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NAJWYZSZA WIELOKANALOWA
JAKOSC OBSLUGI

Millennium Bank

NAJWYZSZA JAKOSC OBSLUGI
NA INFOLINII
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Santander Bank Polska
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| W APLIKACJI
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KONTO OSOBISTE
Bank Millennium

KONTO DLA DZIECKA
PKO Bank Polski

KREDYT HIPOTECZNY
Bank BPS

KREDYT GOTOWKOWY
Santander Bank Polska

KONTO PREMIUM
mBank

BANK Z MISJA
ING Bank Slgski

PRODUKT/USLUGA Z MISJA
Bank Ochrony Srodowiska

BANK W SOCIAL MEDIACH
mBank

ZLOTA TARCZA CYBERBEZPIECZENSTWA !
BNP Paribas Bank Polska ' -
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Fatwiej dodzwonic sie do banku niz do rodziny

sekund — tyle trwa sredni czas

oczekiwana na potaczenie

z najlepsza infolinig banko-

wa. Banki niemal do perfekcji
doprowadzily jako$¢ serwisu w call center.
Coraz lepsza jest obstuga w oddziatach i na
czacie. UX klienta w sektorze jest lepszy
z roku na rok. Wiemy o tym, bo oceniamy
rynek z perspektywy 10 lat doswiadczen
badawczych.

Tegoroczna, XVII edycja Zlotego Bankiera
ma szczegolne znaczenie, poniewaz pozwala
uzyska¢ pelng poréwnywalnos¢ jakosci ser-
wisu w sektorze bankowym w okresie ostat-
nich 10 lat. Historia konkursu jest ztozona.
Poczatkowo Ztoty Bankier miat charakter ple-
biscytu organizowanego wsrod internautow,
ktorzy wybierali najlepsze banki w katego-
riach produktowych: konto, kredyt itp. Czes¢
nagrod przyznawala kapituta konkursu.

Tak bylo do 2014 r., kiedy Zloty Bankier
zmienil sie w najwiekszy na rynku finanso-
wym w Polsce projekt oceny jakosci obstugi
klientéw oraz atrakcyjnosci oferty produkto-
wej. Poczatkowo badania koncentrowaty sie
gléwnie na oddzialach, a prowadzili je au-
dytorzy niezwigzani z instytucja finansowa.

10 lat temu zmieniliSmy zasady Zlotego
Bankiera. Po pierwsze — w badaniu potlozy-
liSmy nacisk na wielokanalowo$¢ — ocenie
zostaly poddane wszystkie kanaly kontaktu
z klientem: placéwka, infolinia, kanatly zdal-
ne (czat/formularz) i kanaly elektroniczne
(serwis internetowy/aplikacja). Po drugie —

wstuchujac sie w glosy z rynku, dokonalismy
innego doboru tajemniczych klientow. Czes¢
bankéw zwracala uwage na istotne rdéznice
w ocenie ich serwisu przez klientéw wia-
snych i osoby z zewnatrz. Wskazywaly na wy-
soki poziom NPS we wiasnej bazie klienckiej,
ktory nie znajdowal pelnego potwierdzenia
w badaniu Ztoty Bankier.

0d 2016 1. oceny bankom wystawiajg wiec
tajemniczy klienci, ktérzy nie majg relacji
z badang instytucja, a takze audytorzy, ktorzy
sg ich klientami. Zmiana doprowadzita do nie-
znacznych przetasowan w rankingu — tytut
Zloty Bank trafil do ING Banku Slaskiego, kt6-
ry faktycznie ma bardzo lojalnych klientéw.
To oni wywindowali bank na szczyt zestawie-
nia. Podobnie zyskal mBank, ktéry réwniez
ma wysoki wskaznik NPS. W 2018 r. byt drugi.

Obu bankom czegos jednak zabraklo, zeby
utrzymac sie na szczycie. Historia Ztotego
Bankiera w nowej formule pokazuje, Ze miej-
sce w czolowce zapewnia tylko konsekwentna
strategia nastawiona na jakos¢. Jeszcze 8-10
lat temu mozliwe byly sytuacje, w ktorych
przy maksymalnej koncentracji sit sprzedazy
mozna bylo osiaggna¢ bardzo dobre rezulta-
ty. Przykltadem sg Eurobank (wicelider 2017)
i Raiffeisen (Ztoty Bank 2018). Co znamien-
ne, oba banki osiagnely szczyty mozliwo$ci
praktycznie w przededniu sprzedazy przez
inwestoréw. Podkrecenie wynikow mogto by¢
efektem tzw. window dressing.

Troche wida¢ to tez na przykladzie pionu
detalicznego Citi Handlowego, ktéry od tego

roku zmienia szyld na VeloBank. Oddziaty
banku zajely czwarte miejsce w ubieglorocz-
nym rankingu, w tym roku trzecie. W pozo-
statych kanalach bank wypadt stabie;j.

Przy obecnym poziomie UX w najlepszych
bankach nie ma juz miejsca na gwiazdy jed-
nego sezonu. Kto$§ moze nagle podnies¢ ja-
kos$¢ obstugi w sieci albo poprawi¢ komuni-
kacje na czacie, jednak utrzymanie rownego
poziomu we wszystkich kanatach wymaga
czasu i duzych nakltadéw pracy.

