trzyma bardzo réwny poziom,
odlegly od 14. miejsca, ktdre zajmowat dziewie¢
lat temu.

Wyrazna poprawe widac tez w Pekao, ktory
stopniowo przesuwa sie w kierunku czotéwki.
Tegoroczny wynik PKO BP, czyli spektakularny
skok na podium, by¢ moze przyspieszy prace
nad jakoscig serwisu w banku z zubrem.

Stabiej niz w poprzednich latach wypadt
VeloBank, spadkobierca Getinu, dwukrotnego
zwyciezcy rankingu. Mozna to jednak poto-
zy¢ na karb zmian wlascicielskich, jakie prze-
chodzit.

Liderami rankingu sg trzy banki, ktre dos¢
mocno odstaja od reszty. ING Bank Slaski
w tym roku jest szosty, ale na koncie ma jedng
statuetke Zlotego Bankiera i przez wszystkie
lata jest albo w czoléwce, albo bardzo blisko.

Millennium tez ma na koncie jedno zloto.
Bank dwa razy byt tez drugi i tylko dwa razy
znalazt sie poza podium.

Rekordzistg jest tegoroczny zwyciezca —
Santander Bank Polska. W 2019 1. po raz pierw-
szy siegnat po tytut Zloty Bankier. Przez kolejne
dwa lata byt drugi. W 2022 r. ponownie stanat
na najwyzszym stopniu podium, zeby rok péz-
niej spas¢ na trzecie. W tym roku zndéw jest
pierwszy. © ®
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ZDOBYWCA TYTULRU ZLOTY BANK 2024

Michat Gajewski jest
prezesem Santander
Banku Polska od 2016 .
Weczesniej odpowiadat za
detal w Banku Millennium.
Pracowat réwniez

w BGZ, a kariere zaczynat
w BZ WBK (poprzednia
nazwa Santandera), gdzie
doszedt do stanowiska
cztonka zarzadu.

Odkiedy jest prezesem
Santandera, bank

nie opuszcza czotowki
rankingu Ztoty Bankier.
Trzy razy znalazt sie

na najwyzszym stopniu
podium, zdobywajac tytut
Ztoty Bank: w latach 2019,
2022i2024.
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ektorem e-commmerce

Michal GajewskKi, prezes Santander Bank Polska, ktory ma najlepszy

serwis narynku, mowi, ze jesli chodzi o UX klienta, to chce mierzyc sie juz
nie tylko z bankami, ale tez z firmami z rynku e-commerce.
Tu poziom NPS jest dwa razy wyzszy niz na rynku bankowym

Eugeniusz
Twar6g

e.twarog@pb.pl

PB: Siedem lat temu, kiedy rozmawia-
liSmy niedlugo po tym, jak zostal pan
prezesem Santander Bank Polska, powie-
dzial pan, Ze jednym celéw, jakie sobie
stawia, jest wejscie do pierwszej trojki
bankéw z najwyzszym wskaznikiem Net
Promoter Score (NPS). Jaki mieliscie wtedy
wskaznik?

Michal Gajewski, prezes Santander Bank
Polska: Nie wiem. Wtedy nikt tego w ban-
ku nie mierzyl. Wiedzialem, Ze jesli chcemy
wej$¢ do czotéwki rynku, musimy mocno po-
pracowac nad obstugg klienta. Od siedmiu lat
jestesmy tez niezmiennie w czotéwce lideréw
waszego rankingu. Tytut Ztotego Banku ode-
brali$my juz trzykrotnie. Ta nagroda ma dla
nas i mnie osobi$cie duze znaczenie i prestiz.

W nowej strategii zapisaliscie, ze chcecie
by¢ w top3 najbardziej polecanych ban-
kow. Taki cel wyznaczyliScie sobie juz sie-
dem lat temu.

Nasza ambicja jest wyjscie poza sektor ban-
kowy i szukanie grupy poréwnawczej na in-
nych rynkach. Jezeli chodzi o doswiadczenie
Kklienta, to dzisiaj konkurujemy z sektorem
e-commerce, gdzie NPS jest bardzo wysoki.

To zupelnie inna liga niz sektor bankowy,
jesli chodzi o NPS...

Wlasciwie to jest juz poziom, na ktérym trzeba
klienta zachwycic¢ jako$cia obstugi. Dzisiaj e-
-commerce wyznacza standardy, jesli chodzi
o zadowolenie klienta. Musimy podaza¢ w tym
kierunku, poniewaz tego wymaga klient. On
jest coraz bardziej przyzwyczajony do obstu-
gi na najwyzszym poziomie i banki nie moga
zosta¢ w tyle. Benchmarkowanie sie do e-com-
merce'u jest trudnym wyzwaniem, poniewaz
mierzymy sie z rynkiem, na ktérym biad ludz-
ki prawie nie wystepuje. Tam mozna zapro-
jektowac $ciezke klienta, obserwowad, jak nig
podaza i caly czas ja usprawniac.

Macie oddzialy, infolinie, czyli czynnik
ludzki odgrywa wciaz kluczowa role.
Jakos¢ serwisu w banku jest tak dobra jak
najslabszego czlowieka w placéwce.

To prawda, ale mozliwos¢ fizycznego kontak-
tu z pracownikiem jest réwniez elementem
naszej duzej przewagi. Badania pokazuja, ze
klienci bardzo doceniaja omnikanatowos$¢.
Chca mie¢ wybor. Naszym zadaniem jest, zeby
doswiadczenie klienta byto wysokie w kazdym
z kanalow.

System obstugi klienta w e-commerce’u
mozna zaprojektowac i my réwniez dazymy do
jak najwiekszej automatyzacji. Jeden z trzech
kierunkéw naszej strategii nazwalismy total
digitalizacja. Chcemy, zeby kazdy nasz proces

sprzedazowy i posprzedazowy byl procesem
cyfrowym. Nie po to, zeby wyeliminowac czyn-
nik ludzki, ale Zeby klient mégt wybraé szybki
proces cyfrowy lub kontakt z doradcg.

Zamkniecie procesu cyfrowego w przy-
padku wielu produktéw bankowych jest
znacznie bardziej zlozone niz kupno bu-
tow w sklepie internetowym. Z badania
Zloty Bankier wynika, ze cze$¢ bankéw
sugeruje klientom dzwoniacym na call
center, zeby sami poszukali informacji,
wskazujac odpowiednie miejsce. Na razie
wywoluje o duzy opor klienta. Jest rozgo-
ryczony, ze nie zalatwia sie sprawy pod-
czas rozmowy i nie chce kontaktu z czat-
botem, lecz z doradcg fizycznym.

)

Koncentracja na kliencie, obsesja — jak
pan mawial w przeszlosci, to wasza fiksa-
cja w grupie Santander czy autorski po-
mysi?

W grupie Santander mieliSmy wlasny we-
wnetrzny miernik poziomu satysfakcji klienta.
Kiedy tak mocno postawiliSmy na NPS, wtedy
réwniez grupa zaczela stosowac ten wskaznik.

W nowej strategii piszecie, Ze jeden punkt
NPS przeklada sie na wzrost wartosci spot-
ki o ponad 4 proc.

Ta zalezno$¢ pochodzi z badan szerokiego
rynku i nie dotyczy bezposrednio wyceny
Santander Banku Polska. Potwierdza jednak
hipoteze, ze satysfakcja klientéw przeklada sie
na wyniki finansowe firm. My tez to w banku

Elementem strategii polegajgcej na skupieniu sie
na doswiadczeniu klienta jest nowe podejscie do decyzji

dotyczacych cennika. Majg by¢ podejmowane na podstawie
danych i badan, a nie na intuicji, przeczu¢ czy tego, co robi
konkurencja. Dlatego zawsze najpierw badamy, czy naprawde
klient czuje to, ze w zamian za cene oferujemy wartosc.

Jednym z kluczowych elementéw NPS jest oce-
na kanaléw analogowych i jestem naprawde
dumny z naszej bankowosci oddzialowej. Tu
jestesmy numerem jeden. Dlatego tak wazne
dla mnie jest przyspieszenie cyfryzacji, dlate-
go powiedzieli$my total digitalizacja, bo chce-
my stawiac sobie coraz wieksze wyzwania.

Konkurencja nie $pi. PKO BP chce zaofe-
rowa¢ calkowicie cyfrowy proces kredy-
tu hipotecznego...

Tak, chcemy i§¢ w tym kierunku. Bedziemy
cyfryzowaé wszystkie procesy kredytowe.

W branzy bankowej modny jest ostatnio
trend nawigzywania partnerstw z plat-
formami internetowymi. Akurat w wa-
szej grupie nie ma zbyt wielu przykladéw
takiej wspoélpracy, ale BBVA $mialo wy-
chodzi poza taka klasyczna bankowos¢.
U nas VeloBank ma marketplace, a PKO
BP, mBank wkrotce ja uruchomia.

Jezeli chodzi o rozwigzania platformowe, chce-
my korzysta¢ z doswiadczen grupy. Strategia
grupy mowi, ze bank chce by¢ platforma ustug
finansowych, ale z oddziatami. Nie da sie dzi-
siaj prowadzi¢ ushug finansowych, obstugiwac
miliony klientéw bez kanatu analogowego.

W Meksyku powstaje bank mobilny w gru-
pie Santander. Czy to jest jaki$ przyklad,
ktoéry w Europie czy w Polsce mozna za-
implementowac?

Zastanawiali$my nad takim rozwigzaniem, ale
uznali$my, ze nasz rynek finansowy jest tak
zaawansowany cyfrowo, ze nie ma potrzeby
wprowadzania ustug pod nowym brandem.

obserwujemy. Ponadto wiemy, ze istnieje sil-
na korelacja miedzy NPS a eNPS, czyli wskaz-
nikiem zadowolenia pracownikéw. Dlatego
koncentracja na pozytywnym doswiadczeniu
pracownika i klienta jest tak waznym elemen-
tem nowej strategii. Wierzymy, ze przelozy sie
bezposrednio na osigganie zadowalajacych wy-
nikéw finansowych i zwrotu dla akcjonariuszy.

Miliard euro zysku, jaki wypracowaliscie
w 2023 r., to chyba raczej efekt wysokiej
inflacji i stop procentowych, a nie mitosci
klientéw do Santandera.

Bez zadowolonych klientéw nie byloby tych
zyskow. Oczywiscie srodowisko wysokich
stop poprawilo nasze marze. W gore poszla
nie tylko marza odsetkowa, lecz réwniez do-
chody pozaodsetkowe. Ale wazniejsze jest to,
ze mamy wiecej klientéw, w tym lojalnych.
W stosunku do poprzedniego roku wzrosty
nam kredyty, mamy wieksze osady depozy-
towe i klienci wykonali za naszym posrednic-
twem wiecej transakcji.

W gore poszly oplaty?

Nie, klienci po prostu robig z nami wiecej
biznesu. Elementem strategii polegajacej na
skupieniu sie na do$wiadczeniu klienta jest
nowe podejscie do decyzji dotyczacych cen-
nika. Majg by¢ podejmowane na podstawie
danych i badan, a nie na intuicji, przeczu¢
czy tego, co robi konkurencja. Dlatego zawsze
najpierw badamy, czy naprawde klient czuje
to, Ze W zamian za cene oferujemy wartosc.

Karnawal wysokich stép powoli sie¢ kon-
czy. Moze to jest moment na przejscie

z bankowosci zero zlotych i odbudowe
wyniku prowizyjnego do poziomu, jaki
jest na Zachodzie?

U nas nigdy nie bylo bankowosci zerokosz-
towej. Nigdy nie walczyliSmy na ceny. Nasze
podejscie polegalo na tym, ze za fair ustugi
proponujemy klientowi fair cene.

Bedziecie zmienia¢ tabele oplat i prowi-
zji? mBank poszed! w kierunku wypycha-
nia gotéwki z portfela klienta i podniost
prowizje za transakcje bankomatowe. Wy
od niedawna outsourcujecie sie¢ banko-
matéw. Czy mozna to odczytac jako ruch
wlasnie w te strone?

Na pierwszym miejscu stawiamy doswiadcze-
nie klienta. Dlatego skorzystalismy z modelu
ATM as a service, poniewaz uznaliSmy, ze mo-
zemy mie¢ nowsze maszyny, lepsze oprogra-
mowanie bez koniecznosci ponoszenia nakia-
déw finansowych. Weszlismy we wspdlprace
z profesjonalnymi dostawcami tych ustug,
ktérych model biznesowy polega wylacznie
na obstudze bankomatéw. Uznalismy, ze nie
mamy takich kompetencji, jaka maja te firmy,
ktore moga zapewnic¢ lepsze doswiadczenie
klienta niz my.

Taka jest nasza filozofia budowania oferty
dla klientéw. Najpierw zadowolenie klienta
i dbalos¢ o poprawe doswiadczenia. Nasze
strategiczne myslenie jest takie, ze klient, je-
$li jest dobrze obstuzony i zadowolony, jest
gotéw wiecej zaplacic za serwis.

Trzymamy sie zasady wzajemnosci $wiad-
czenia: jezeli $wiadcze ustluge, to chcialbym
otrzymywac¢ wynagrodzenie adekwatne do
jakosci ustugi, ktdrg oferuje. Jezeli ustuga jest
wysokiej jakosci, to jestem w stanie zaakcep-
towac réwniez to, ze musze za te ustuge wie-

cej zaplacié.

’ Dzisiaj e-commerce
wyznacza standardy,

jeslichodzi o zadowolenie

klienta.

Dzisiaj nie mamy na agendzie takiego punktu
jak podnoszenie oplat i prowizji. Nie widzimy
zreszt takiego powodu. Zastanawiamy sie, jak
zwiekszy¢ przychodowosc z relacji z klientem,
co nie oznacza, ze musimy w zwiazku z tym
zmienia¢ cennik. Dazymy do tego, zeby klient
wszystkie ustugi finansowe miat u nas w ban-
ku, korzystal ze wszystkich produktéw i roz-
wigzan, jakie oferujemy. Na rynku wcigz jest
bardzo duza grupa klientéw wielobankowych.
W moim przekonaniu korzystanie z wielu do-
stawcow ustug finansowych nie jest korzystne
dla klienta. Tak jak bank moze budowa¢ war-
to$¢ opartg na glebokiej relacji z klientem, tak
tez klient moze budowa¢ wartos¢ dla siebie,
wybierajac jeden bank, co daje mu mozliwosé
skorzystania z lepszej oferty. © ®
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RYNEK DZIELI SIE NA DWIE GRUPY, JESLI CHODZI O JAKOSC OBSLUGI

Bankowa ekstraklasa

Lider i wicelider poza zasiegiem pozostatych. Czarnym koniem okazat sie PKO BP,
ktory znalazl sie na podium. Kolejne pie¢ bankow mogloby ex equo zajac czwarte

miejsce. Reszta gra w innej lidze

niekad laboratoryjny. Audytorzy to zawodo-
wi klienci, wyczuleni na wszelki falsz, braki,

Miejsce 8

Eugeniusz niedociagniecia, ktérych w realnym swiecie \/@loBank
Twarog przecietny klient moze nie zauwazy¢. Czasem
mozna spotkac sie z opinia, ze tego rodzaju Bank jest emanacja Getin Noble, ktéry dwu-
e.twarog@pb.pl badania nie odzwierciedlaja prawdziwego zy- krotnie siegat po tytut Ztoty Bank. Osme miej-
cia, relacji bank-klient, gdyz sa wycinkowe, sce wskazuje, Ze z tamtego dziedzictwa zostalo

d poczatku badan Zioty Bankier  ograniczone w czasie. Takie uwagi sa rownie niewiele. Z drugiej strony utrzymanie jakosci

uwazaliSmy, Ze miarg serwi-  zasadne jak kwestionowanie wynikow testow na przyzwoitym poziomie w instytucji, ktorej

su bankowego musi by¢ ocena  zderzeniowych samochodéw, bo przeciez kt6- pracownicy przez ponad rok wiedzieli, ze zo-

wszystkich relacji bank—klient.  ry kierowca rozpedzi sie do 100 km/hiuderzy stana sprzedani, nie majac pojecia, co sie z nimi
Nie tylko w oddziale, cho¢ dekade temu  w $ciane. stanie, jest jednak sukcesem. Badania pokaza-
byl to gléwny kanat kontaktu. Od poczatku 1y zreszta, Ze potencjalni klienci byli pozytyw-
konsekwentnie sprawdzamy, jak klient jest L. nie zaskoczeni po kontakcie z VeloBankiem. ZLOTY BANK
obstugiwany w placéwce, call center, na cza- M]eJ Sce 9 —14 Generalnie albo o banku nic nie wiedzieli, albo ranking ogéiny
cie, w korespondencji papierowej i mejlowej spodziewali sie rozczarowania serwisem. Co
oraz w serwisie internetowym i mobilnym.  Podzial na banki zywo zainteresowane udzia- prawda w relacjach audytoréw gloséw zachwy-
TrzymalisSmy sie tej Sciezki, cho¢ bywaly = em w wyscigu o miano instytucji oferujacej tu nie ma, jednak jak mantra powtarzane s3 | Santander Bank Polska 80,20
okresy, gdy cze$¢ rynku podawala w watpli-  najlepsze doswiadczenie klienta wystepowal opinie o bardzo wysokich kompetencjach pra-
wo$¢ sensownos$c¢ oceny czatéw jako kanatu  od poczatku badan Ztoty Bankier. W tym roku  cownikéw, ktérzy sa chwaleni za klarowny, | Millennium Bank 79,80
nieperspektywicznego. Dzisiaj przezywa on  zarysowat sie bardzo wyraznie. W pierwszej poukiadany i przygotowany przekaz. Wida¢
renesans. lidze sa banki, ktére nie biorg udzialu w zawo-  ich zaangazowanie, ale bez natretnosci sprze- :

W tegorocznym badaniu, jak chyba nigdy dach albo robig to niekonsekwentnie: Credit dazowej Getinu. PKO Bank Polski [
wczesniej, w pelni wybrzmiat sens wieloka-  Agricole, BOS Bank, mBank, Bank Pocztowy, Alior Bank 72,34
nalowego podejscia. Dzi$ juz nie wystarczy Nest Bank, Citi Handlowy. Oddziaty !
mie¢ nawet bardzo dobrych ludzi w oddziale. Konsekwencji brakuje BOS Bankowi, ktéry ~Najgorzej wypadly placéwki. 10. miejsce to .