Z tegorocznego badania Zloty Bankier
wynika, ze banki niemal do perfekcji do-
prowadzily UX klienta w kontakcie z infoli-
nig. Po latach préb z systemami IVR udato
sie stworzy¢ model sprawnej identyfikacji
problemu, z jakim dzwoni interesant, oraz
wyboru $ciezki rozwigzania. Jak zauwazaja
audytorzy, szybciej dodzwonisz sie do banku
niz do rodziny.

0Oddzial udowadnia, ze pogloski o jego
$mierci sa przesadzone. Placowka wciaz jest
bardzo mocnym elementem calego systemu
komunikacji z bankiem, szczegdlnie dla no-
wego klienta. Badania pokazuja, ze moze
peli¢ niezwykle wazng funkcje nie tylko
informacyjna, ale tez edukacyjna.

Z roku na rok rosnie znaczenie czatu.
Kilka lat temu byt to tylko gadzet, dzisiaj jest
to narzedzie must have. Nie we wszystkich
bankach, ale w niektérych do tego kanatlu
komunikacji przykladana jest wielka waga.

Wreszcie internet i aplikacja. Badania
W tym obszarze prowadzone s3 przez klien-

Miejsce w rankingu

téw, ktorzy na co dzien korzystaja z banko-
wosci elektronicznej i mobilnej ocenianego
banku. Wnioski sag nader ciekawe i wyma-
gaja szczegotowej analizy. Dla klientow naj-
wazniejsze s uzyteczno$é, tatwosé obstugi
i bezpieczenstwo, a nie liczba funkcji czy
rozbudowany zestaw wartosci dodanych.
Dotyczy to gltéwnie aplikacji. Najciekawsze
spostrzezenie — klienci czesto nie wiedza, co
znajduje sie w ich aplikacji. Zdarzatlo sie, ze
dopiero w oddziale dowiadywali sie, Ze moga
za jej pomoca kupowac np. bilety komunika-
cji miejskiej.

W czesci produktowej badania uwage
zwraca rozbudowana funkcjonalnos¢ rachun-
kéw osobistych, ktore w niczym nie przypo-
minaja juz prostych ROR-6w sprzed kilku-
nastu lat. Bardzo wzbogacila sie tez oferta
kont dla dzieci i nastolatkéw. Kiedy kilka lat
temu zaczeliSmy tworzy¢ ranking, w szran-
ki staneto tylko kilka bankéw. Dzisiaj jest to
obowigzkowa i mocna pozycja w ofercie na
calym rynku.

Nowo$cig w tegorocznym rankingu jest sta-
tuetka Zloty Bankier dla banku wrazliwego
spotecznie. Jest to trudna do oceny katego-
ria, ale niezwykle wazna z punktu widzenia
klientéw. Potwierdzajg to wyniki raportu ,,0d
misji do milosci — bankowos¢, ktéra tworzy
love brand”, jaki przygotowaliSmy w zwigzku
z badaniem Zloty Bankier. © ®

Zapraszamy do lektury!

Andrzej Stec
Eugeniusz Twarog

Bank Millennium 1
Santander Bank Polska 2
PKO Bank Polski 8
Alior Bank 4
VeloBank/Getin Noble Bank 5
mBank 6
BNP Paribas Bank Polska 7
ING Bank Slaski 8
Bank Pekao 9
Credit Agricole Bank Polska 10
Nest Bank 11
BOS Bank 12
Citi Handlowy 13

Bank Pocztowy 14
Euro Bank

Raiffeisen Polbank

Plus Bank

Deutsche Bank

PBS

BPH

UniCredit

2025 2024 2023
1 2 1
2 1 3
3 3 6
5 4 9
9 8 7
10 11 10
4 5 4
8 6 2
6 7 5
7 9 8
12 13 13
11 10 11
13 14 14
14 12 12

2022 2021 2020 2019
4 5 4 2
1 2 1
9 5 3 7
8 8 9 12
2 1 1 3
10 10 11 10
) 6 5 9
5 4 7 4
6 7 6 8
7 9 8 11
11 13 10 6
12 12 14 14
13 14 13 13
14 11 12 15

5

2018 2017
5 3 3
3 5 6
8 6 8
13 13 1
2 3 5
6 1 2
9 14 15
7 7 1
10 11 9
12 9 14
16 18
11 8 13
17 10 7
18 15 17
4 2 4
1 4 3
14 16 16
15 12 12

17
10
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» DOSWIADCZENIE | PEWNA REKA:

W tym roku mija 20 lat od kiedy Joao Jorge Bras wszedt

do zarzadu Millennium. Siedem lat p6Zniej przejat stery banku
i jest jednym z najdtuzej urzedujgcych prezeséw

w sektorze. | najbardziej doswiadczonych.
Dokonczytrozpoczetg w 2010 r. transformacje Millennium

z banku o profilu consumerowym na bank uniwersalny.
Pewna reka przeprowadzit go przez kryzys frankowy,

bez ogladania sie nainnych rozpoczynajac program ugéd

z klientami. Po kilku bardzo trudnych latach Millennium
wrdcito na Sciezke wzrostu. Jedna czwarta

z 1 mld EUR zysku portugalskiej grupy Millennium BCP w 2025 .
wypracowat polski bank. [FOT. wm]
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Idz zioto do zlota

Bank Millennium drugi raz z rzedu z tytutem Ztoty Bank. Santander na drugim
miejscu - tak samo jak przed rokiem. PKO Bank Polski takze powtorzyt wynik
—jest trzeci. Uktad w czotowce taki sam, ale w calym zestawieniu jest Sporo zmian,
w tym dwie duze niespodzianki

Eugeniusz
Twaroég

0 ostatniego momentu zliczania
punktéw nie byto wiadomo, kto
zgarnie najwazniejsza statuetke
w badaniu Zloty Bankier.
O zwyciestwie Millennium nad Santanderem
znowu — jak przed rokiem — przewazyly
detale. Te dwa banki to superliga jakosci,
dwdch gigantow rywalizujacych tylko
ze soba, bo reszte rynku zostawili
w tyle. W tym roku minimalnie lepszy byt
Bank Millennium.

PKO Bank Polski jest lacznikiem miedzy
czoléwka a grupg poscigowa. Utrzymat sie
na podium, co jest nie lada sukcesem dla tak
duzej instytucji.

A teraz niespodzianki. Pierwsza sprawit
VeloBank, przebijajac sie z 9. na 5. miejsce.
Bank wyraznie okrzept, pracownicy
poczuli stabilny grunt pod stopami i nabrali
pewnosci, co przelozylo sie na serwis.

Drugie zaskoczenie to mBank. Nr 6.

w rankingu. Miejsce jednak niewiele
mowi o zmianach, jakie w nim zaszly.
Dwa lata temu pisalismy, Ze cos sie
popsulo w panstwie duniskim, bo mBank
zaczal dramatycznie dotowac¢ w Zlotym
Bankierze (11. miejsce!). Teraz jest duzo
lepiej, szczegdlnie w oddzialach, ktore
zaczynaja przypominac poziom obstugi
w dawnym Multibanku.

Stabo w rankingu natomiast wypadt
BNP Paribas. Przed rokiem czwarty,

w tegorocznej edycji dopiero sidédmy. Nic
dramatycznego sie nie stato, nie ma spadku
poziomu serwisu. Bank jest tam, gdzie by,
natomiast konkurencja mu odjechata.

To samo przydarzylo sie takze Pekao. Na
wyniku banku zawazyt stabszy niz u wielu
konkurentéw wynik sieci. Tu problemem
nie jest merytoryka obstugi, ale organizacja
pracy w placéwkach i umiarkowane
zainteresowanie wchodzacym klientem.

Przedstawiamy ranking bankéw pod
wzgledem jakosci Zloty Bankier 2026
(W nawiasie miejsce w 2025 r.).

1. Bank Millennium (1)

Obstuga na infolinii 1(1)
Obstluga w oddziatach 2(2)
Formularz/czat 2()
Aplikacja/serwis internetowy 6(4)

Bank jest blisko zdobycia hat tricka. W tym
roku po raz drugi z rzedu zgarnia statuetke
Zloty Bank i cho¢ wygral z wiceliderem

o wlos, to stale podnosi jakos¢ i goni
konkurentow w kategoriach, w ktérych

nie jest mistrzem. A takich obszaréw jest
niewiele. Infolinia to sewryjski wzorzec

w kategorii. Jako$¢ w oddzialach poszia

w gore i Santander, hegemon w placowkach,
czuje juz jego oddech na plecach. Kanatly
zdalne to tez ekstraklasa.

Infolinia. 1 (1)
Absolutny lider w tej kategorii. Czas
dodzwonienia sie do Millennium jest
krétszy niz w jakimkolwiek innym
banku, wliczajac w to przejscie przez IVR
i nawigzanie polaczenia z doradca.
Latwiej dodzwonic¢ sie do banku niz
do rodziny. Przy wiekszo$ci rozméw
czas oczekiwania wynosi mniej niz
kilkanascie sekund!

Z szybkoscig w parze idzie jakos¢.
W stuchawce ,,stycha¢ usmiech” doradcy.
Brzmi jak reklamowy slogan, ale specjalisci
z infolinii Millennium naprawde maja
podejscie do klienta. Majg dla niego
czas, nie spiesza sie, co pozwala im na
gruntowne zapoznanie sie ze sprawa.
Zwracaja uwage na szczegoly, jak np. czy
klient ma jak i na czym zanotowac wazna
informacje. Millennium ma wyczucie
takich detali. Inny przyklad: doradca nie
podaje wysokosci oprocentowania lokaty,
ale kwotowg wartos¢ skapitalizowanych
odsetek na zakoriczenie depozytu.

Oddziaty. 2 (2)

Millennium jest doskonaty, jesli chodzi

o przyjecie klienta. Uprzejmos¢,
serdecznos¢, dobra organizacja personelu
na etapie przywitania. Klient nie czeka, wie,
co ma robi¢. Dotyczy to zarowno klientow
statych, jak tez nowych. Jakos¢ obstugi
takze jest na najwyzszym poziomie, cho¢

w pojedynczych przypadkach bywa on nieco
nizszy. I tym tylko rézni sie od lidera w tej
kategorii, czyli Santandera, ktory wszedzie
trzyma standard najwyzszej proby.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 2 (1)
Roéznica wobec zwyciezcy tej kategorii
jest znikoma — na poziomie 0,4 pkt proc.
W przypadku formularza imponuje
szybkos¢ odpowiedzi. Czas oczekiwania
to kilkadziesiat minut, co w tym kanale
komunikacji jest osiggnieciem unikatowym
na rynku.