Staby czat, namolny czatbot na infolinii, kt6- byt blisko sprawienia niemalej niespodzianki —skutek niewystarczajacego zaangazowania pra- BNP Paribas 72,31
rego nie sposdb omina¢, moga mie¢ zasadni- w tegorocznym zestawieniu. Wida¢, ze bank cownikéw i odczuwalnego braku motywacji. . )

czy wplyw na miejsce w rankingu. Wiekszos¢ wykonat duza prace, zeby poprawic jakos¢ ob-  Brakuje solidnej analizy potrzeb i poglebionej | ING Bank Slaski 71,80
bankéw stosuje podejscie wielokanalowe stugii, jesli bedzie konsekwentny, trafi do eks- rozmowy. Komfort rozmowy w placéwce tez

i przyklada wage do zaoferowania jednolitego ~ traklasy. Na razie mozemy mowic o polaryzacji pozostawia wiele do zyczenia, podobnie jak | Bank Pekao 71,10
doswiadczenia klienta niezaleznie od miejsca  obstugi. Z jednej strony obserwujemy bardzo zwykly savoir-vivre zwigzany z powitaniem

kontaktu. wysoki poziom serwisu, umiejetne rozmowy, i pozegnaniem. Ogolna ocena VeloBanku to | VeloBank 71,00

Badania potwierdzaja umacnianie sie tren- poglebiong analize potrzeb, wykorzystywa- 50-60 proc., nizej niz srednia.
du mocno rysujacego sie od kilku lat, ze branza nie materialéw, z drugiej obstuge pracujaca Credit Agricole 65,40
coraz wyrazniej dzieli sie na dwie grupy: eks- po staremu, czyli daleko ponizej standardu Infolinia
traklase, jesli chodzi o jakos¢ obstugi, i pierw-  Zlotego Bankiera. VeloBank moze pochwali¢ si¢ bardzo dobrym | BOS Bank 64,40
sza lige. Linia podzialu przebiega tuz za dsmym Credit Agricole blysnal w ubiegtym roku call center, ktdre znajduje sie w rynkowej czo-
miejscem w tegorocznym rankingu. W pierw- bardzo dobra oceng w kanatach cyfrowych. 1éwce. Przed rokiem byl tu piaty, w tym awan- | mBank 58,50
szej 6semce mamy banki z dobrym i bardzo Mozna zaryzykowac hipoteze, ze wplyw na sowal na trzecie. Bank moze si¢ poszczycic do-
dobrym serwisem. Najlepsi w zestawieniure-  to miala intensywna i skuteczna komunikacja ~skonalymi konsultantami, kt6rzy sa najlepsina | gank Pocztowy 52,60
prezentuja mistrzowski poziom opanowania marketingowa. Reklamy utwierdzaly klientéw rynku pod wzgledem przygotowania do rozmo-
komunikacji z klientem niezaleznie od tego, ~w przekonaniu, ze bank oferuje im wyjatkowe wy o kwestiach bezpieczenstwa. Nie najlepszy Nest Bank 51,30
czy przyjdzie on do oddzialu, zadzwoni na narzedzia do samoobstugi. W tym roku kurz IVR (interaktywna obstuga osoby dzwoniacej) !
infolinie, napisze na czacie czy wysle mejla marketingowy nieco opadtl i ocena kanaléw ostabit ogélng ocene. e
z pytaniem. cyfrowych nie wypadta juz tak dobrze. Credit Citi Handlowy 50,60

Top of the top rankingu stanowia dwa Agricole nie wyréznia sie szczegolnie w zad- Formularz/mejl/czat o )
pierwsze banki: Santander Bank Polska, zdo- nym z obszaréw poddanych analizie, ale ma VeloBank ma réwniez wysokie miejsce w ka- ~ Wynikiw proc.
byweca tytutu Zloty Bank, i Millennium, ubie- solidng podstawe do budowania pozytywnych natach zdalnego kontaktu — tu trzeba doce- — miejsce wrankingu =}
gloroczny lider. Czarnym koniem tegorocz- dos$wiadczen klientow. ni¢ sprawne uruchomienie i wdrozenie czata. 1
nego zestawienia jest PKO BP, ktéry po raz Jedenasta lokata w zestawieniu to réwniez W banku pojawil si¢ w pierwszym kwartale
drugi znalaz! sie na podium. Dalej mamy pie¢ nie jest miejsce dla niegdysiejszego lidera tego roku i od razu zaczal obstugiwac klien- 2
bankéw reprezentujacych bardzo wyréwnany badania Zloty Bankier (2017 r.). Od tamtego tow. Widaé, ze serwisem zajmuja sie pro- 3
poziom serwisu. Roznice w ocenach s3 tak momentu mBank jakby wypisatl si¢ z wyscigu fesjonalne osoby, ktére zaangazowaniem 4
niewielkie, ze wlasciwie wszystkie moglyby o jakos¢. W kazdym razie w tempie narzu- imerytoryka nadrabiaja techniczne niedosko- 5
znalez¢ sie na czwartym miejscu, czyli tuz conym przez Zloty Bank. Z cala pewnoscia nalosci narzedzia. Formularz réwniez prezen-
za podium. jako chyba jedyny na rynku, oprécz ING tuje wysoka jakos$¢ — tak bylo juz za czaséw 6

W pierwszej lidze graja banki o zréznico- Bank Slaski, ma klientéw-szalikowcéw, am- Getinu, ktéry na tym polu byt jak sewrski 7
wanym podejsciu do serwisu. Doswiadczenie basadoréw marki. Jedna z mocnych stron wzorzec. 8
klienta jest rézne w poszczegdlnych kanatach.  Zlotobankierowego badania jest jednak to, ze 9
Nie wszedzie wida¢ te samg atencje do uzy- biora w nim udzial aktualni klienci bankéw Bankowos$é internetowa/aplikacja
skania doswiadczenia klienta na odpowied- i audytorzy, ktérzy nie maja relacji z badang W kanalach elektronicznych bank stara sie 10
nim poziomie. instytucja, a mBankowi z wieksza latwoscia zbudowaé wieZz emocjonalng z klientami. 11

W tym miejscu warto podkresli¢, ze bada- przychodzi oczarowanie tych pierwszych. Uruchomil marketplace, Zeby klient czesciej 12
nia jako$ciowe prowadzone przez wybitnych Wieksza atencja na potencjalnych klientéw zagladal do serwisu internetowego. To na ra- 13
specjalistow Minds & Roses, ktdrzy jak malo zdecydowanie poskutkuje powrotem bankudo  zie sie nie udaje. Generalnie aplikacja i serwis 14

kto znaja rynek bankowy, maja charakter po-

ekstraklasy.

internetowy sie nie wyrdzniaja — po prostu sg.
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1 plerwsza liga

Miejsce 7
Pekao

Bank z polowy stawki. Z siédma na rynku
infolinig i czatem, szdsta aplikacja i pigtymi
oddzialami. O Pekao mozna generalnie powie-
dzie¢, ze ma kompetencje, wiedze, ale braku-
je mu tego czegos, co jest pieta achillesowg
wszystkich rutyniarzy — $wiezosci i lekkosci.
Brakuje inicjatywy i checi wejscia w dialog.
Kiedy jednak pracownika pociagnie sie za
jezyk, to okazuje sie, Zze ma si¢ do czynienia
z fachowcem.

Oddziaty

Placéwki majg lepszy wynik niz przed rokiem.
Audytorzy relacjonuja, Ze byli pod ogromnym
wrazeniem wiedzy doradcéw, tyle ze dopiero
po zasypaniu ich pytaniami. Sami z inicjatywa
nie wychodza. Brakuje tez migekkich elementow
kontaktu, budowania atmosfery, wczucia sie
w potrzeby klienta. Skoro o komforcie mowa,
to trzeba dodad, ze pod tym wzgledem Pekao
jest na przedostatnim miejscu w zestawieniu.
Zauwazalny jest tez brak inwestycji w sie¢
w ostatnich dwéch dekadach.

Infolinia

Miesci sie w polowie stawki. Na plus trzeba
zapisa¢ zniesienie limitu czasowego rozmowy
przez telefon. W poprzednich latach wyczu-
walo sie pospiech konsultanta, gdy rozmowa
niebezpiecznie sie wydluzala. Teraz tego juz
nie ma, ale nadal brakuje luzu w kontakcie
z infolinig. Brakuje tez elementéw miekkich,
ktore sprawiaja, ze klient ma poczucie, ze roz-
mawia z doradca, a nie urzednikiem. Na minus
trzeba zapisa¢ podejscie do bezpieczenstwa.
To jeden z tych bankéw, ktére uwazaja, ze
sama wielkos¢ sprawia, ze klient poczuje si¢
bezpiecznie, Ze w Pekao nic zlego nie moze go
spotkac.

Formularz/mejl/czat

Czat zajal siddme miejsce na 10 ocenianych
bankéw, czyli blizej korica stawki. Samo narze-
dzie jest dobrze oceniane, wynik ostabia czyn-
nik ludzki. Zauwazalny jest brak standardéw
w tym kanale. Sa doskonale rozmowy zaan-
gazowanych konsultantéw i bywaja odpowie-
dzi nie na temat. Nie ma jednego schematu
prowadzenia rozmowy. Formularz jest 6smy
W zestawieniu i nie zmienil miejsca o ubieglego
roku. Na pewno bank nie potrafi pisa¢ o bez-
pieczenstwie. Pekao nie podpatruje, jak inni
prowadza korespondencje z klientami. I to mu
szkodzi.

Bankowosé internetowa/aplikacja

Kanaly cyfrowe zajely szdste miejsce, co swiad-
czy o tym, Ze bank nie wykorzystuje potencjatu
aplikacji PeoPay. Klienci sa gotowi polecic ser-
wis internetowy i pod tym wzgledem wyrdznia
sie on na rynku. Powyzej sredniej jest tez ocena
poczucia bezpieczenstwa, jakie Pekao zapew-
nia w kanatach cyfrowych.

Miejsce 6
ING Bank Slaski

Spadek na szdste miejsce z drugiego moze za-
skakiwad, bo to przeciez jeden z najsolidniej-
szych brandéw na rynku, ktéry $wietnie potrafi

'INFOLINIA

prostych pytan. Rozwigzanie na tyle ciekawe,
ze gdy Inga szuka wolnego konsultanta, zapra-
sza klienta do rozmowy. Niekt6rzy audytorzy
zalatwili proste sprawy, inni szli dalej.
Formularz zostal bardzo dobrze oceniony,
o czym $wiadczy trzecie miejsce. Bank wysyla
odpowiedzi na czas, a korespondencja jest wy-
standaryzowana. Do poprawy sa tylko detale.

§¢é internetowa/aplikacja

wyniki w proc.

komunikowac sie z klientem. Na pozycji banku
zawazyla przede wszystkim ocena infolinii. 12.
miejsce to sam ogon rankingu.

Oddziaty

Czwarte miejsce to naprawde dobry wynik,
cho¢ do pierwszej trojki sporo brakuje. Na
plus trzeba zapisa¢ cierpliwos¢ doradcéw.
Sredni czas rozmowy z audytorami to 17 minut.
Aranzacja spotkania, ktére wczesniej mozna
umowic¢ w oddziatach, jest bardzo dobrze po-
myslana. Spotkanie w wydzielonej przestrzeni
daje poczucie bezpieczenstwa i intymnosci.
Problemy pojawiaja sie, gdy rozmowa odby-
wa si¢ bez wczesniejszego umoéwienia. Asysta
doradcy zorganizowana ad hoc w pierw-
szym dostepnym miejscu czesto sprawia
wrazenie prowizorki. Jest efekt wow, kiedy
wszystko idzie z planem, do placéwki przy-
chodzi zapowiedziany klient. Kiedy wcho-
dzi prosto z ulicy, spotkania bywaja nieco
chaotyczne.

Infolinia

Gdyby call center wypadlo lepiej, ING bylby na
podium. Audytorzy, zdaje sie, trafili w trakcie
badan na czas testowania réznych rozwiazan.
Na 40 rozmoéw sporo bylo bardzo dobrych,
ale wiele zakoriczylo si¢ niczym — tajemniczy
klient nie zalatwil sprawy, poniewaz konsul-
tant, zamiast udzieli¢ odpowiedzi, kierowat
g0 na strone internetowa. Sporo do Zyczenia
pozostawia IVR, ktéry w wielu przypadkach nie
udzielat pozadanych odpowiedzi i nie odsylat
do konsultanta. Nie ma duzych réznic w oce-
nie stawianej przez aktualnych klientéw i aspi-
rujacych. Aktualni dali bankowi 10. miejsce,
a potencjalni 14.

Formularz/mejl/czat

Czat zajal pigte miejsce w rankingu. ING wiele
spraw probuje zalatwiaé za posrednictwem
bota. Czasem mu to sie udaje, ale w przypadku

Tu ING jest liderem. Bank zbiera prawie same
pochwaly. Klienci méwia, ze lubig aplikacje,
ulatwia zycie. Mozna tu wrecz mowi¢ o psy-
chofanach Moje ING.

BNP Paribas
Bank Polska

Zauwazalny jest progres banku w standardach
obstugi klienta. Niewiele mu zabraklo, zeby
znaleZ¢ sie na czwartym miejscu. Na wyniku
zawazyl nieréwny poziom serwisu w sieci pla-

Millennium Bank 92,00

Santander Bank Polska 91,90

VeloBank 90,80

PKO Bank Polski 88,20 o

BNP Paribas 86,90

Alior Bank 84,80

Bank Pekao 81,00

BOS Bank 7970  Miejsce 5

Nest Bank 75,30

mBank 73,60

Credit Agricole 71,30

ING Bank Slaski 71,10

Bank Pocztowy 70,60 cowek.