Zwinnosc jest rowniez cecha
charakterystyczng dla obstugi czatu.
W przypadku tego kanatlu komunikacji
kluczowe sg dwie rzeczy nie dla wszystkich
oczywiste — dostepnos¢ doradcy i mozliwos¢
prowadzenia rozmowy niemal w czasie
rzeczywistym. Tak to wyglada w Millennium
— klient ma pewnos¢, ze zawsze polaczy
sie przez czat, a kiedy to juz sie stanie, nie
bedzie minutami czekat na odpowiedz.
Do tego trzeba doda¢ wysoki poziom
przygotowania doradcow, ktdrzy sg nie tylko
szybcy, ale tez merytoryczni.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 6 (4)

Wyniki w tej kategorii generalnie sg bardzo
zblizone. Niemniej, jak na lidera, szdste
miejsce w kanatach elektronicznych
pozostawia pewien niedosyt. Tym bardziej
ze chodzi o bank, ktéry jakis czas temu byt
jednym z trendsetteréw rynkowych. Klienci
wyzej cenig sobie aplikacje Millennium niz
serwis internetowy gléwnie ze wzgledu

na przydatne funkcje, jak bilety, winiety,
oplaty autostradowe.

2. Santander
Bank Polska (2)

Obstuga na infolinii 3(2)
Obstuga w oddziatach 1(1)
Formularz/czat 4(2)
Aplikacja/serwis internetowy 5(5)

™

» 10 LAT TO CALA EPOKA: Michat Gajewski,
prezes Santandera (wkrétce Erste Banku) postawit
nalove branding w czasach, kiedy w bankowosci
nikt o tym nie styszat. W listopadzie stuknie 10 lat
zostat szefem banku. Santander byt wtedy bardzo
sprawny wehikutem sprzedazowym, skutecznie

i szybko zdobywat klientédw i réwnie szybko o nich
zapominat. Michat Gajewski za cel nr 1 postawit
jakos¢ obstugi, UX i satysfakcje klienta. Dzisiaj
bank jest Scistej czotéwce najskuteczniejszych
biznesowo instytucji zwzorcowym serwisem
klientowskim. [FOT. wm]

Tytul Zlotego Banku przegrat dostownie

o wlos. O miejscu w rankingu zdecydowaly
detale. Wystarczyl spadek generalnej oceny
o0 1,1 pkt proc. (sic!) w poréwnaniu z 2025
I., Zeby statuetka wysliznela sie z rak. To
sa zawody Formuly 1i drobna wpadka na
pit stopie moze przewazyc¢ o zwyciestwie.
Santander nadal jest krolem sieci, cho¢ po
pietach depcze mu Millennium. Troche
stabiej wypadt w innych kanatach. I mimo
ze uzyskal w nich bardzo wysokie wyniki

— ponad 80, 90 proc. — to konkurencja

» Dokoriczenie na str. VI

ZLOTY BANK

ranking ogélny

Bank Millennium 81,5
Santander Bank Polska 79,9
PKO Bank Polski 76,7
Alior Bank 76.4
VeloBank 75,6
mBank 75.1
BNP Paribas 74,0
ING Bank Slaski 74,0
Bank Pekao 73.4
Credit Agricole 72,4
Nest Bank 67,0
BOS Bank 62,3
Citi Handlowy 58,6
Bank Pocztowy 53,5

wyniki w proc. y

miejsce w rankingu —

1

2

3

4
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» Dokoriczenie ze str. V

nie $pi. Przykladem czat, do ktérego inni
przytozyli sie solidnie;j.

Infolinia. 3 (2)

Wynik powyzej 90 proc. méwi duzo o tym,
czego mozna spodziewac sie po telefonie
do Santandera: wysoka kultura osobista,
spokojny ton glosu, mite nastawienie budzg
zaufanie dzwonigcego, ktory wie, Ze ma

do czynienia z profesjonalistami. Doradcy
sg otwarci na pytania, chetnie pomagaja,
polecaja dodatkowe materialy do
poczytania. I wszystko byloby perfekcyjnie,
gdyby nie troche technicznych zaklécen,
jak np. przypadki chwilowej utraty
styszalnosci. Nie bylo tego duzo, ale chodzi
o kategorie, w ktérej konkurencja jest tak
ostra, ze najdrobniejsze potkniecia moga
kosztowac utamki punktu decydujace

0 miejscu w zestawieniu.

Oddziaty. 1 (1)

Sewryjski wzorzec fizycznej obstugi klienta.

Santander $wietnie czuje sie i sprawdza

w roli gospodarza: wita klienta w progu,

opiekuje sie i zajmuje nim, gdy czeka

w kolejce. Robi to bardzo dobre wrazenie

na klientach statych i nowych. Ono nie

mija po przejsciu do rozmowy. Klienci

sg wrecz zachwyceni profesjonalizmem

doradcdw, tym, jak potrafig zbadac

i wystuchac ich potrzeb. Podoba im

sie oferta, to, Ze ,,sprawia wrazenie

dopasowania”, co bardzo dobrze swiadczy

o umiejetnosciach sprzedazowych.
Generalnie Santander wie, Ze wrazenie

jest wazne i potrafi je zrobi¢. Jedna

z klientek zostata przywitana kwiatkiem ,

odwiedzajac oddziat 8 marca. Meska czes¢

zalogi placowki byta tego dnia pod muchg.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 4 (2)
Wynik o 5,5 pkt proc. gorszy niz przed
rokiem wyjasnia spadek o dwa oczka
poza podium. Formularze? Solidna
robota, odpowiedzi na czas, pisane
zrozumialym jezykiem, tecz nie zawsze
wyczerpujg temat.

Wiekszym problemem jest czat, gtéwnie
pod wzgledem sprawnosci technicznej.
Czas oczekiwania na odpowiedz, zakt6cenia
podczas polaczenia to wpadki, ktérych
dzisiaj klienci juz nie wybaczaja. Nawet
jesli odpowiedz jest profesjonalna —

'INFOLINIA

Bank Millennium 95,5
Alior Bank 93,2
Santander Bank Polska 91,1
BNP Paribas 90,5
Bank Pekao 90,0
mBank 88,1
VeloBank 86,3
PKO Bank Polski 86,1
BOS Bank 84,3
Credit Agricole 83,0
Nest Bank 79,7
ING Bank Slaski 781
Citi Handlowy 67,2
Bank Pocztowy 65,4

}

wyniki w proc.

» BANKPO RAZ TRZECI JEST TRZECI: Jest to
efekt pracy toczacych sie w PKO BP od 2020 .
Szymon Midera prezesem jest od dwdéch lat. Duzym
sukcesem obecnego kierownictwa jest utrzymanie
zaangazowania zatogi, bo, szczegdlnie w takim
banku, zmiana szefostwa ma istotny wptyw na
morale. Przed zarzagdem duze wyzwanie, zeby
podcigg PKO BP chociaz o jedno oczko

w zestawieniu. [FOT. ARC]

a w zdecydowanej wiekszosci taka byla
— to patrzenie na krecace sie koteczko
w oczekiwaniu na odpowiedz mocno
sfrustrowato audytoréw. Wyrok —
Osme miejsce.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 5 (5)

Solidne, wygodne narzedzie dajace tatwy
dostep do informacji, bez fajerwerkéw — to
generalna ocena kanalow elektronicznych
banku. Utrzymanie pigtego miejsca z 2025
1. to duzy sukces i dowod, ze klient do
wszystkiego moze sie przyzwyczaic.

3. PKO Bank Polski (3)

Obstuga na infolinii 8(8)
Obstuga w oddzialach 5@3)
Formularz/czat 6(6)

Aplikacja/serwis internetowy 2(1)
Drugi raz z rzedu na trzecim miejscu to dla
tak duzego banku powdd do dumy.

Co prawda ambicje ma wieksze, bo przeciez
strategia PKO BP to Nr 1i kropka.

Pracy jeszcze przed nim duzo, ale kierunek
dobry.

Infolinia. 8 (8)

Na pierwszy rzut oka jest to odlegla lokata,
tylko ze z infolinig jest jak ze slalomem
gigantem na ostatniej olimpiadzie — réznice
liczone s3 w setnych czesciach sekundy.
Osme miejsce PKO BP lokuje go niemal
dokladnie w potowie stawki, z tym ze od
pierwszego miejsca dzieli go mniej niz 10 pkt
proc., a od ostatniego juz 20.

Jakby jednak nie patrze¢, 6sme miejsce
to nie czotéwka. PKO BP trudno bedzie sie
w niej znalez¢ ze swoim kilkusetosobowym
call center obstugujacym kilka milionéw
klientéw. Czasem trzeba poczekac na
polaczenie — voiceboty raz pomagaja, raz
nie. Niemniej dostepnos¢ konsultantow sie
poprawia, pracownicy zwykle pomagaja,
ale nie zawsze majg czas i mozliwosci, zeby
dluzej porozmawiac.

Oddziaty. 5 (3)

Spadek o dwie pozycje, cho¢ wynik
procentowy lepszy. Jako$¢ serwisu

w oddzialach mozna poréwna¢, biorgc pod
uwage prace remontowe w sieci prowadzone
przez bank. Trafisz na odnowiong placéwke,
jest nowoczesnie i pieknie. Zajdziesz

pod inny adres i przenosisz sie do innej
rzeczywisto$ci. Podobnie nieréwna jest
jakos¢ obstugi. Generalnie wida¢ poprawe,

coraz czesciej jest czysto, nowoczesnie,
klienta od progu przejmuje pracownik
pelniacy funkcje nawigatora w oddziale,
doradcy coraz czesciej stuchajg uwaznie
klienta. Wkrada sie jednak rutyna i tendencja
do skracania $ciezki w przechodzeniu od
rozpoznania potrzeb do sprzedazy.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 6 (6)

W trakcie trwania badania bank podjat
prace nad zmiang formularza, ktore poszly
w dobrg strone. Odpowiedzi przychodza i sa
dos¢ dobrze spersonalizowane. Jesli chodzi
o0 czat, to inne banki moglyby sporo nauczy¢
sie od PKO BP, ktory konsekwentnie w niego
inwestuje i przekierowuje tu klientéw. To

z pewnoscig jest kanal komunikacji, ktérego
znaczenie bedzie rosto.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 2 (1)

Nie ma Zlotego Bankiera w tej kategorii

jak przed rokiem. Jest to czesciowo efekt
tego, ze taska klientéw na pstrym koniu
jezdzi. To oni oceniajg kanaly cyfrowe, a w
tej kategorii niewielka réznica w punktacji
moze zdecydowac o wszystkim. Co ciekawe,
klienci PKO BP zapewnili pierwsze miejsce
iPKO, czyli bankowosci internetowe;j.
Aplikacja IKO zdobyta trzecie miejsce.