Citi Handlowy 63,70 Oddziaty
-4

Osme miejsce to niska lokata dla banku z aspi-
racjami. Placowki w tym roku wypadly gorzej
niz w poprzednim. Klienci doceniajg tadne
wnetrza oddzialéw, atmosfere, ale poziom ob-
shugi jest zréznicowany. S doradcy zaangazo-
wani i doskonale przygotowani, ale dobry ob-
raz serwisu psuja pracownicy biegunowo rézni,
ktérzy obstuguja klientéw w pospiechu, bez
zainteresowania ich potrzebami. Szczegélnie
jest to widoczne w przypadku klientéw juz
wspolpracujacych z BNP Paribas. W przypad-
ku klientéw potencjalnych rozmowy sg lepsze,
doradcy potrafig zadawa¢ pytania. Gdy do od-
dzialu wchodzi aktualny klient, pracownicy
jakby nie wiedzieli, co mogg mu zaoferowac.

Infolinia

Bardzo dobre pigte miejsce. BNP Paribas nie
od dzisiaj jest silnym graczem w tym kanale.
Jest dobrze poukladany, dostepny i responsyw-
ny. Infolinie wspiera prosty i uzyteczny IVR
ze starej dobrej szkoly, nieprzekombinowany.
Szybko przekazuje polaczenie do konsultanta
— czas oczekiwania 23 sekundy. Zespot kon-
sultantdw jest sprawny, dobrze wyedukowany,
cho¢ czasem w rozmowach przebija jeszcze
brak naturalnosci, ktéra zamiast konwersacji
przeradza sie w rodzaj komunikatu, jaki do-
radca chce przekazac klientowi.

Formularz/mejl/czat

Czat dziala sprawnie, szybko, a odpowiedzi
s3 wyczerpujace. Zastuzone wysokie czwarte
miejsce w rankingu. Wida¢, Ze po drugiej stro-
nie sa kompetentni, przygotowani pracownicy,
ktdrzy czatujg od lat i wiedza, jak informacje
przekazywac. Formularz — siodme miejsce.
BNP Paribas ma standardy w tym kanale ko-
munikacji, ale pozwala sobie na bledy, ktérych
konkurenci nie popelniaja. W trakcie badania
np. nie odnotowano jednej odpowiedzi na py-
tanie wystane do banku.

Bank §¢ internet /aplikacja

Dos$¢ niska lokata, ale klienci podkreslaja, ze
aplikacja jest narzedziem ulatwiajagcym im
zycie.

ODDZIALY

Santander Bank Polska 77,60
PKO Bank Polski 73,90
Millennium Bank 73,70
ING Bank Slaski 68,50
Bank Pekao 68,10
Alior Bank 67,90
BOS Bank 65,60
BNP Paribas 64,70
Credit Agricole 63,20
VeloBank 59,40
Citi Handlowy 53,70
mBank 50,90
Bank Pocztowy 46,80
Nest Bank 45,90

[ |

wynikiw proc.

Miejsce 4.
Alior Bank

Bank zajat czwarte miejsce w rankingu glow-
nym, cho¢ w kazdej z podkategorii ma nizsza
lokate. Najwyzej ocenione kanaly elektronicz-
ne s na pigtym miejscu. Oddziat, infolinia,
czat majg szdste. W przeciwienstwie do kon-
kurentéw Alior nie zaliczyt wpadek ani stab-
szego wyniku w poszczegolnych modutach
badania. Co wiecej, wida¢ zmiany w kazdym
obszarze w poréwnaniu z ubieglym rokiem,
ale nie sa one na tyle duze, zeby zapewni¢
podium.

Oddziaty

Sie¢ przezywa drugg mlodos¢. Coraz wiecej jest
placowek po liftingu. Sg bardzo jasne, duze,
nowoczesne. Wida¢ efekty duzej pracy wyko-
nanej na tym odcinku. Sa jednak elementy wy-
magajgce dalszych dzialan, jak np. zarzadzanie
ruchem w placowce.

Infolinia

Oceny potencjalnych i aktualnych klientéw
sq takie same i daja Aliorowi szdste miejsce.
IVR na infolinii jest sprawniejszy, pracownicy
otwarci, chetni do pomocy, nie skracaja cza-
su rozmowy. Niestety, poziom jest nieréwny
i mozna trafi¢ na osoby mniej przeszkolone.

Formularz/mejl/czat

Czat jest szosty, formularz czwarty i bardzo bli-
ski czotowki rynkowej. I to on zawyza miejsce
banku w tej kategorii, bo niestety czat jest jed-
nym z najstabszych na rynku. Gorszy ma tylko
PKO BP. Mozna wskaza¢ na pewne pozytywy
— w ubieglym roku czatu w Aliorze w ogdle
nie bylo. Przed bankiem jednak jeszcze spo-
ro pracy.

» Dokonczenie na str. VIII
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» Dokonczenie ze str. VII

§¢ internet /aplikacja

Pigte miejsce, powyzej $redniej. Mocna strong
kanaléw elektronicznych banku jest poczu-
cie bezpieczenstwa.

Miejsce 3
PKO Bank Polski

Najwieksze zaskoczenie tegorocznego badania
— PKO BP. Jasno trzeba powiedzie¢ — tak dobry
wynik zapewnily oddziaty.

Oddziaty

Majac tysiac zréznicowanych placéwek nie-
fatwo jest ujednolica¢ standardy. W PKO BP
to si¢ wreszcie dzieje. Przybywa zmoderni-
zowanych placéwek, s3 jasne i przestronne.
Lepszy jest komfort rozmowy. Ujednolicony
zostal ubiér pracownikéw. Czas poswiecony
Kklientowi jest znacznie dluzszy. Nie ma po-
$piechu, jest che¢ wshuchania sie w potrzeby
Klientow. Wszystkie te drobne elementy skla-
daja sie na calo$¢ oceny, ktéra daje placédw-
kom PKO BP drugie miejsce na rynku. Jesli
bank chce powalczy¢ o pozycje lidera w tej
kategorii, to ma jeszcze sporo pracy do wy-
konania.

Infolinia

Czwarte miejsce w zestawieniu to bardzo do-
bry wynik, zwazywszy na potezne call center
banku zatrudniajace setki os6b. Bardzo wysoko
oceniaja infolinie potencjalni klienci — 93 proc.
to trzecia ocena na rynku. Bank wyraznie po-
pracowal nad procesem nawigzywania po-
laczenia. Nadal jest bot, ale nie pei juz roli
Cerbera — latwiej i szybciej kieruje interesan-
ta do konsultanta. Jesli chodzi o rozmowy, to
audytorzy w zdecydowanej wiekszosci trafiali
na osoby kompetentne i chetne do pomocy.
PKO BP dolaczyt do tej grupki bankdw, ktére
na infolinii udzielaja nie tylko porad, ale go-
towe sg przeprowadzi¢ klienta przez proces
zakupowy.

Formularz/mejl/czat

PKO BP ma najstabszy czat na rynku. Jest tro-
che schowany, ale tak skutecznie, ze niektd-
rzy aktualni klienci uwazali, Ze go nie ma. Na
razie czat pehi role zupelie podstawowego
narzedzia komunikacji, natomiast formularz to
porzadne, dopracowane narzedzie. Wszystkie
odpowiedzi przychodza na czas i zawieraja klu-
czowe informacje.

§¢é internet /aplikacja

Trzecie miejsce na rynku. Klienci doceniaja
kompletnos¢ oferty dostepnej w kanatach cy-
frowych. Jesli chodzi o poczucie bezpieczen-
stwa, aplikacja ma najlepsze oceny na rynku.

Miejsce 2
Millennium Bank

Millennium moze czu¢ niedosyt po tegorocz-
nym badaniu, szczegdlnie ze gdy spojrzymy
na podrankingi, ma dwa razy pierwsze miej-
sce, raz drugie i raz trzecie. O utracie pozycji
lidera przesadzily niuanse. Poziom rywalizacji
o pierwsze miejsce jest jednak tak wysoki, ze
o ostatecznym wyniku decyduja detale. Nie
mozna tu méwic¢ o porazce, raczej o braku
szczedcia. Dla wielu konkurentéw Millennium
jest wzorem do nasladowania, a osoby odpo-
wiedzialne za jako$¢ majg ugruntowang opinie
wybitnych specjalistow.

Oddziaty.

Jedli bank chce wrdci¢ na pozycje lidera, po-
trzebna jest praca. Trzecie miejsce oddzialéw
to za mato. Millennium jest $wietny w obstudze
klientéw nowych — 90,6 proc. to najwyzsza
ocena na rynku. Obecni klienci dali mu jednak
miejsce szoste. Brakuje sp6jnego podejscia do

MAIL/FORMULARZ/CZAT
Millennium Bank 95,90
Santander Bank Polska 91,70
VeloBank 88,20
BNP Paribas 84,80
ING Bank Slaski 81,30
Alior Bank 74,80
Bank Pekao 71,10
PKO Bank Polski 70,10
Credit Agricole 62,10
mBank 48,40
BOS Bank 45,20
Bank Pocztowy 32,90
Nest Bank 25,40
Citi Handlowy 12,60
R

wynikiw proc.

obstugi klienta i pomystu na poprowadzenie
rozmowy. Poza tym zdarzaly sie wpadki, jak
np. rozmowy na stojaco, w nieuporzadkowany,
nieco chaotyczny sposdb.

Infolinia

Tu bank jest klasg sam dla siebie. Wynik
92 proc. wydaje sie niemal niemozliwy do
przebicia, to jednak klienci potencjalni swoj
zachwyt z serwisu wyrazili nota 93,2 proc.
Obstluga jest na tak wysokim poziomie, ze moz-
na wskazac zastrzezenia audytoréw dotyczace
tonu, ale nie tre$ci odpowiedzi. Konsultanci
s3 bardzo empatyczni, gotowi do jak naj-
sprawniejszego zalatwienia sprawy. Rozmowy
sg dlugie, ale nie nuzace, a konsultanci pro-
buja domkna¢ sprzedaz w trakcie jednego
polaczenia.

Formularz/mejl/czat

Na wyjatkowa pochwale zastuguje czat. Tu oce-
na wyniosla az 95,4 proc., co jest najwyzszym
wynikiem na rynku. Konsultanci szybko lacza
sie z klientem, dostosowujg jezyk do sposobu
komunikacji rozméwcy, sprawnie odpowiada-
ja, podsylaja linki. Jesli chodzi o formularz, to
Millennium réwniez jest rynkowym liderem.
Nie wyrdznia sie on tak bardzo jak czat, bo jesli
chodzi o ten kanal komunikacji, to konkurenci
duzo juz sie nauczyli.

Bankowos¢ internetowa/aplikacja
Zastuzone drugie miejsce. Najwyzszy wynik na
rynku, jesli chodzi o zakres rozwigzarn.

Miejsce 1
Santander
Bank Polska

Wieloletnia praca nad jakos$cia przynosi efekty.
Pierwsze miejsce w tegorocznym badaniu i lacz-
nie trzy ZloteBanki w badaniu jako$ciowym
mowia same za siebie. Lider wyciagnal wnioski
z ubieglorocznej przegranej z Millennium, kt6-
ra musiala zabole¢ ambitny zesp6t Santandera.
Dopracowane zostaly szczegoty, nie bylo po-
tknie¢ i wpadek. Efektem jest pierwsze miejsce
w obstudze oddzialowej, ktéra mocno podcia-
gnela caly wynik.

Oddziaty
W tym roku Santander rozbil bank. Numer
1 na rynku, kolejny rok z rzedu. Wida¢, ze

Santanderowi najbardziej zalezy wilasnie na
serwisie w placéwkach. Ocena 77,6 proc. nie
oddaje w pelni jakosci serwisu naziemnego.
W tej kategorii trudno wyobrazic sobie oceny
na poziomie 90 proc. jak na infolinii. Ogdélne
wrazenie sklada sie z wielu czynnikéw: wy-
glad, atmosfera, ale przede wszystkim pra-
cownik, z ktérym klient ma bezposredni
kontakt. I cho¢ Santander, tak jak wielu
konkurentéw, skupia sie bardziej na poten-
cjalnych klientach, to nie zapomina o tych,
ktérzy bankuja z nim na co dzien. Pokazuje,
ze aktualnego klienta tez mozna dobrze ob-
stuzy¢, zadajac pytania i prowadzac dialog.
Doradcy wyjatkowo dbaja o atmosfere i kli-
mat rozmowy, staraja sie, zeby byla intere-
sujaca, umiejetnie przekonuja, ze oferta jest
$wietna. Nie ma w tym jednak sprzedazowej
presji. Audytorzy wysoko oceniaja ich profe-
sjonalizm. Podobnie komfort obstugi — osobne
pomieszczenia na rozmowe, wygodne fotele.
Rozmowa jest naturalna, bez wyuczonych
tekstow.

Infolinia

Zajela druga lokate, ale bank po raz pierwszy
przekroczyl magiczng ocene 90 proc. Wynik
92,1 proc. osiagniety w tym roku otwiera
drzwi do superligi w tej kategorii. Naprawde
niewiele dzieli go od Millennium. Santander
mocno postawil na atmosfere rozmowy i nasta-
wienie konsultantéw do klienta, ktére stychac
nawet w tonie glosu doradcow. Sa empatycz-
ni, chetni do rozmowy, szukajg rozwigzan.
Do tego dochodza duze kompetencje. Tu juz
nie ma miejsca na pomyltke. To, co jest wy-
roznikiem banku, to atmosfera i pozytywna
energia.

Formularz/mejl/czat

Formularz cieszyt sie wysokimi notami
— 95 proc. i zbudowal wybitng pozycje w tej
kategorii, bo czat z oceng 84 proc. jest stabszym
ogniwem. Audytorzy doceniaja samo narzedzie
— mozna np. archiwizowa¢ rozmowy, a spo-
ro spraw mozna zalatwi¢ bez odwiedzania do
oddzialu. Wynik zepsutlo troche wpadek tech-
nicznych.

Bankowos$¢ internetowa/aplikacja

Osma pozycja najlepiej oddaje ocene apli-
kacji tak dlugo wyczekiwang przez klientow
i rynek. Przyzwoite — to wszystko, co moz-
na o niej powiedzie¢. A miata by¢ czarnym
koniem. © ®

INTERNET/APLIKACJA

ING Bank Slaski 72,80
Millennium Bank 69,50
PKO Bank Polski 69,30
mBank 68,20
Alior Bank 68,00
Bank Pekao 67,70
Credit Agricole 66,80
Santander Bank Polska 65,50
BNP Paribas 65,40
VeloBank 64,20
Bank Pocztowy 62,40
BOS Bank 60,70
Nest Bank 59,10
Citi Handlowy 58,60
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wynikiw proc.

Rynkowe trendy 2024

» Ogdlne wnioski z tegorocznych badan
sg takie, ze na rynku bankowym rysuje sig
trend polegajacy na delikatnym popychaniu
klienta w strone samoobstugi. Gdy chodzi
o sprawy, ktére moze sam zweryfikowac,
bo informacja jest dostepna np. na stronie
internetowej banku, pracownicy sugerujg
skorzystanie z opcji self service. Nie
wiadomo, czym podyktowane jest takie
podejécie: szukaniem oszczedno$ci

czy checig odcigzenia pracownikéw od
zatatwiania spraw mniejszej wagi. Na razie
réznie to bankom wychodzi. Bo kiedy klient
dzwoni nainfolinig, a doradca informuje,
ze wszystko moze znalezé na stronie
iméwi do widzenia", to dowiadczenie

w kontakcie z bankiem wypada mizernie.
Zauwazalnie natomiast zmienito

sie podejécie doradcéw do klienta.

W przesztosci dos¢ czesto wcielali sie

w role sprzedawcéw, teraz wyraznie nie
ma parcia na sprzedaz. Jest duzo wigksza
dbato$¢ o pogtebiong rozmowe o ofercie.
Rozmowy trwaja dtuzej, odbywaja sig coraz
czesciej w wydzielonych przestrzeniach,
co jest tez efektem unowoczesnienia
oddziatéw. Zdarza sie, ze rozmowy

trzeba uméwié wezesniej. Moze to nieco
zaskakiwac klientow, ale wczesniejsze
Zaaranzowanie rozmowy ma znaczacy
wptyw na jako$é spotkania zaréwno jesli
chodzi o odpowiednie warunki, jak tez
warto$¢ merytoryczna.

W rozmowach czeéciej pojawia sie temat
opftat i prowizji — doradcy doktadnie
informuja, co trzeba zrobi¢, zeby

ich unikna€ lub je obnizyé. Niestety,

w dalszym ciggu nie przyktadaja
odpowiedniej wagi do badania potrzeb
klienta, ktére niejednokrotnie ma
powierzchowny charakter.

Badania pokazaty tez wzrost znaczenia
infolinii, ktéra przestaje petni¢ wytacznie
funkcje punktu informacyjnego. Najlepsi
konsultanci $miato wchodza w role
doradcéw i dobrze im to wychodzi. Roénie
tezrola czatu, ktéry przezywa rozkwit

i wydaje sig, ze nie powiedziat jeszcze
ostatniego stowa. Badania wskazuja,

ze dobrze poprowadzony czat moze
zastgpi¢ infolinig, a nawet oddziat. Poziom
doswiadczenia wielu audytoréw jest taki,
ze gdy po drugiej stronie siedzi sprawny
pracownik banku, jest on w stanie przej$¢
przez caty proces z réwng skutecznoscia
jak doradca w placéwce. | nie trzeba

do tego wideoczatu. Sprawnos$é na
poziomie biegtej obstugi Messengera

czy WhatsAppa wystarczy.

Kolejne spostrzezenie jest takie, ze chociaz
o sztucznej inteligencji méwia wszyscy,
to zakres wykorzystania jej rozwigzan

w obstudze klienta nie jest duzy. Opinie
audytoréw wskazujg zreszta, ze klienci
zdecydowanie wolg by¢ obstugiwani
przez cztowieka niz algorytm. Niesprawny
robot moze stac sie przyczyna skrajnej
irytacji. Z drugiej strony obstuga

przez profesjonalnego doradce moze
przysporzy¢ bankowi wielu punktow.

| ostatnia uwaga. W ubiegtym roku

w badaniach szczegélng wage
przyktadali$my do kwestii bezpieczenstwa:
jak doradcy informujg o zasadach
bezpieczenstwa, jak edukuja klientéw,

co moéwig o ochronie wrazliwych danych
dostepowych do rachunku itp.

Ogolna ocena nie byta najwyzsza.
Tegoroczne badanie dowodzi, ze lekcja

z zakresu bezpieczenstwa zostata
odrobiona, a banki bardzo powaznie
potraktowaty ten temat. Uwage

zwraca zmiana sposobu myslenia

o bezpieczenstwie - to nie klient musi
zadbac o siebie, to bank musi wspiera¢
klienta, zeby poczut sig bezpiecznie.
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KOMENTARZ PARTNERA STRATEGICZNEGO

Generatywna sztuczna
inteligencja w shuzbie bankow

Generatywna sztuczna inteligencja moze diametralnie wptynac
na sektor finansowy, w tym banki, przeksztatcajac wiele procesow
zarowno wewnetrznych, jak tez na styku z klientami

- ' «

» EKSPERTYZA W Al: Marta Zycinska, szefowa Mastercard Polska, jest jedna z menedzerek najbardziej zaangazowanych w rozmowy na temat sztucznej inteligencji. Mastercard ma zreszta niemate kompetencje
w tym zakresie, jesli chodzi o analize trendéw, analize danych, cyberbezpieczenstwo i przeciwdziatanie wyrafinowanym atakom typu scam korzystajacym z mozliwosci, jakie przestepcom daje Al. [FOT. wii

Marta Zycifiska
dyrektorka generalna polskiego oddzialu
Mastercard Europe

sprawnienie przetwarzania duzych

ilosci danych, optymalizacja we-

wnetrznych operacji, zapewnienie

klientom bardziej spersonalizowa-
nych do$wiadczen i ustug, szybsza i efektyw-
niejsza ocena ryzyka oraz zwiekszenie poziomu
cyberbezpieczenstwa — to tylko czes¢ obszaréw,
w ktdrych Al juz obecnie wspiera banki i in-
stytucje finansowe. Jednoczesnie jak w przy-
padku kazdej technologii réwniez tutaj przed
bankami pojawiaja sie dodatkowe, dtugofalowe
wyzywania zwigzane m.in. z ochrong danych,
poufnoscia i wykorzystaniem technologii przez
0SZUStOW.

Ponad potowa globalnych CEO
eksperymentuje z Al

Autorzy raportu Mastercard Signals ,,Generative
Al: The transformation of banking” powotuja
sie na badania, z ktérych wynika, ze 55 proc.
ankietowanych dyrektoréw generalnych duzych
globalnych firm ,,analizuje lub eksperymentuje”
Z zastosowaniem generatywnej sztucznej inte-
ligenciji, a 37 proc. juz z niej korzysta. Na razie

zaréwno banki, jak tez instytucje finansowe
do$¢ zachowawczo podchodza do sztucznej in-
teligencji. Taki stosunek nie bedzie jednak trwat
dhugo, poniewaz zgodnie z raportem McKinsey
Global Institute 2023 wykorzystanie Al moze
przynies¢ bankowosci wzrost zyskow operacyj-
nych na poziomie od 9 do 15 proc. Najwiecej
korzysci maja czerpac banki korporacyjne i de-
taliczne. Goldman Sachs Group na przykiad juz
wykorzystuje narzedzia oparte na Al do automa-
tyzacji pracochlonnych elementéw kodowania,
a Citigroup do analizy ponad 1000 stron nowych
zasad kapitatowych.

Sztuczna inteligencja + open banking

Generatywna sztuczna inteligencja w bankowo-
$ci moze sprawdzic sie szczegdlnie w obszarze
zarzadzania wiedza, umozliwiajac sprawne
przetwarzanie danych i informacji przechowy-
wanych dzisiaj w roznych zrédlach i formatach.
Polaczenie mozliwosci otwartej bankowosci
z potencjalem generatywnej Al usprawni takze
procesy kredytowe — pomoze np. w obstudze
0s0b bez standardowej historii kredytowej, jak
réwniez przeprowadzi konsumentéw przez
poszczegolne kroki operacji. Innym przykla-
dem jest bankowosc¢ konwersacyjna — Al moze
poprawi¢ efektywnos¢ botow, ktére stang sie
zdolne do odpowiadania na pytania klientow
w odpowiedni kontekstowo sposéb. W obsza-

rze cyberbezpieczenistwa natomiast sztuczna
inteligencja moze np. przewidywac zagrozenia
cybernetyczne, symulowac scenariusze ryzyka
i wskazywac anomalie.

Wyscig z cyberprzestepcami

W Mastercard modele sztucznej inteligencji
stanowig podpore wielu rozwigzan, np. przez
analize ryzyka kazdej z ponad 140 mld transak-
cji kartami Mastercard rocznie. W najnowszej
wersji tej ustugi wykorzystujemy mozliwosci
generatywnej Al, co podnosi jeszcze bardziej
skutecznos¢ identyfikacji ryzykownych trans-
akeji. Dzieki temu mozemy jeszcze lepiej
ochroni¢ naszych partneréw i konsumentéw,
zapewniajac przy tym optymalne doswiadczenia
uzytkownikéw przy korzystaniu z cyfrowych
platnosci. Warto jednak pamietac o tym, ze tak
jak Al efektywnie wspiera procesy zwigzane
z cyberbezpieczenstwem, tak rdwniez staje sie
coraz czedciej narzedziem w rekach cyberprze-
stepcow. Przykladem moze by¢ wykorzystywa-
nie mozliwosci generatywnej Al w opracowaniu
skuteczniejszego phishingu czy tez w technolo-
gii deepfake. W tym obszarze trwa nieustanny
wyscig zbrojen.

System ochrony klientéw
Dla bankéw i instytucji finansowych wyz-
waniem pozostaja kwestie zwigzane z inte-

gracja Al z istniejacymi systemami, ochrong
danych i prywatnosci konsumentéw oraz
dokladnoscig informacji. Te tematy beda
wymagaly zaadresowania zaréwno w war-
stwie dostosowania si¢ do regulacji, takich
jak chociazby Al Act, ale réwniez stosowania
technologii ochrony prywatnosci (PETs). To
np. szyfrowanie homomorficzne, zapewnia-
jace dodatkowe bezpieczenistwo i prywatnosé
dla danych poprzez szyfrowanie informacji
przesylanych miedzy stronami i agregatorem.
Z powodzeniem udalo nam si¢ zastosowac to
rozwigzanie w obszarze analizowania trans-
akcji pod katem potencjalnych przestepstw fi-
nansowych.

Wszystko wskazuje na to, Ze generatyw-
na sztuczna inteligencja bedzie stopniowo
integrowac sie¢ z bankowoscia, a w ciagu
najblizszych kilku lat moze doprowadzi¢ do
znaczacej transformacji w operacjach ban-
kowych. Jednak stanie sie¢ naprawde uzy-
teczna tylko wtedy, kiedy bedziemy mogli
w pelni jej zaufaé, a jedynym sposobem, aby
to osiggnad, jest odpowiedzialne korzysta-
nie z jej mozliwosci z poszanowaniem pry-
watnos$ci i ochrony danych. W Mastercard
angazujemy sie w opracowywanie praktycz-
nych rozwigzan w zakresie Al, aby zagwa-
rantowac etyczne podejscie do tej techno-
logii. © ®
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Cena przestaje by¢ wyroznikiem
dobrej oferty

W tym roku wybraliSmy nie tylko najlepsze rachunki na rynku.
Zrobilismy pelny przeglad kont osobistych. Najlepszy okazat sie PKO BP
I )

N

Ocena najlepszych rachunkéw na rynku coraz
bardziej zaczyna przypominac wyniki zawodow
sportowych. O przewadze nad rywalami decy-
dujg czasami utamki sekund, a w przypadku
rachunkéw pojedyncze punkty. W czotdwce ze-
stawienia najlepszych rachunkdw na rynku robi
sie wyjatkowo ciasno, bo prawie wszystkie banki
oferujg podobne rozwigzania. Cena przestaje
by¢ tez gléwnym wyrdznikiem — w zasadzie
w wiekszosdci aktywny klient nie pfaci za pod-
stawowy pakiet ustug. Coraz bardziej o atrak-
cyjnosci oferty decyduja wiec dodatki, ktére
integralnie zwigzane sg z finansami osobistymi.
Na czolo peletonu wysuwaja sie wiec te banki,
ktdre sg w stanie doda¢ do pakietu podstawo-
wych ustug co$ wiecej niz darmowe przelewy
Iub bankomaty.

Konto prawdziwie za zero

W rankingu Zloty Bankier w kategorii najlep-
sze konto osobiste tegorocznym liderem zostat
PKO BP ze swoim flagowym Kontem za zero.
Przewage nad rywalami zbudowal w gléwnej
mierze wlasnie na palecie ustug dodatkowych.
Nie bez znaczenia byly tez ubiegloroczne zmia-
ny w tabeli oplat i prowizji. Bank uproscit struk-
ture cennika, a Konto za zero stalo sie praw-
dziwym bezplatnym kontem (wcze$niej bylo
darmowe warunkowo).

W ofercie pojawily sie tez nowe ustugi, ktére
wyznaczyly kierunek, w jakim prawdopodob-
nie bedzie podazal bank (a pewnie takze ry-
nek) w przyszlosci. Mowa o tzw. VAS-ach (ang.
value added services), czyli platformie ustug
dodatkowych budowanych w ramach aplikacji
IKO. Co ciekawe, pojawily sie tam pionierskie
oferty, takie jak chociazby telemedycyna, VOD,
audiobooki czy weryfikacja najemcy. Wplyw
na miejsce w rankingu miato takze wdrozenie

OKIEM EKSPERTA
Najwazniejsze jest
utrzymanie klienta

WOJCIECH BOLANOWSKI
doradca prezesa VeloBanku

becnie wigkszo$¢ bankdw uatrakcyjnia

konta przez oferowanie klientom wartosci
finansowej. Sa to najczesciej rozmaite wersje
cash backu i ewentualnie premii zwigzanej
z programem polecen (typu member get
member). Dlatego moim zdaniem najwazniejsze
przy projektowaniu konta osobistego jest teraz
wiasciwe zbalansowanie kosztéw premii dla
klienta z efektem w postaci trwatego zwigzania
go z bankiem, sktonienia do uzywania aplikacji
mobilnej, innych produktéw finansowych
i pozafinansowych ustug dodanych. W sumie
jest jak zawsze - najwazniejszym wyzwaniem
nie jest pozyskanie klienta, ale jego utrzymanie.

Wynik

Bank Nazwa konta (w proc.)
PKO Bank Polski PKO Konto za Zero 73
Bank Pekao Konto Przekorzystne 72
Santander Bank Polska Konto Santander 7
Alior Bank Konto Jakze Osobiste 71
mBank eKonto osobiste 70
VeloBank VeloKonto 70
Bank Millennium Millennium 360° 69
ING Bank Slaski Konto Direct 69
BNP Paribas Bank Polska Konto Otwarta na Ciebie 65

Bank Handlowy w Warszawie

CitiKonto 61

Revolut Bank Revolut Standard 58
Bank Pocztowy Konto w Porzadku 53
Credit Agricole Bank Polska Konto dla Ciebie 51
Nest Bank Nest Konto 48
\ézlzjiv;f\?ve;o?sacnek Konto e-direct - Pakiet Standard 43
Bank Ochrony Srodkowiska EKOkonto bez Kosztéw 43

platnosci odroczonych, czyli PKO place pdz-
niej. Naszym zdaniem PKO BP ma obecnie
najlepsza, najbardziej wszechstronng oferte
na rynku.

Lider na drugim

0 poziomie rywalizacji na konta osobiste najle-
piej $wiadczy fakt, ze PKO BP dostownie o wlos
wygrat z Pekao, ktéry w ostatnich dwoch latach
zgarnial Zlotego Bankiera. Przewaga lidera nad
numerem dwa wyniosla zaledwie jeden punkt.
Konto przekorzystne jest dobrze przemyslanym
produktem dla klienta detalicznego, minimal-
nie ustepujacym zakresem dostepnych ustug
dodatkowych. Pekao skupil sie w ubieglym
roku przede wszystkim na tuningowaniu swo-
jej aplikacji mobilnej, wdrazajac do niej ele-
menty usprawniajace i utatwiajace korzystanie
z PeoPaya.

Santander jakze osobisty

Trzecie miejsce przyznaliSmy ax aequo
Santander Bankowi Polska (Konto Santander)
oraz Alior Bankowi (Konto jakze osobiste). Banki
zdobyly tyle samo punktéw. Obie oferty regu-
larnie pojawiaja sie w czoléwce najlepszych
rachunkéw na rynku (Santander zdobyt nawet
kilka lat temu Zlotego Bankiera). W obu przy-
padkach cenniki nie zmienily sie diametralnie
w ciggu ostatnich lat. Z czystym sumieniem
mozna wiec poleci¢ oba produkty klientom
szukajgcym wszechstronnego konta z dos¢ ko-
rzystnymi warunkami cenowymi. Santander
zdobyl dodatkowe punkty za wdrozenie no-
wej aplikacji mobilnej, cho¢ trzeba uczciwie
przyznaé, ze w zasadzie doréwnatl jedynie
do rynkowego standardu (poprzednia wersja
tracila juz myszka). Atutem Aliora natomiast
bylo wdrozenie m.in. platnosci odroczonych
Alior Pay.

mBank i VeloBank tuz za podium

Na kolejnej pozycji — réwniez z takg sama liczba
punktéw — znalazly sie mBank i VeloBank. Oba
oferuja klientom korzystne cenowo rachun-
ki. Konta s3 za darmo, a do unikniecia oplaty
za karte wystarczy wykona¢ kilka transakcji.
Atutem obu ofert byt takze korzystny sposob
wyplat z bankomatéw. Cho¢ w przypadku
mBanku mozemy juz méwi¢ o czasie prze-
szlym, bo oferta w 2024 r. mocno zmienila
sie na niekorzys¢ klienta. Oba banki maja tez
mocno rozbudowane aplikacje mobilne oraz
oferowaly wysokie stawki na koncie oszczedno-
Sciowym.