Jest to bardzo ciekawa sytuacja, ktéra
moze co$ méwi¢ o UX aplikacji, jednej

z najbardziej rozbudowanych na rynku pod
wzgledem funkcjonalnosci. Klienci chwalg
sobie ulatwiacze, czyli rozmaite ustugi
ulatwiajace codzienne Zycie: bilety, oplaty
parkingowe itp.

4. Alior Bank (5)

Obstuga na infolinii 2(3)
Obstuga w oddziatach 8(10)
Formularz/czat 3(5)
Aplikacja/serwis internetowy 6(5)

To miejsce nie jest zaskoczeniem — bank
kreci sie wokot podium od kilku lat. Dwa
lata temu tez byt czwarty. W tym roku
wynik pociggneta bardzo dobra infolinia

— nr 2 na rynku. Dobrze wypadty kanaly
zdalne. Sie¢ naziemna w obstudze zmienia
sie w dobra strone, ale do lideréw wciaz
sporo brakuje.

Infolinia. 2 (3)

Silnik rakietowy, ktéry pociagnat wynik
banku. Znalez¢ sie tuz za Millennium to
naprawde duza rzecz. Alior, podobnie
jak konkurent, rozmawia z klientem bez

» UX KLIENTA SIE ZMIENIA:Awans o jedno
miejsce nie jest przypadkowy. Piotr Zabski
prezesem Aliora jest od listopada 2024 r.
Niedtugo, ale zmiany w serwisie banku sg wyrazne.
Szczegdlnie w oddziatach, gdzie Alior zawsze
odstawat od rynku, nawet, gdy oddziaty spod igty
z tabletami zamiast ulotek. Piotr Zabski jak mato
kto zna sig na consumer finance, gdzie szybkosc¢
jestwaznym elementem UX. W Aliorze wida¢, ze
przyktada duza wage do satysfakcji z obstugi.
[FOT. WM]

pospiechu, kulturalnie i z uwaga. Latwo
sie do niego dodzwoni¢. Ma tez, wzorem
lidera, nietypowe rozwiazania, jak opcja
podsumowania rozmowy telefonicznej
wysylanej na mejl.

Oddziaty. 8 (10)

Bank z wyzsza kulturg bankowosci jakos
nigdy nie blyszczat w oddzialach i wcigz ma
sporo pracy na tym odcinku. Najwiekszym
wyzwaniem banku jest odpowiednie

»ZALOGA POCZULA SIE PEWNIE: Adam
Marciniak od poczatku prezesowania w Velobanku
nie ma tatwo. Najpierw trzeba byto zbudowac bank.
Przekonac pracownikdéw i klientdw, ze nie jest to
chwilowy projekt. Potem stworzy¢ oferte i rozwijaé
biznes. Miejsce w rankingu pokazuije, jak duzo udato
sie zrobi¢. Najwazniejsze jest chyba to, ze zatoga
Velo wreszcie poczuta sie pewnie. [FOT. WM]

zarzadzanie ruchem w placéwkach, zeby
klienci nie czekali zdezorientowani, az
kto$ do nich podejdzie. Jest troche chaosu
w placowkach. Co ciekawe, pracownicy
maja sporo materialu, dobra oferte, ale nie
potrafiag w pelni wykorzystac tych atutow.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 3 (5)
Poprawa o dwa oczka. Formularz, bardzo
dobrze sformatowany i spersonalizowany,
wypadt swietnie — 2. miejsce. Czat troche
gorzej, aczkolwiek trzeba dodad, ze w 2026
1. Alior wprowadzit do uzytku pelng
mozliwos¢ korzystania z czatu i dziala on
bardzo sprawnie.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 6 (5)

Najlepiej oceniane funkcje aplikacji (4.
miejsce w rankingu) to mozliwo$¢ szybkiego
sprawdzenia stanu finanséw, szeroka oferta
funkcji, tatwe wykonywanie przelewow.
Bankowos¢ internetowa jest doceniana
szczegllnie za wygodne przelewy

i mozliwos¢ sprawnego zorientowania sie

w stanie wlasnych finansow.

5. VeloBank (9)

Obstuga na infolinii 7(4)
Obstuga w oddziatach 9(12)
Formularz/czat 1(3)
Aplikacja/serwis internetowy 9(8)

Jedno z dwdch najwiekszych zaskoczen
Zlotego Bankiera 2026. Velo przeskoczyt

z 9. na 5. miejsce. I nie jest to przypadek

czy wynik tego, ze konkurenci pedatowali
wolniej. Velo poprawil punktacje o 4,4 pkt
proc. i jest to trzeci pod wzgledem wysokosci
wzrost na rynku. Gdyby jeszcze jakos¢ byta
bardziej wyréwnana we wszystkich kanatach,
to lokata bylaby wyzsza. Tymczasem
VeloBank w poszczegolnych kanalach zajat
miejsca od 9. przez 7. do 1.