Millennium i ING ex equo

Za mBankiem i VeloBankiem z taka samg liczbg
punktéw znalazly si¢ Millennium i ING Bank
Slaski. Oba oferuja rozbudowane aplikacje, ale
na ocenach zawazyly niektdre pozycje z TOiP.
W przypadku Millennium np. dos¢ drogie prze-
lewy ekspresowe, przelewy z konta osobistego
na ROR czy tez ograniczona dostepnos¢ banko-
matdw. ING stracil punkty za ograniczenie sieci
bankomatéw wylacznie do Planet Cash i dos¢
drogie oplaty za korzystanie z bankomatéw in-
nych sieci.

BNP Paribas i Citi z minusem

Druga dziesigtke zestawienia otwiera BNP
Paribas. W tym przypadku na ocenie zawazy-
la mniejsza funkcjonalnos¢ aplikacji mobilnej
w stosunku do opisanych wyzej konkurentow
oraz ograniczona sie¢ bankomatéw. Bank nie
stosowal tez tak konkurencyjnych stawek na
kontach oszczednosciowych jak czotéwka
zestawienia. Kolejne miejsce przypadio Citi
Handlowemu. Tu catkiem korzystng cenowo
oferte konta osobistego pograzyly braki w apli-
kacji.

Jak ocenialiSmy rachunki

» Oceniajac najlepsze konta na rynku, wzielismy
pod uwage kilka parametréw. Cena to wcigzjeden
z najwazniejszych sktadnikéw oferty, poniewaz
klientw pierwszejkolejno$cizwraca na nig uwage.
Sprawdzilismy zatem, ile kosztuje podstawowy
pakiet ustug - obstuga kontai karty, przelewy,
bankomaty krajowe i zagraniczne. Zatozylismy,
ze klient korzysta z rachunku w miare aktywnie,
wiec omija optaty warunkowe, ale wziglismy

pod uwage wymagania stawiane przez banki.
Lepiej punktowane byty te, ktdre nie oczekujg

od klienta statych wptywdw na okreslong kwote.
Trudno ocenia¢ konto w oderwaniu od oferty
ustug elektronicznych, dlatego wzieli$my

pod uwage zakres ustug dostepnych w aplikacji
iw serwisie internetowym. Turynek jest wyraznie
podzielony. Cze$¢ bankéw dostarcza w formie
aplikacji zaawansowane kombajny finansowe,
inne oferuja jedynie podstawowy zakres ustug.
W tym roku do oceny kont wprowadzilismy
nowy element - przyjrzeliSmy sig tez

ofercie oszczgdnosciowej dotaczonej do

konta. Sprawdziliémy, jakie oprocentowanie
oferowat bank na koncie oszczgednosciowym,

do jakiej kwoty i czy elastycznie pozwalat

na wycofywanie $rodkéw, nie karzac klienta
wysokimi optatami za przelewy.

zogr
W tegorocznym rankingu znalazl sie takze
Revolut Bank ze swoja ofertg konta. Tu takze
zabraklo kilku funkcji, ktére ocenialismy wyso-
ko w ramach aplikacji bankowych. Revolut nie
oferuje np. Blika, ma ograniczong dostepnosé¢
wyplat bankomatowych czy nisko oprocento-
wane oszczednosci.

W Banku Pocztowym natomiast na ocenie
zawazyla do$¢ uboga w funkcje aplikacja mobil-
na, cho¢ pod wzgledem cenowym bank wypadt
catkiem przyzwoicie.

Spore wymagania stawia klientom Credit
Agricole, by zwolnic¢ ich z oplaty. Jako jeden
z nielicznych bankéw chce, by klient zapew-
nial stale wplywy oraz okreslong transak-
cyjnos¢. W aplikacji brakuje mu natomiast
takich funkcji jak m.in. zakup biletéw, ustug
AIS i PIS czy tez ubezpieczen. Bank nie ofe-
rowal tez wysokich odsetek na koncie oso-
bistym.

Nest i Volkswagen - cena dobra,

ale brak funkgciji

Nest Bank ma korzystng oferte cenowa, ale wa-
ski zakres funkcji w aplikacji mobilnej. Na ocenie
zawazylo takze ograniczenie sieci bankomatow
jedynie do jednej sieci oraz brak w ofercie limi-
tu kredytowego.

Podobnie jest z Volkswagen Bankiem — brak
oplat za karte i ROR oraz szeroki dostep do ban-
komatéw nie zrekompensowaty ubytkéw w apli-
kacji. Do tego doszedt brak Blika, a nawet opcji
Express Elixir.

BOS natomiast zebrat mniej punktéw za wy-
magania stawiane klientom w celu unikniecia
podstawowych oplat i dos¢ droga na tle kon-
kurencji oferte. Podobnie jak opisywane wyzej
banki na ocenie zawazyly takze ograniczone
mozliwosci aplikacji mobilnej. © ®
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Rachunki w okresie dojrzewania

Oferta kont dla mtodocianych klientow w niektorych bankach dopiero raczkuje,
w innych jest w fazie dojrzewania. Najlepsze konto dla dzieci i mtodych majq PKO BP,
Pekao i Millennium

Monika
Dekrewicz

onto dla dziecka to ciekawy produkt

do obserwacji. W przeciwienstwie do

rachunkéw dla dorostych oferty ban-

kowe bardzo sie réznig. Generalnie
cechg charakterystyczna kont dla juniorow jest
pewna — nomen omen — niedojrzato$¢ produk-
téw. Przy czym niektore sa w fazie dojrzewania,
a inne dopiero raczkujg.

Kilka bankéw wyrdznia sie z oferta dla
mlodych, udostepniajac wiele dodatkowych
rozwigzan, ktore przynajmniej czesciowo
odpowiadajg funkcjom dostepnym na ra-
chunkach 18+. Trzeba tu zaznaczy¢, ze konto
dla mlodocianych nigdy nie bedzie réwnie
bogato wyposazone, gdyz prawo wprowa-
dza ograniczenia, jesli chodzi o zakres ustug
finansowych dostepnych dla matoletnich
klientow.

Konto dla dzieci to relatywnie nowy produkt
bankowy. W rankingu Ztoty Bankier po raz dru-
gi przygotowali$my ich zestawienie. Z dwulet-
nich obserwacji wynika, zZe jest to produkt,
ktéry dynamicznie sie rozwija. Mozna wskazac
dwa kierunki, w ktérych podazaja banki. Jedne
starajg sie skopiowac jak najwiecej rozwigzan
z oferty dla dorostych, inne szukaja catkowicie
nowych rozwigzan zaspokajajacych potrzeby
zupelnie innego klienta.

Produkty, w ktérych wida¢ dazenie do reali-
zacji obu tych koncepcji, znalazly sie w czolow-
ce tegorocznego rankingu.

Lider bryluje

Zdobywca Zlotego Bankiera w kategorii Konto
dla dziecka zostat w tym roku PKO BP. Bank
brylowat przede wszystkim w kategorii konto
dla dzieci do 13. roku zycia, osiagajac réwna
lub wyzszg liczbe punktéw w kazdej analizo-
wanej grupie parametrow niz konkurenci.
Przewage zbudowal m.in. dzieki korzystnej
ofercie oszczednosciowej. To jeden z dwdch
bankéw na rynku, ktdre nie tylko oferujg kon-
to oszczednosciowe dla dziecka, ale naliczajg
takze oprocentowanie od $rodkéw zgromadzo-
nych rowniez na rachunku rozliczeniowym.
W tej podkategorii PKO BP nie miat sobie
réwnych.

Bardzo dobra ma tez oferte dla nastolat-
kéw, ustepujac na tym polu tylko dobijajace-
mu do czoléwki Santander Bankowi Polska.
Zdecydowanie najmocniejszym punktem ofer-
ty banku w tej czesci badania byly dodatkowe
funkcje rachunku.

Wicelider blisko ztota

Na drugim miejscu rankingu uplasowat sie
ubiegloroczny lider, czyli Bank Pekao. Konto
przekorzystne to rachunek, ktéry z powo-
dzeniem moglby zawalczy¢ o zloto, gdyby
nie stracit kilku punktéw za oferte oszczed-
nosciowa. To jednak w dalszym ciagu jeden
z najlepszych na rynku rachunkéw tego
typu. Brak oplat za podstawowe czynno-
$ci bankowe, w tym wyplaty z bankomatow
w Polsce i za granica, to tylko jeden z atu-
téow Konta przekorzystnego. Wyrdznikiem
banku jest to, ze stale poprawia oferte dla

dzieci i mlodziezy. Jedng ze zmian, ktdérg do-
cenig najmlodsi, bylo wdrozenie nowej gry
edukacyjnej.

Mocny numer trzy

Bank Millennium udowodnil, Ze nieprzypad-
kowo znalazt sie na trzecim miejscu rankingu
w ubieglym roku, meldujac sie ponownie na
tej samej pozycji. Konto dla dziecka to jeden
z bardziej wszechstronnych rachunkéw, kto-
re nie ustepowalo liderowi w zakresie takich
parametréw jak oplaty podstawowe. Bank zo-
stawil w tyle konkurentéw dzieki korzystnym
warunkom dla chcacych oszczedzac. Jeden
z czolowych wynikéw dla tej grupy parame-
tréw ugruntowal bank na pozycji zamykajacej
podium.

Santander w grupie poscigowej
W tegorocznym zestawieniu znalazlo sie takze
kilka nowosci. Do rankingu dolaczyt Revolut
Bank, a Credit Agricole i Santander Bank Polska
wprowadzily do oferty konta dla dzieci do
13 lat, co zdecydowanie poprawito ich wynik
w badaniu w stosunku do ubiegtego roku.
Santander Bank Polska znalazl sie w tym
roku w grupie poscigowej i niewiele mu za-
braklo, aby uplasowac sie w pierwszej tréjce.
Dobre warunki cenowe i niewiele gorsza od
zwyciezcy oferta dla oszczedzajacych to czyn-
niki, ktére mozna zapisa¢ na plus propozycji
Santandera. Brak dostepu do bankowosci elek-
tronicznej dla dzieci na dzieri przeprowadzenia
badania to element, ktéry zawazyl na pozycji
oferty tuz za pierwszg tréjka.

ING z aspiracjami

Kolejna grupa rachunkéw to juz propozycje,
ktére nieco odstaja od wyzej wymienionych.
Na pigtym miejscu znalazt sie ING Bank Slaski,
oferujacy polaczenie karty przedplaconej
i konta dla nastolatkow. Za lwig cze$¢ punk-
téw zgromadzonych przez ten bank odpowia-
da Konto mobi, ktére mozna zalozy¢ dopiero
po ukoniczeniu 13. roku zycia. W tej czesci
badania bank zgromadzit maksymalng liczbe
punktéw za oplaty podstawowe i pozytywnie
wyréznil sie na tle innych bankéw dobrymi
warunkami dla oszczedzajacych, w tym jed-
na z wyzszych stawek na koncie oszczedno-
Sciowym. Za karte przedplacong bank zgro-
madzil mniej niz polowe punktéw lidera, co
nie pozwolilo na zajecie lepszego miejsca
w rankingu. Na poczatku roku ING Bank Slaski
zapowiadal jednak, ze ma w planach wpro-
wadzenie rachunku dla dzieci w wieku od 7
do 13 lat.

Konta z minusem

Wérdd ofert, ktérym nieco brakuje do czoldw-
ki, znajduja sie konta mBanku, Credit Agricole,
Alior Banku oraz BNP Paribas Banku Polska.
mBank zdobyl przed rokiem trzecie miejsce
w rankingu, jednak w tym roku jego szanse za-
przepascila oferta oszczednosciowa. Pozostali,
czyli Bank Pocztowy, VeloBank, Revolut Bank
oraz Nest Bank, zdobyli mniej niz polowe punk-
téw, ktérymi moze pochwali¢ sie tegoroczny
zwyciezca. Przyczyna jest brak konta dla dziec-
ka do 13 lat lub — jak w przypadku Revoluta
— ograniczona funkcjonalnos¢ bankowosci
elektronicznej i brak punktéw za produkty za-
checajace do oszczedzania. © ®

Bank Nazwa konta

. PKO Konto Dziecka,
1. PKO Bank Polski PKO Konto dla Miodych

Konto Przekorzystne dla Mtodych
Konto 360° Junior
Polska Konto Santander

2.Bank Pekao
3. Bank Millennium
4. Santander Bank

Karta przedptacona Mastercard
dla dziecka, Konto Mobi

eKonto Junior, eKonto mozliwosci

5.ING Bank Slaski

6. mBank

Konto dla Ciebie Junior,
Konto dla Ciebie GO!

Konto Internetowe,
Konto Jakze Osobiste — Konto dla mtodych

7. Credit Agricole

8. Alior Bank

9. BNP Paribas Bank Polska ronto dla pziecke.
10. Bank Pocztowy
11. VeloBank

12. Revolut Bank

13. Nest Bank

Konto w Porzadku Start
VeloKonto
Revolut <18

Nest Konto Samodzielne

OKIEM EKSPERTA
Swinka skarbonka inaczej

PROF. AGATA GASIOROWSKA
Uniwersytet SWPS, Katedra Psychologii Ekonomicznej na Wydziale Psychologii

I( onta dla dzieci moga spetnia¢ bardzo pozytywna role w edukacii finansowej. Musza jednak by¢
dostosowane do wieku dziecka, jego mozliwosci poznawczych oraz mozliwosci podejmowania
decyzji. Konto w banku lepiej sprawdzi si¢ w przypadku wczesnych nastolatkéw, natomiast dla
kilkulatkéw lepszym rozwigzaniem moze by¢ $winka skarbonka, ktéra pozwoli dziecku widzie¢ swoje
oszczednosci. Na rynku mozna juz znalez¢ dobrze zaprojektowane produkty, ktére odpowiadajg na
potrzeby zaréwno rodzica, jak tez dziecka.

Wigksze znaczenie niz sam wyb6r formy edukacji finansowej miedzy przygotowanymi produktami
bankowymi a tradycyjnym wyptacaniem kieszonkowego ma rola rodzica. Nie tylko z formalnego
punktu widzenia, poniewaz dziecko nie moze sobie samo zatozy¢ rachunku, ale przede wszystkim
tego, w jakim celu rodzice wykorzystuja produkt finansowy. Czy po to, zeby da¢ dziecku
samodzielno$¢, czy raczej sprawowaé kontrole nad jego finansami. W przypadku 0s6b z niska wiedza
ekonomiczng i $wiadomoscia finansowa nauka zarzadzania pieniedzmi prawdopodobnie

nie bedzie tutaj celem.

Dlatego kluczowe jest, aby to rodzice mieli $wiadomos¢, jak bardzo wazne jest, zeby ich dzieci byty
jak najwczesniej wtgczone w samodzielne podejmowanie decyzji oraz ze produkty finansowe takie
jak konta niczym tak naprawde nie réznia sig od tradycyjnych rozwigzan. Jedyna réznica jest to, ze
zyjemy w XXI wieku i mamy inne mozliwo$ci technologiczne. Z tego wzgledu komunikacja na temat
oferowanych produktéw finansowych powinna by¢ kierowana wtasénie do rodzicéw.

Jak ocenialiSmy konta dla najmlodszych

» W ciggu ostatnich miesigcy zmienit sig rynek, a wraz z nim parametry poddane analizie. Podobnie
jak przed rokiem badanie podzielilismy na dwie czeéci. Pierwsza dotyczyta rachunkéw dla dzieci,
ktore nie przekroczyty 13. roku zycia. Druga cze$¢ obejmowata konta dla wezesnych nastolatkdw
starszych, ktérzy nie osiggneli jeszcze dorostosci. Podziat wynika z tego, ze po wejsciu w nastoletni
wiek klient nabywa wigcej praw.

W przypadku oferty dla dzieci waznym elementem oceny byt zakres uprawnien rodzica, natomiast
oferta dla mtodziezy zostata nieco bardziej szczegétowo przeswietlona pod katem kosztéw
uzytkowania. WspdIny mianownik obu cze$ci stanowity oceny dotyczace m.in. podstawowych optat
oraz funkcji bankowosci elektronicznej, w tym mobilnej.