Infolinia. 7 (4)

Niska lokata jak na kogos, kto przed rokiem
byl czwarty na rynku. Skad spadek? Jakos¢
na infolinii minimalnie sie pogorszyla,
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natomiast w gore poszla u konkurencji. I to
jest prawdziwa przyczyna. Po raz kolejny
wypada powiedzieé, ze w tej kategorii jest jak
w Legii Cudzoziemskiej — kto nie maszeruje,
tego wynik ginie na tle innych. Dramatu

nie ma. Konsultanci dostali dobre oceny
(powyzej 90 proc.). Potrafig przekazywac
wiedze w zrozumialy sposéb. Sa proaktywni.
Przykiad — proponuja wysytke poradnikdw
o bezpieczenstwie. Bylo jednak troche
wpadek, ktdre zawazyly na wyniku.

Oddziaty. 9 (12)

Trzy oczka w gore — niby nieduzo, ale

to jak krok Armstronga na Ksiezycu.
Poprawa wyniku ma swojg wage dla
VeloBanku. Audytorzy zauwazaja, ze
zniknela niepewnos¢, jakg wczesniej
dawalo sie wyczué wsréd pracownikéw,
ktorzy nie wiedzieli, co bedzie z ich
bankiem. Jest wiecej spokoju, a to budzi
zaufanie i poczucie bezpieczenstwa. Klienci
pozytywnie oceniaja oferte, promocje.
Pracownicy maja wreszcie z czym pracowacd,
bo majg o czym méwic i co proponowac.
Doswiadczenie klienta mocno zalezy od
zaangazowania doradcy, a z tym jest réznie.
Mozna trafi¢ na dobrego, mozna na ztego.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 1 (3)
Zastuzony Ztoty Bankier. Przez trzy

lata w tej kategorii rzadzit i dzielil Bank
Millennium. Velo pokonal mistrza doskonatg
zindywidualizowang korespondencja — nr 1
rynku. Czat to nr 2. Tu bank ociera sie

o perfekcje. Obstuga zindywidualizowana,
plynna, bez przerw, problemdéw technicznych.
Wszystko przebiega tak,jak powinno,

a nierzadko wzbudza zachwyt klientéw.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 9 (8)

Kanaly cyfrowe zostaly ocenione na
zblizonym poziomie, plasujgc bank na 9.
miejscu rankingu. Serwis online najlepsze
oceny zebral za wygode zwigzana z realizacjg
przelewow. Klienci chwalg tez duza liczbe
funkcji. Najwiekszym plusem aplikacji

jest szybki dostep do informacji o stanie
finansow oraz latwe przelewy.

6. mBank (11)

Obstuga na infolinii 6(9)
Obstuga w oddzialach 4(1)
Formularz/czat 10 (10)
Aplikacja/serwis internetowy 4(7)

~—  —

» DUCH MUTIBANKU KRAZY NAD MBANKIEM:
Cezary Kocik w swojej dtugiej i bogatej karierze
w mBanku (22 latal) byt m.in. dyrektorerem

banku ds. Multibanku, legendarnej marki dla
affluentowych klientéw, gdzie UX i serwis byty na
najwyzszym poziomie. Ducha tamtej bankowosci
widaé w badaniu Ztoty Bankier. Wyglada na to, ze
mBank wraca do gry, a potencjat ma taki, ze moze
wywrdci¢ stolik. [FOT. wm]

Naprawde duza zlotobankierowa
niespodzianka. Poprawa wyniku prawie
0 8 pkt proc. Najwieksza zmiana w calym

zestawieniu. Ewidentnie wida¢ duzg prace
wlozong w poprawe jakosci, cho¢ nie we
wszystkich kanatach kontaktu nakiad byt
rownie duzy. Najbardziej wyrdzniaja sie
placéwki. Jest duzo, duzo lepiej.

Infolinia. 6 (9)

Dobra zmiana i dobry wynik. Trzy pozycje
w gore i 88 proc. w ocenie audytorow mowi
samo za siebie. Infolinia dziata dobrze

— klienci doceniajg sprawnos¢, fachowa
obstuge, szczegolowe wyjasnienia w kwestii
bezpieczenstwa. Jest milo, przyjaznie,
widac¢ dbatos¢ o atmosfere. Uwage zwracaja
niestandardowe inicjatywy doradcéw, jak np.
podpowiedzi, jak korzysta¢ z aplikacji, zeby
unikna¢ oplat, czy podawanie przyktadow
oszustw finansowych, zeby wyczuli¢ klienta
na kwestie bezpieczenstwa. Troche wiecej
zastrzezen budzi pierwszy etap kontaktu
przez infolinie — préba przebicia sie przez
bota. Nie tylko w mBanku jest on jak
prawdziwy Cerber.