Nowoscig w tegorocznym badaniu byto wprowadzenie dodatkowego parametru do oceny konta.
Sprawdzali$my, jaka ofertg oszczednosciowa banki udostepniaty klientom w ostatnich

12 miesigcach. Czynnik ten dodaliémy z uwagi na ogdlny wzrost znaczenia i popularnosci
produktéw oszczednosciowych w bankach w $rodowisku wysokiej inflacji i stép procentowych.
Jak sie okazuje, byt to parametr rozstrzygajacy dla niektérych pozycji w rankingu.
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NAJLEPSZY KREDYT GOTOWKOWY

Benlaminek sprawitl
niespodzianke

Ztoty Bankier trafia do VeloBanku, ktory wszedl na rynek z najwyzsza
dynamika sprzedazy. Drugi jest Santander - prawdziwy kombinat kredy tow.

Trzeci Citi Handlowy - od zawsze sprawny w gotowkach

Michat
Kisiel

ynek kredytéw gotéwkowych wy-

rwat sie ze stagnacji po kiepskim

2022 r. Przebudzenie popytu przy-

niosto nowy impuls dla walki konku-
rencyjnej. Efekty obserwowali$my w rankingu
Zloty Bankier, gdzie proponowane przez banki
parametry cenowe roznily sie nierzadko dru-
gim miejscem po przecinku.

Kredyty gotéwkowe zawsze zastugiwaly na
miano najbardziej goracego segmentu rynku
bankowosci detalicznej. Gorgcego w rozu-
mieniu tempa zmian i natezenia walki konku-
rencyjnej. To tutaj produktowcy i marketin-
gowcey szykujg co kilka tygodni nowa pozycje
W menu, a promocje stanowia nie wyjatek, lecz
regule.

Na tym rynku sa jednak takze momen-
ty wiekszego i mniejszego fermentu. Wzrost
temperatury zbiega sie zwykle w czasie
z ozywieniem gospodarczym i rozbudzeniem
konsumpcyjnych aspiracji gospodarstw do-
mowych. Oznaki takiego przelomu przyniost
2023 r., w ktérym do kredytobiorcéw trafito
o ponad 13 proc. wiecej finansowania niz rok
weczesniej. Nie byt to jeszcze zdecydowanie
szczytowy moment kredytowego cyklu, ale na
pewno pozegnanie z okresem mizernych wy-
nikéw sprzedazy.

Najbardziej dynamiczng pod wzgledem
wzrostow kategorig kredytow gotéwkowych
pozostawaly kontrakty na wyzsze kwoty.
Umowy opiewajace na wiecej niz 50 tys. zt
odpowiadaly prawie za polowe sprzedazy,
a warto$ciowo przyrosly o ponad 20 proc.
w poréwnaniu z 2022 r. Znaczacym zmianom
nie ulegla natomiast struktura popytu pod
wzgledem celu. Prawie polowa wartosci udzie-
lonych kredytéw przeznaczona byla na konsoli-
dacje zobowiazan. Te cechy charakterystyczne
polskiego rynku consumer finance uwzgled-
nilisSmy w konstrukeji zalozen rankingu Zloty
Bankier.

VeloBank powraca ze zdwojona sita
Pierwsza nagroda w kategorii trafia do rak
VeloBanku. Kredytodawca nie zaznaczyl swo-
jej obecnosci w zeszlorocznej edycji rankingu,
ale teraz powrocit ze zdwojong sila, siegajac
po zloto.

VeloBank nie wyprzedzat rywali w analizo-
wanych scenariuszach pod wzgledem kosztéw,
pozostawat jednak stale na wysokich pozycjach
zaréwno w finansowaniu konsumpcji, jak tez
konsolidacji zobowigzan. Zdecydowanie wy-
réznil sie natomiast w dwdch obszarach.
Pierwszym byla dostepnos¢ réznych drég
wnioskowania oraz obstuga posprzedazowa
w kanatlach elektronicznych. Bank uzyskat tu
doskonaly wynik, chociaz spora grupa konku-

Kredyty gotéwkowe

1. VeloBank

2. Santander Bank Polska
3. Citi Handlowy
4.ING Bank Slaski
5. Alior Bank

6. Bank Millennium
7.Bank Pekao

8. BNP Paribas

9. mBank

10. Bank Pocztowy
11. Credit Agricole

rentéw byla zaledwie o kilka krokéw w tyle.
Drugim byly rezultaty sprzedazowe, a wlasci-
wie tempo wzrostu w analizowanym przez nas
okresie. VeloBank nie tylko uniknat minuséw,
ale byl w stanie w dwucyfrowym tempie po-
prawiac rezultaty.

Santander mocny w sprzedazy

W ostrej konkurencji drugie miejsce zajat
Santander Bank Polska. Kredytodawca zapre-
zentowal sie bardzo dobrze pod wzgledem
kosztow finansowania. Szczegélnie dobry
rezultat uzyskal w scenariuszu kredytowania
konsumpcji dla nowego klienta oraz konsoli-
dacji zobowigzan. Zdecydowanie wyroznit sie
roéwniez w ocenie wynikow sprzedazowych,
gdzie wyprzedza konkurentéw pod wzgle-
dem wolumené6w.

Citi przegrywa aplikacja

Trzecia lokata przypadla w udziale bankowi
Citi Handlowy. Kredytodawca wypadt bardzo
dobrze w poréwnaniach kosztéw finansowa-

nia niemal w kazdym ze scenariuszy. Swietny
rezultat w dziedzinie procesu i e-obstugi obcia-
zyla natomiast ograniczona lista funkcji w apli-
kacji mobilnej.

Zmieniaja sie nie tylko procenty
Obserwujac ewolucje bankowych propozycji
w kilku ostatnich edycjach rankingu, widzimy
kilka interesujacych trendéw. Pierwszym, ra-
czej krétkookresowym, jest luzowanie wyma-
gan wobec klient6w. Przejawia si¢ ono w zmia-
nie niektorych parametréw niedostrzegalnych
golym okiem — akceptowaniu $wiadczenia
800+, skroceniu wymaganego stazu pracy. To
zapewne efekt zmian w apetycie na ryzyko po-
szczegolnych instytucji, tatwy od odwrécenia,
gdy pogorszy sie koniunktura.

Drugim, potwierdzajacym nasze wczesniej-
sze obserwacje, jest zblizenie sie parametréow
cenowych najlepszych propozycji. Okres sta-
bilnych, chociaz wysokich stop procentowych
sprzyja cenowej konwergencji. Dostrzegamy
jednak, ze jednocze$nie mocniej widoczne sta-
ja sie réznice miedzy propozycjami dla nowych
i stalych klientéw. Kredyty na klik dostepne
w kanalach elektronicznych (i czasem tylko
w nich) dla posiadaczy kont osobistych nie-
rzadko réznia sie znaczaco nie tylko stawkami,
ale takze innymi parametrami, jak chociazby
okresem splaty czy dostepnej kwoty.

Czy ten trend doprowadzi w przyszlosci do
wyrazniejszego podzialu rynku konsumpcyj-
nych gotéwek na dwie cze$ci? W jednym naroz-
niku mieliby$Smy wéwczas zestandaryzowane
oferty dla nowych klientéw, czesto pelnigce
role promocyjnego wabika, zachecajacego
np. do zalozenia konta osobistego. W drugim
—rynek zindywidualizowanych propozycji do-
stepnych wylgcznie w cyfrowym swiecie, nie-
koniecznie majacych cechy typowego kredytu
gotowkowego splacanego w ratach. Ewolucja
platnosci odroczonych w bankowym wyda-
niu moze by¢ sygnalem, ze zmierzamy w te
strone. © ®

Zloty Bankier - metodologia

Ranking sktada sie z dwdch modutéw: badania jakosci w kanatach stacjonarnych i zdalnych bankéw
oraz oceny produktéw. Badania jako$ciowe prowadzi firma Minds & Roses. Biorg w nich udziat
audytorzy podzieleni na dwie grupy: klienci oraz potencjalni klienci badanych bankéw. Analiza jako$ci

obstugi obejmuje:

» rozmowy z konsultantami na infolinii —rozmowy informacyjne bez zakupu. Udziat biorg klienci

potencjalni oraz aktualni.

» korespondencja przez mejl/formularz oraz czat - rozmowy informacyjne bez zakupu prowadzone
przez klientéw aktualnych po weryfikacji, korespondencja - wysytka zapytan na temat oferty przez

osoby nie majace relacjiz marka.

» wizyty informacyjne w oddziatach wtasnych - wywiady bezposrednie w placéwkach potaczone
z obserwacja, wizyty informacyjne bez zakupu. Udziat biorg klienci potencjalni oraz aktualni.

» kanaty cyfrowe bankédw —badanie realizowane online. Respondentami sg osoby korzystajace

z aplikacji/serwisu transakcyjnego danego banku, dla ktérych jest to gtéwny, najczesciej

wykorzystywany bank.

Ocena produktéw bankowych zajmuija si¢ dziennikarze Bankier.pl, opierajac sig na ankietach
rozsytanych do bankéw. Wyboru dokonuje kapituta w sktadzie: Monika Dekrewicz, Wojciech Boczon,

Michat Kisiel, Eugeniusz Twardg.

Jak ocenialiSmy banki

» W starciu o statuetke udziat wzigto

11 bankéw. W ocenie bralismy pod uwage
piec obszaréw, w ktdrych miescity sie
bardziej szczegdtowe kryteria. Podobnie
jak w poprzednim roku zdecydowali$my sie
na samplowanie bankowych ofert. Oznacza
to, ze kredytodawcy przygotowali dane

na okreslony dzien w czterech okresach -
od Il kw. 2023 do | kw. 2024 r.

Pierwszym z elementdw rankingu

(zwaga 30 proc. w ocenie koncowej)

byt koszt kredytéw gotéwkowych

dla kazdego z czterech badanych
okreséw. Bazowali$my na symulacjach
przygotowanych przez banki

w kilku wariantach - kredytu na cele
konsumpcyjne (dla klienta nowego

i statego) oraz kredytu na konsolidacje
zobowigzan (réwniez w dwoch odmianach
ze wzgledu na status kredytobiorcy).
Kredyt konsumpcyjny opiewat na nizszg
kwote, a konsolidacyjny rozktadat na
dtuzszy okres sptate wyzszej sumy.
Drugim ocenianym obszarem (z waga

20 proc.) byty proces wnioskowania

i obstuga posprzedazowa w kanatach
elektronicznych. Dla kazdego z wariantéw
kredytu w kazdym z badanych okreséw
sprawdzaliémy dostepnos$¢ opcji starania
sig o finansowanie online, w oddziale lub
wielokanatowo. Pod uwage brali$my takze
podstawowe funkcje obstugi zobowigzania
w bankowosci mobilnej i internetowe;j.

W trzecim z kryteriéw pod hastem
dostepnos¢ (20 proc. oceny koncowej)
ujeliSmy wiele parametréw wptywajacych
na szanse uzyskania finansowania.
Miescity sie w nim m.in. akceptowane

typy dochodéw, wymagania dotyczace
okresu udokumentowania zatrudnienia
czy minimalne dochody pozwalajace na
zaciagniecie zobowigzania. Uwzglednilismy
réwniez limity kwot dostepnych bez zgody
wspdtmatzonka i mozliwosci powiekszenia
grona wspotkredytobiorcow.

W czwartej czesci zestawienia (10 proc.
oceny koncowej) poréwnali$émy parametry
produktu zaproponowanego przez bank

w kazdym z okresow i scenariuszy. Analiza
obejmowata m.in. minimalne i maksymalne
kwoty, okresy kredytowania, dostepno$é
wakacji kredytowych oraz wymagania
dotyczace wieku wnioskodawcy.

W ostatnim z kryteriéw poréwnalismy
wyniki sprzedazowe bankéw (20 proc.
oceny). Punktowane byty wolumeny
sprzedazy w okresie II-IV kw. 2023 .

oraz dynamika wzrostu tego wskaznika.
Zdecydowali$my sig na przyznanie wyzszej
wagi dynamice, co pozwala uhonorowaé
banki, ktére byty w stanie poprawiaé
skuteczno$¢ swoich dziatan niezaleznie
od wyjsciowej skali.
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NAJLEPSZY KREDYT HIPOTECZNY

Hipoteki dwoch predkosci

O miejscu w rankingu zdecydowat rzadowy program Bezpieczny kredyt 2 proc.
Podium opanowaty panstwowe banki: PKO BP, Pekao i Alior

|
“!:.

tegorocznej edycji Zlotego

Bankiera mielismy okazje przyj-

rze¢ sie zmianom zachodzacym

w hipotecznych ofertach bankéw
w specyficznym momencie gwaltownych zmian.
W ciggu ostatniego roku rynek kredytow mieszka-
niowych przeszedt przez trzy skrajnie odmienne
fazy. Koricowka hipotecznej zimy, w jakiej rynek
pograzyl sie w 2022 r., naznaczona byla lekkim
ozywieniem popytu po dtugim okresie marazmu.
Pierwszym akordem zmian bylo poluzowanie wy-
mogow dotyczacych oceny zdolnosci kredytowej.
Wraz ze stabilizacja stép procentowych oznaczato
to szanse na ozywienie.

Oczekiwane ozywienie nadeszio, ale w nie-
typowej formie, bo napompowane sterydami
rzadowego programu Bezpieczny kredyt 2 proc.
Skorzystata z niego tylko waska grupa kredyto-
dawcow, gldwnie z paristwowym akcjonariuszem.

Doszlo do sytuacji, ze oferty w bankach staty
sie niemal identyczne — preferencyjne finansowa-
nie ujednolicito stawki. Tymczasem komercyjne
produkty nadal cieszyly sie umiarkowanym zain-
teresowaniem. Dopiero wyczerpanie sie sSrodkoéw
w programie przelozylo sie na pierwsze oznaki
wzmozonego ruchu na rynku.

Hipoteczny powerhouse zwycigza
Statuetka Ziotego Bankiera trafia do PKO BP. Bank
nie miat w analizowanych przez nas obszarach
stabych punktéw — wszedzie prezentowat co
najmniej dobry poziom. W ofercie ma wszystkie
formuly oprocentowania, preferencje cenowe dla
obecnych klientéw i odpowiednio rozbudowany
zestaw opcji w kanatach elektronicznych. PKO BP
nie jest liderem w zestawieniach kosztéw, nie nale-
7y do najbardziej liberalnych pod wzgledem oceny
zdolnosci kredytowej, ale jednocze$nie w zadnym
z analizowanych przez nas scenariuszy nie spada
ponizej srodkowych pozycji.

W dwdch obszarach rankingu znalazt si¢ na
czele. Mniej oczywiste sg parametry produktu,
gdzie na korzysc zwyciezcy zagralo to, Zze odhaczyt

Kredyty hipoteczne

1. PKO BP

2.Bank Pekao

3. Alior Bank

4.ING Bank Slaski

5. Santander Bank Polska
6. Credit Agricole
7.VeloBank

8. Bank Millennium

9. mBank

10. Bank Pocztowy

niemal kazdy element — od diugiego okresu kre-
dytowania do opcji wakacji kredytowych, bardziej
spodziewanym — doskonate wyniki sprzedazowe.
Bank przewodzit od dawna pod wzgledem wolu-
mendw, ale pokazat takze (réwniez dzieki zaofero-
waniu Bezpiecznego kredytu 2 proc.) spektakular-
ne wzrosty w ostatnim kwartale 2023 r.

Mocni zawodnicy na podium

Niewielki dystans od zwyciezcy dzieli zdobywce
drugiego miejsca — Bank Pekao. Kredytodawca
wypadt doskonale w poréwnaniach kosztéw finan-
sowania, mimo ze nie réznicuje ofert dla klientéw
statych i tych z ulicy. Jego mocng strong byla takze
wysoka dostepna kwota finansowania w catym
analizowanym przez nas okresie. Bank znalazt sie
takze na drugim pod wzgledem punktacji miej-
scu w obszarze wynikéw sprzedazowych, za co
w duzej mierze odpowiadata rekordowa dynamika
wzrostu w Il kw. 2023 r.

Trzecia pozycja przypadia Aliorowi, ktory w ze-
sztym roku zajat drugie miejsce w rankingu. Bank
znalazl sie posrodku zestawienia w obszarze kosz-
tow finansowania, ale bezapelacyjnie przewodzit
pod wzgledem proponowanej kredytobiorcom
kwoty kredytu. Miniony rok dla Aliora okazat sie
réwniez bardzo dobry sprzedazowo. Bank mogt
pochwali¢ sie bardzo dynamicznym wzrostem wo-
lumendéw, w ostatnim kwartale pozostawiajac za
plecami znacznie wiekszych niegdys konkurent6ow.

NAJLEPSZY BANK W SOCIAL MEDIACH

Liczy sie konsekwencja i wytrwalosc

Lider jest tylko jeden. Ztoty Bankier
ponownie trafia do ING Banku
Slaskiego. Niespodzianke sprawit BOS.

Kapituta konkursu Ztoty Bankier nie miala latwego
zadania, szukajac najlepszego gracza w social me-
diach. Oceny wystawiali: Zofia Bugajna-Kasdepke
7 SEC Newgate CEE, Michat Iwan z Tigers, Mikolaj
Winkiel z Brand 24, Adam Zadrozny z Obstuga
Czlowieka, Jan Zajac z Sotrendera, Mateusz
Szymariski z ,,Pulsu Biznesu” oraz Wojciech Boczon
z Bankier.pl. PrzejrzeliSmy kanaly spolecznoscio-
we, zapoznali$my sie z prezentacjami bankéw opi-
sujacymi strategie komunikacyjne w tym kanale
i po burzliwych dyskusjach wylonilismy zwyciez-
cow. W tegorocznej edycji nacisk kladlismy m.in.
na edukacje finansowa i cyberbezpieczenistwo.

— Mimo zaangazowania bankéw w komunika-
cje zasad bezpieczenstwa sami klienci nie wydajg
sie tg problematyka zainteresowani. Z raportow

monitoringowych wynika, Ze nie podnosza tego
tematu zbyt czesto, a to oznacza, ze banki maja
jeszcze duza edukacyjng prace do wykonania
— mo6wi Mikolaj Winkiel.

Zaskoczyl go tez pomyst bankéw na skierowane
komunikacji z zakresu bezpieczeristwa do dzieci
irodzicéw. To nie jest dziatanie typowo produkto-
we, lecz wlasnie edukacyjno-wizerunkowe.

Kto okazat sie najlepszy w mediach spoleczno-
$ciowych w tym roku? Zdaniem kapituly to ING
Bank Slaski jest instytucja, ktéra w najbardziej
wszechstronny i angazujacy sposob prowadzi swo-
je dzialania w mediach spolecznosciowych. Jest
obecny we wszystkich najpopularniejszych kana-
fach, wliczajac w to réwniez TikToka. W ubieglym
roku byt to jeden z wyrdznikéw lidera. W tym roku
komunikacja w tym kanale nadal nie jest rynkowym
standardem.

Tresci w kazdym kanale s dobrze dopasowane
do potencjalnych odbiorcéw. Bank porusza rézne

Jak ocenialismy banki

» Podobnie jak w ubiegtym roku analizowaliémy oferty w czterech punktach w czasie. 10 bankéw
bioracych udziat w konkurencji w tej kategorii przedstawito dane obejmujace okres od Il kw. 2023
do | kw. 2024 r. Ocenie podlegaty wytacznie kredyty udzielane na zasadach komercyjnych,

bez doptat. Analizy produktéw uzupetniliSmy oceng wynikéw sprzedazowych w trzech kwartatach
minionego roku, gdzie wptyw programu dofinansowania byt zdecydowanie widoczny.

Co sktada si¢ na ocene w rankingu?
ia (30 proc. 3

1. Koszty fil

j oceny). Symulacje bankéw analizowane byty

dla kazdego z czterech okreséw. W kazdym szeregowali$my osobno propozycje dla klientéw nowych
i statych oraz w wariancie z oprocentowaniem okresowo statym i zmiennym.

2.Kwotadoste fi

ia (20 proc.

j oceny). Punktowali$my szacunki bankéw

dla profilowych klientéw w scenariuszach takich samych jak dla kosztéw.

3.Obstugaw h elektroniczny

(10 proc. ta

j oceny). Pod uwage brali$my dostep-

no$¢ poszczegdlnych etapéw procedury wnioskowania o kredyt online, a takze wybrane elementy obstugi
posprzedazowej (np. podglad harmonogramu, zmiana terminu ptatnosci raty) w bankowosci internetowej

imobilnej.

4.Parametry produktu (10 proc.) obejmujace m.in. koszty wczeéniejszej sptaty, dostepnosé
gwarancji wktadu wtasnego czy wakacji kredytowych.
5. Akceptowane dochody (10 proc.), czyliwymagania dotyczace udokumentowania zrodet

spfaty kredytu.

6. Wyniki sprzedazowe (20 proc.), w ramach ktérych wyzsza wage (70 proc. oceny w tym
obszarze) przypisali$my dynamice sprzedazy kwartat do kwartatu, a pozostatg cze$¢ oceny oparlismy
narankingu wolumenéw sprzedazy kredytéw hipotecznych w trzech kwartatach 2023r.

Czes$é rynku stoi na jednej nodze

Kilka bankéw ma w swoim menu ograniczony ze-
staw produktéw, co znalazlo odbicie w wynikach
rankingu Zloty Bankier. Przez krétki czas do tego
grona zaliczat sie ING Bank Slaski, ktéry powrdcit
do instytucji proponujgcych zmienne oprocentowa-
nie (bazujace na WIRON). Zmiennoprocentowych
hipotek natomiast nadal nie ma Bank Millennium
oraz VeloBank.

To okoliczno$¢, ktora moze dziata¢ na korzysc
mniejszych kredytodawcow. W tegorocznej edycji
naszg uwage zwrdcit Credit Agricole. Bank zapre-
zentowal sie bardzo dobrze w obszarze kosztéw
finansowania, gdzie atutem okazala sie wysoko
przez nas punktowana odrebna oferta dla sta-
lych klientow.

Koncentracja na znanej klienteli to rys, ktéry
zashuguje na miano trendu ostatniego sezonu.
W trudnym otoczeniu banki chetniej niz w po-
przednich latach decydowaly sie na docenienie
wewnetrznych wnioskodawcéw. Czasem réznico-
wanie warunkéw uzywane bylo zapewne po to, by
przyciagna¢ mniej ryzykownego, stabilnego kredy-

tematy, edukuje, jak korzysta¢ z produktéw finan-
sowych, angazuje do akgji znanych influenceréw
czy rysownikow. Tresci podawane sa w lekki i za-
bawny sposob, przyciagajacy uwage uzytkowni-
koéw. Calosé podana jest spdjna graficznie.

Drugie miejsce zajat Santander Bank Polska,
ktérego komunikacja réwniez sie wyrdznia. Bank
nie promuje natarczywie swoich produktdw,
starajgc sie budowac zaangazowanie uzytkowni-
kéw wokot swojej marki. Tresci dotyczg réznych
aspektéw zwigzanych z finansami i podawane sg
w lekkiej, miodziezowej formie.

— Cieszy mnie, Ze coraz wiecej bankdéw traktuje
serio komunikacje w social mediach i stara si¢ od-
chodzi¢ od sztampowych pomystow w stylu: uwa-
ga, fajna promocja, a zamiast tego tworza kontent,
ktory ludzie naprawde chca konsumowac — méwi
Adam Zadrozny.

Trzecie miejsce po burzliwych dyskusjach przy-
znali$my BOS. To jedno z najwiekszych zaskoczen

tobiorce. W innych przypadkach przybierato forme
selektywnej podwyzki stawek dla klienta z ulicy.

Kolejny rok bez cyfrowej hipoteki
0d lat w ramach Zlotego Bankiera obserwowali-
$my, jak banki radzg sobie w przenoszeniu najbar-
dziej skomplikowanego produktu bankowosci de-
talicznej do Srodowiska elektronicznego. Znacznie
szybciej proces ten przebiegat w przypadku obstu-
gi posprzedazowej, a dopiero w ostatnich latach
tempa nabrala digitalizacja wnioskowania o finan-
sowanie. Czes¢ bankéw jest juz niemal w pelni go-
towa na kredyt hipoteczny online, pozostali nadra-
biaja zaleglosci. Na miano lideréw w tym obszarze
zastugujg ING Bank Slaski i Bank Millennium.
Ostatnim krokiem w drodze do e-hipoteki w pelnym
znaczeniu jest jednak podpisanie umowy kredytowej
i sfinalizowanie transakcji. Wcigz zaden z kredyto-
dawcow nie jest w stanie postawic kropki nad i, a glow-
ng przeszkoda pozostaja regulacje. By¢ moze 2025.
bedzie okazja, Zeby symbolicznie przekroczy¢ grani-
ce nowej ery w tej dziedzinie i obwiescic ostateczny
koniec epoki papieru w bankowosci detalicznej. © ®

tegorocznego rankingu. Bank w konsekwentny
sposob realizuje swoja misje w kanatach spotecz-
nosciowych. Nie stara sie na site by¢ fajnym ban-
kiem, a gléwny nacisk kladzie na edukacje zwia-
zang z ochrong srodowiska. Bank ma swojg nisze
na rynku oraz w social mediach.

— Edukacja finansowa od dawna nie jest juz spo-
sobem na udowodnienie spotecznej odpowiedzial-
nosci banku. Dzi$ postrzegamy ja juz jako obowia-
zek instytucji finansowej nie tylko z perspektywy
dbalosci o klienta, ale tez troski o bezpieczeristwo
biznesu. Budujace jest to, ze wszystkie oceniane
banki edukujg w stopniu co najmniej zadowala-
jacym. Wyréznione udowadniajg, ze mozna to
robi¢ w kreatywny i otwarty sposob, dobierajac
rézne strategie i narzedzia stosownie do wielkosci
i skali dziatalnosci banku. W dziedzinie edukacji
wytrwalos¢ i konsekwencja znacza wiecej niz efekt
wow — twierdzi Mateusz Szymariski.

Wojciech Boczon
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KARTA - NAJLEPSZY DESIGN

Wygrywa ekologia

Na podium znalazly sie karty bardzo roznigce sie od siebie — Millennium stawia
na ekologie, Pekao na edukacje, a Revolut wybrat prestiz

{ Millennilym

onkurs na najladniejsza karte, najlep-
szy design to jedyna kategoria Zlotego
Bankiera, w ktdrej zwyciezce wybie-
raja internauci w trakcie glosowania.
Plebiscyt na najlepszy design organizujemy po
raz trzeci. Wezesniej karty kredytowe podlegaly
weryfikacji ekspertéw razem z innymi produk-
tami bankowymi: kontem i kredytami. Poniewaz
w przypadku kart kredytowych kreatywnosé
bankow jest tak niewielka, ze rokrocznie podium
obsadzaly te same marki, uznali$my, Ze staly sie
one jednorodnym produktem, ktéry wyréznia
jedynie wyglad. Tu pomystowosci bankom zresz-
ta nie brakuje. Co roku, gdy oglaszamy nabdr do
kategorii karta najlepszy design, dostajemy calq
talie zgtoszen, z ktérych naprawde jest co wybrac.
W ubiegtym roku internauci postawili na pro-
stote wzornictwa. Wygraly karty zbardzo prostym
designem. Minimalizm jest zreszta trendem, ktéry
do$¢ mocno ugruntowat sie wérod projektantow
kart w ostatnich latach. Kiedys karta byla wyznacz-
nikiem statusu, méwila co$ o osobie, ktéra wy-
ciggala ja z portfela. Dlatego w obiegu byly karty
zlote, diamentowe i wysadzane diamentami. Teraz
coraz czesciej przyjmujg forme wirtualng — s
schowana w telefonie. Problem z kartami polega
tez na tym, ze s nieekologiczne — produkowane
53 z plastiku, a poniewaz maja stosunkowo krotki
termin waznosci, stary plastik jest wymieniany
nanowy.

5 credit

W tym kontekscie bardzo ciekawa jest karta
zwyciezcy tegorocznego plebiscytu na najlep-
szy design — karta kredytowa WWF Millennium
Mastercard. £aczy w sobie walory estetyczne
i ekologiczne. Wizerunek rysia na awersie méowi
o pieknie natury i o tym, jak ono jest ulotne, je-
$li nie zadbamy o srodowisko. Rys jest w Polsce
gatunkiem krytycznie zagrozonym, wpisanym
do Czerwonej Ksiegi Zwierzat, ktérym grozi
wyginiecie. Szczegolnej ochrony wymagaja ry-
sie z populacji baltyckiej (nizinnej), ktéra bez
pomocy czlowieka nie przetrwa. W ochrone,
reintrodukcje dzikich zwierzat od lat angazuje
sie¢ Fundacja WWF Polska, ktérej partnerem
od 2008 . jest Millennium. Od kazdej wydanej
karty bank przekazuje 50 zt na rzecz fundacji.
Dodatkowo co roku wspiera jg finansowo. Karta
wykonana jest w 85 proc. z plastiku pochodza-
cego z recyklingu. Z jednego z krotszych bokéw

KOMENTARZ PARTNERA MERYTORYCZNEGO

Kalendarium Zlotego Bankiera

Od blisko dekady badamy jakos¢ obstugi we wszystkich bankowych kanatach,
dostosowujgc sie do zmian rynkowych, spotecznych i technologicznych

Hanna Piotrowicz
Senior Partner
Minds & Roses

anking wielokanalowej jakosci obstugi
obchodzi w tym roku 9. rocznice. Kiedy
wspdlnie z ,,Pulsem Biznesu” i Bankier.
pliw 2016 r. oglaszalismy start najwiek-
szego w Polsce rankingu jakosci, mieliSmy nadzieje,
Zze stworzymy projekt, ktdry na stale wpisze sie w ka-
lendarz wydarzen, ale przede wszystkim, Ze stanie
sie cenng wskazéwka i inspiracja do dziatan plynaca
wprost od klientow bankow.
0d poczatku naszym celem bylo calosciowe spoj-
rzenie na do$wiadczenia klientéw i poszukiwanie
spojnosci tych doswiadezern w ramach réznych
kanatéw kontaktoéw. ZdawaliSmy sobie sprawe, ze
satysfakgji i lojalnosci nie buduje jeden kanat, jeden
kontakt czy jedna rozmowa. Takie spojrzenie na
ocene jakosci obstugi towarzyszy nam do dzis. Nie
oznacza to jednak, Ze ranking Zloty Bank pozostaje
niezmienny. Obserwujemy systematycznie znikajace
zmapy placéwki, nieustajaco rozwijajgce sie kanaty
cyfrowe, upraszczane procesy, sprawne przeplata-
nie sie miedzy soba réznych kanatéw, wkraczajaca
niesmiato do bankéw AL .. Taka lista zmian moglaby
nie mie¢ korica. Ale to, co z perspektywy naszego
projektu jest najwazniejsze, to zmiany, jakie obser-

wujemy w zachowaniach i potrzebach klientéw. Sg
one czesciowo efektem dzialan i rozwigzan wdraza-
nych przez banki, ale nie tylko. Obserwujemy coraz
silniejsze przenoszenie oczekiwan i doswiadczer
zbieranych w innych dziedzinach Zycia, coraz sil-
niejsze wkraczanie technologii do codziennosci oraz
plynace z tego korzysci i zagrozenia.

Nasz ranking plynie wraz z potrzebami klientow
i jest odpowiedzig na biezaca sytuacje spoleczna.
Wybierzmy sie zatem w krotka podréz razem ze
Zlotym Bankiem.

2016 r. — przeszlismy z klientami przez calg
Sciezke: od zebrania informacji w placowce przez
otwarcie konta do obstugi posprzedazowej i oceny
korzystania z kanaléw cyfrowych. Okazalo sie, Ze nie
jesttatwo by¢ najlepszym we wszystkim. Zwyciezca
rankingu zostat ING Bank Slaski — klienci docenili
bardzo dobrze prowadzone rozmowy w oddzia-
fach, cross sell bazujacy wprost na analizie potrzeb
isprawny proces otwarcia konta osobistego.

2017r. — do element6w ocenianych rok wezesniej
dolozylismy szczegdlowa analize ergonomii wszyst-
kich ocenianych kanaléw zdalnych (infolinia, czat,
WWW), wiedzac, jak bardzo ich znaczenie przybiera
nasile. Zwyciezca okazat sie mBank, ktéry zachwycit
Klientéw obstuga... w kanatach tradycyjnych — do-
radcy zaczarowali klientéw profesjonalizmem i kom-
fortem obshugi.

2018 r. — po analizie technicznych aspektow
kanatéw zdalnych przyszedl czas na emocje.

ma wciecie, zeby ulatwi¢ postugiwanie sie nig
osobom niedowidzacym.

Na drugim miejscu znalazla sie karta Mastercard
PeoPay KIDS. Generalnie bank wydat calj talie kart
dla dzieci z réznymi wzorami (facznie mozna wy-
bierac sposrdd 16). Na uwage zastuguje walor edu-
kacyjny karty. Moze uzywac jej juz 6-letnie dziec-
ko, uczac sie korzystania z ushug finansowych.
Karta polaczona jest z aplikacja PeoPay i stanowi
pierwszy krok do $wiata bankowosci mobilnej,
ktéra moze obejs¢ sie bez plastiku, a w przysztosci
z pewnoscia go wyeliminuje.

Na trzecim stopniu podium glosami inter-
nautéw znalazla sie karta Revolut Ultra. Trzeba
przyznad, ze polityka wydawnictwa kartowego
Revoluta to swoisty fenomen. Bank pozycjonuja-
cy sie jako fintech, nowoczesny, bezoddziatowy,
wprowadza nieprawdopodobne zamieszanie na
starym, tradycyjnym rynku kartowym. Kilka lat

Mistrzem pozytywnych emocji zapadajacych w pa-
mieci doswiadczen okazal sie Raiffeisen Polbank.
Wykorzystywany podczas rozméw tablet okazat sie
strzalem w dziesiatke, a klienci koriczyli rozmowy
z pelng i uporzadkowang wiedza na temat oferty
izasad wspolpracy.

2019r. — przewidujac przyspieszajacy kurs w kie-
runku digitalizacji, do oceny wlaczylismy proces
otwarcia konta przez kanaly zdalne (oczywiscie nie
zapominajac o innych istotnych punktach styku
Klienta z marka). Po raz pierwszy na szczycie rankin-
gu pojawil sie Santander Bank Polska, ktdry pokazat
Kklase w wielu réznych obszarach, a od tego roku stat
sie synonimem jakosci obstugi w placowkach.

2020r. — to rok zmian i napiec¢ spowodowanych
pandemia. Zdali$my sobie sprawe, ze rézne poko-
lenia moga borykac sie z odmiennymi problemami
i mie¢ inne oczekiwania wobec bankéw, dlatego
w projekcie uwzglednilismy perspektywe klientow
miodych, dojrzalych i senioréw. Z pokoleniowym
wyzwaniem najlepiej poradzit sobie Getin Bank, ofe-
rujac najwyzszy standard na infolinii, w placowkach
iw online.

2021 r. — klienci zaczeli przyzwyczajac sie do
ograniczeri spowodowanych pandemia, a my po-
stanowilismy sprawdzi¢, czy i w jakim stopniu wply-
waja one na biezacg obstuge. Dodatkowo w badaniu
uwzglednilismy zyskujace na popularnosci kanaty
dajace mozliwo$¢ naprzemiennej korespondencji.
Getin kolejny rok utrzymat pozycje lidera i mogt

temu klientéw ogarnela prawdziwa goraczka, kie-
dy Revolut zapowiedzial wydanie czarnej karty
metalowej. Rynek ogarnal prawdziwy hype na
jej punkcie. Klienci robili zapisy, Zeby dostac ja
jak najszybciej i sie nig pochwali¢. Na margine-
sie warto doda¢, Ze ponad dekade temu metalo-
wa karte dla najzamozniejszych klientéw wydat
nieistniejacy juz Noble Bank. Przeszia raczej bez
echa. Revolut Ultra raczej nie zyska miana karty
kultowej. Z calg pewnoscia jest to bardzo ciekawy
produkt. Minimalistyczny, elegancki design przy-
ciaga uwage. Warstwa platyny, ktdra jest pokry-
ta, ma dodac¢ jej prestizu, cho¢ by¢ moze jest to
tylko blichtr. Za wygladem idzie funkcjonalnosé¢
karty Revolut Ultra, ktéra pod wzgledem wartosci
dodanej dla klienta wyrdznia sie na rynku. Tych
parametréw internauci jednak nie oceniali.

W plebiscycie na najladniejszg karte wzielo
udziat 25 tys. internautéw. © ®

pochwali¢ sie jakosciowa i merytoryczng obshuga
oraz bardzo sprawnymi rozwigzaniami w kanatach
zdalnych i cyfrowych.

2022r. - kolejny trudny rok dla branzy i kolejne
Wwyzwania, tym razem zwiazane z obstugg nowych
klientéw naplywajacych zza wschodniej granicy.
W Ztotym Banku nastapila przelomowa zmiana — do
badania zaprosili$my aktualnych klientéw bankéw,
aby wskazali swoim markom obszary wymagajace
z ich perspektywy wiekszej uwagi. Na podium po-
wrocit Santander, ktdry pokazal, ze wazny jest kazdy
Klient i kazda sprawa, z ktorg sie zglasza.

2023 r. — rosngce w sile i intensywnie wykorzy-
stywane kanaly cyfrowe to z jednej strony wygoda
idostep do banku bez ograniczen, a z drugiej ciagle
wyzwania dla sektora w obszarze bezpieczenstwa
—rok 2023 to zmiana podejscia do oceny bankowo-
$ci mobilnej i elektronicznej. W tym starciu wygrat
Bank Millennium — po raz pierwszy na podium.
Doprowadzone do perfekcji kanaly zdalne i dosko-
nale oceniana przez Klientéw bankowo$¢ mobilna
okazaly sie sukcesem.

2024 r. — temat bezpieczenistwa korzystania
z ustug bankowych nabiera znaczenia, a w rankin-
gu stat sie istotnym elementem oceny wspolpracy
w ramach réznych kanatéw kontaktu. Klienci samo-
dzielnie definiowali swoje obawy i kreglili oczekiwa-
nia wobec bankéw. Gratulujemy wszystkim bankom
poprawy wynikéw, a Santanderowi odzyskania po-
zycjilidera. © ®
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Zyski bankow s3 duze, ale prawdziwe
konfitury pozostaja nieotwarte

Ignacy
Morawski

i.morawski@pb.pl

2023 r. banki komercyjne zaro-

bily na czysto 26 mld zt, a w tym

roku mogg zarobi¢ okoto 30.

Zwrot z kapitalu znéw jest dwu-
cyfrowy, ale trudno méwié, ze sektor sie rozwi-
ja, skoro relacja kredytu do PKB systematycznie
spada. Potencjat rozwoju akcji kredytowej jest
potezny i wcigz niewykorzystany.

Wysokie stopy procentowe daty bankom fale
duzych zyskéw. Wynik netto bankéw komercyj-
nych w 2023 r. wyniost 25,7 mld zl, czyli o 9 mld
zI wiecej niz rok wezesniej. Byl to oczywiscie
nominalnie najlepszy wynik w historii, cho¢
w relacji do aktywdw wciaz nizszy niz w 2011 .
Jest to efekt wyjatkowo dobrych wynikéw od-
setkowych, na ktére pozwolily wysokie stopy
procentowe NBP oraz srubowanie efektywnosci
kosztowej. Do wzrostu wynikéw przylozylo sie
réwniez obnizenie skladek na fundusz gwaran-
cyjny oraz fundusze zwigzane z restrukturyza-
cja sektora bankowego. W osiagnieciu wysokich
zyskow nie przeszkodzily koszty restruktury-
zacji kredytéw frankowych, siegajace okolo
14 mld zt, cho¢ jakas cze$¢ tych kosztéw zostala
przerzucona po prostu na klientéw — zaréwno
depozytowych (nizsze oprocentowanie depo-
zytow), jak tez kredytowych (wyzsze oprocen-
towanie).

W 2024 1. zysk netto bankéw komercyjnych
moze zblizy¢ sie do 30 mld zt. Oprécz organicz-
nego wzrostu aktywow i generowanych przez
nie dochodéw przyczynia sie do tego wysokie
stopy procentowe, ktérych bank centralny nie
zamierza obniza¢ w najblizszych miesigcach,
a takze spadek kosztow restrukturyzacji kre-
dytéw frankowych. Ten ostatni element moze
by¢ bardzo wazny. Wsrdd analitykéw czesto
mozna spotkac opinie, ze koszt restrukturyza-
cji w 2024 r. bedzie wyraZnie nizszy niz w 2023.
Z symulacji NBP zawartych w Raporcie o stabil-
nosci finansowej wynika jednak, ze banki moga
mie¢ wcigz niedobor rezerw siegajacy 20-30 mld
zt (nawet uwzgledniajac nowe odpisy z ostatnich
miesiecy 2023 r.). Dlatego w bazowym scena-
riuszu zakladamy odpisy roczne rzedu 10 mld
zL. To duzo, ale ostatnich kwartatach miaty one
tendencje do zaskakiwania w gore.

Dzieki dobrym wynikom zwrot z kapitatow
bankéw wrdcit na dwucyfrowy poziom. Przez
wiele lat wskaznik znajdowat sie znacznie nizej
niz przecietny poziom dla gospodarki i na pra-
wie najnizszym poziomie w Unii Europejskiej
poza Grecja. Banki byly wrecz jednym z naj-
mniej zyskownych sektoréow w Polsce. Obecnie
zwrot z kapitatu siega 12 proc. Niektérzy ma-
rzyliby, by sektor doszedt do 15-procentowego
zwrotu z kapitalu, ale to bedzie trudnie nie tylko
z ekonomicznej, ale tez politycznej perspekty-
wy. Generowanie przez banki zwrotu z kapitatu
znacznie powyzej innych sektoréw gospodarki
jest raczej wyrazem zbyt niskiej konkurencji
i przyciaga naturalng reakcje politykow, ktorzy
beda zmierzali do ograniczenia zyskowno$ci.
Obecna generacja menedzeréw bankowych
zostala uksztaltowana przez warunki z przeto-
mu lat 90. i 2000., kiedy zwrot z kapitaléw na
swiecie byt bardzo wysoki. Nie jest to jednak
norma historyczna. Mozna powiedzie¢, ze obec-
ny poziom zyskownosci jest zdrowy dla sektora
- na tyle wysoki, by mdgl on generowa¢ nowe

kredyty, ale nie na tyle wysoki, by wzbudzat
podejrzenia o brak konkurencyjnosci.

Najwiekszym wyzwaniem natomiast, a jedno-
cze$nie szansa jest przyspieszenie akcji kredy-
towej. Polska gospodarka potrzebuje inwestycji
i kredytu. Gdyby udalo sie przywrdci¢ wysoka
dynamike kredytowania inwestycji, przyniosto-
by to korzysci zaréwno bankom, jak tez cate-
mu spoleczenstwu.

Niestety, jest z tym problem. Polska stopniowo
staje sie gospodarkg z minimalnym wkladem kre-
dytu do finansowania wydatkéw. Ogolna wielkos¢
zadluzenia sektora prywatnego niefinansowego
w relacji do PKB jeszcze dziesigc lat temu wy-
nosita prawie 50 proc. PKB, obecnie jest na po-
ziomie 35 proc., a w ciggu dwoch lat spadnie do
28 proc. — wynika z prognoz Narodowego Banku
Polskiego. Z mniej wiecej podobnym poziomem
wchodzilismy do Unii Europejskiej, kiedy zaczy-
nala sie duza ekspansja kredytowa wiedziona
m.in. rosngcym postrzeganym bezpieczenistwem
ekonomicznym kraju. Pod wzgledem stopy zadhu-
Zenia cofamy sie wiec o dwie dekady.

Dlaczego? Co sie stalo? W poszukiwaniu od-
powiedzi spéjrzmy na wykres i trzy krytyczne
momenty: kryzys finansowy, fale nowych regu-
lacji w 2016 . (podatek bankowy, zmiany w s3-
downictwie, nowe transfery fiskalne itd.) oraz
pandemie. Wszystkie trzy wydarzenia mialy
negatywny wplyw na podaz kredytu i popyt na
kredyt, cho¢ prawdopodobnie znacznie silniej
oddzialywaly na popyt. Kryzys obnizyt apetyt
na finansowanie dluzne, poniewaz pokazat fir-
mom, wszystkim innym podmiotom i osobom
prywatnym, ze mogg nagle zosta¢ odciete od
gotéwki. Wtedy tez zatrzymal sie naplyw ka-
pitatu portfelowego do Polski, co obnizylo tez
dostepnos¢ kredytu. Wskazniki diugu zaczely
powoli spada¢ w 2016 r. Mozemy spekulowac,
ze inicjatywy regulacyjne PiS podniosly niepew-
no$¢ w gospodarce i obnizyly popyt inwestycyj-
ny — to wtedy stopa inwestycji w Polsce zaczela
odbiegac w dot od sredniej dla Unii Europejskiej.
Niewykluczone tez, ze wprowadzony wtedy po-
datek bankowy zmniejszyt che¢ bankéw do eks-
pansji kredytowej na rzecz wiekszych zakupéw
obligacji skarbowych. Wreszcie w 2020 r. zaczat
sie prawdziwy zjazd wskaznikéw zadluzenia.
Wplyw na to moglo mie¢ kilka zjawisk — potezne
transfery fiskalne dla firm sprawily, ze latwiej
bylo finansowa¢ sie srodkami wlasnymi, skok
inflacji podnidst nominalne dochody i relacje
dochodéw do dlugu, restrukturyzacja kredy-
téw frankowych zmniejszyla wartos¢ zadtuzenia
z tytutu kredytéw hipotecznych.

Wiele badan ekonomicznych pokazuje, ze
wysoki dlug gospodarstw domowych naraza
gospodarke na glebsza recesje m.in. z powo-
du ryzyka kryzyséw bankowych czy wiekszych
spadkéw wydatkdw konsumentéw w warun-
kach spowolnienia gospodarki. Jednoczesnie
jest tez sporo analiz, ktére wskazuja, ze zbyt
niskie zadluzenie réwniez nie jest optymalne dla
gospodarki. W jednym badaniu publikowanym
przez MFW autorzy pokazuja np., ze wzrost re-
lacji kredytu do PKB jest korzystny dla rozwoju
gospodarczego do momentu, gdy ta relacja nie
przekracza 100 proc. W Polsce ewidentne ry-
zyko zwigzane z brakiem kredytowania polega
na tym, ze coraz wieksza interwencje na rynku
kredytowym bedzie prowadzilo parstwo, co
w dhuzszym okresie moze doprowadzic¢ do zlego
wykorzystania swoich zasob6w przez rzad. Inne
ryzyko polega na wypychaniu klientéw do in-
stytucji pozabankowych, ktére bywaja drozsze.

Polska potrzebuje wiec wiekszej akcji kredy-
towej. I banki tez by na tym skorzystaly. © ®

Relacja kredytu do PKB wkrotce spadnie w poblize poziomu
akcesji Polski do UE
P Kredyt dla sektora niefinansowego w relacji do PKB
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ZAMOW SZCZEGOLOWY RAPORT

Z WYNIKAMI BANKOW
ZYOTY BANK - najLepsza

WIELOKANAEOWA JAKOSC OBSLUGI

Najwieksze w Polsce badanie jakosci obstugi obejmujace
14 bankow, po raz kolejny z udziatem aktualnych
i potencjalnych klientow!

Kazdy raport zawiera
szczegotowy opis catego
rynku i najlepiej ocenionych
marek.

el bt W ramach poszczegolnych
rozmowy z pracownikami kanatow kontaktu

bankow w placowkach analizujemy klu_czowe
wtasnych obszary wptywajace

s At na satysfakcje klientow.

rozmowy z konsultantami

na infolinii

kontakty korespondencyjne - Szczegotowych informacji
wiadomosci wysytane na temat raportow udzielaja:
do bankow przez formularz

WWw i rozmowy prowadzone

) e e hanna.piotrowicz@mindsandroses.com

M +48 571 226 335
kontakty cyfrowe —
ocena udostepnianych przez

banki systeméw transakcyjnych piotr.podolski@mindsandroses.com
i aplikacji M +48 662 298 307

MINDS & ROSES - merytoryczny partner badania, dziata od 2021 roku.
Jest obecnie najwigksza polska firma badawcza wedtug rankingu
Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii za 2022 rok.

& R o S E S kontakt@mindsandroses.com
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