Oddziaty. 4 (11)

Mega wow! mBank poszedt na grubo.
Imponujgca zmiana. Jakby przypomniat
sobie, jak to kiedys przed laty obstugiwat
klientéw w MultiBanku — byla osoba
wprowadzajaca klienta, byla kawa, byto
milo i nikomu to nie przeszkadzalo. Dzisiaj
wyglada to troche inaczej. Obstuga jest
krétsza, ale dynamiczna. Oddzialy to juz nie
sa dawne placéwki MultiBanku o metrazu
penthouse’a. S3 mniejsze, klient czesto
stoi, bo musi. I wlasnie ta dynamiczna,
lecz rzeczowa rozmowa wydaje sie by¢
rozwigzaniem na takie warunki lokalowe.
Do placéwek wraca zarzadzanie ruchem.
Weczesniej tez ktos witatl klienta, ale
generalnie czul sie on porzucony. Teraz jest
moc. Z brakéw — przydatoby sie bardziej
zindywidualizowane podejscie, mocniejsze
wejscie w temat. Momentami brakuje
tematéw zwigzanych z cyfrowoscia,

ktora przeciez jest wizytowka banku.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 10 (10)
Kon jaki jest, kazdy widzi. Bylo stabo i jest.
Adres mejlowy do korespondencji z bankiem
jest, bo musi (11. miejsce). I na tym
zaangazowanie banku w temat sie konczy.

I o ile jako§ mozna zrozumiec, ze mBank
odpuscit sobie ten temat, to czat budzi duze
zdziwienie. 10. miejsce ze spadkiem wyniku?
Kompetencje niby sa, odpowiedzi padaja
rzeczowe, ale zeby czekac sze$¢ czy siedem
minut na reakcje doradcy? Negatywne
komentarze audytoréw dotycza gtéwnie zbyt
diugiego czasu oczekiwania na czacie i braku
plynnosci rozmowy.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 4 (7)

Dobre miejsce to zasluga internetowego
serwisu, ktéremu klienci zapewnili 2.
miejsce w zestawieniu. Aplikacja jest
dopiero 7. Klienci chwalg serwis za liczbe
dostepnych funkcji, wygode i wyglad. Lubia
z niego korzystac.

7. BNP Paribas
Bank Polska (4)

Obstuga na infolinii 4(5)
Obstuga w oddziatach 10 (7)
Formularz/czat 5(4)
Aplikacja/serwis internetowy 6 (11)

Wystarczyla zmiana in minus o niespelna

1 pkt proc. w ogdlnej punktacji, zeby zaliczy¢
zjazd o trzy miejsca. Kto nie biegnie, ten

sie cofa. Jest lekka poprawa na infolinii i w
kanatach cyfrowych. O ogdlnej pozycji banku
przesadzity spadek w ocenie korespondencji
oraz stagnacja wyniku oddziatow.

Zloty Bankier 2026

)

e
» PIETA ACHILLESOWA: Zgodnie z biblijnym
.komu wigcejdano”, od BNP Paribas mozna by
oczekiwac wigcej. Pieta achillesowg banku zawsze
byty oddziaty. | to sie za bardzo nie zmienia.
Przemek Gdanski, prezes banku, ma kilka rzeczy
do przemyslenia po tegorocznym badaniu Ztoty
Bankier. [FOT. ARC]

Infolinia. 4 (5)

Wynik 90,5 proc. to pierwsza liga.
Zaangazowanie, naturalny jezyk, swoboda
prowadzenia rozmowy, ciekawy sposéb
przekazania oferty, jezyk korzysci (z
umiarem, bez nachalnej sprzedazy) to

opis pracy call center przedstawiony

przez audytoréw. Tylko w jednostkowych
sytuacjach odnotowano minimalne problemy
z wiedzg produktowa. Zdecydowanie wiecej
jest pozytywnych opinii. Audytorzy zwrdcili
uwage szczegolnie na umiejetne, zrozumiate
przedstawienie spraw bezpieczenstwa.

Oddziaty. 10 (7)

Doradca stukat bransoletka w blat biurka,
jakby chciat szybko skoriczy¢ — to zdanie

nie opisuje poziomu serwisu w calej sieci,
jednak jest dos¢ znamienne. W oddziatach
BNP Paribas jest potencjal, warunki lokalowe
sa dobre, sg materialy i produkty, ale
czasami brakuje dobrej woli i zaangazowania
pracownikow. Poziom obstugi jest bardzo
zroznicowany. Na dodatek nie ma progresu
w stosunku do roku ubiegtego, a to przy tak
dynamicznym rynku oznacza regres. I to
duzy, bo az o trzy miejsca w rankingu.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 5 (4)

W formularzu jest niezle, rynkowy standard,
pod warunkiem Ze bank udzieli odpowiedzi
W wyznaczonym przez siebie terminie.
Niestety nie zawsze tak bylto. Najlepsi w tym
kanale odpowiadaja zawsze i potrafig
bardziej zindywidualizowa¢ komunikacje

z klientem. Mocny punkt banku to czat.
Wysoki poziom kompetencji pracownikow,
kroétki czas oczekiwania na odpowiedz.
Widad, ze BNP Paribas zalezy na tym
kanale kontaktu.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 6 (11)

Doceniony zostal gtéwnie serwis
internetowy. Cieszyl sie ogolnym bardzo
wysokim zadowoleniem z obstugi — wysoko
ocenione zostaly mozliwosci sprawdzania
stanu finanséw, dokonywania przelewow,
wyglad serwisu, zarzadzanie funkcjami
bezpieczenstwa. Wysokie noty serwis
otrzymat tez pod katem emocji — klienci
podkreslali, ze lubig korzystac z serwisu, jest
on bezproblemowy i utatwia im Zycie.

8. ING Bank Slaski (8)

Obstuga na infolinii 12(11)
Obstuga w oddziatach 6(9)
Formularz/czat 8(7)
Aplikacja/serwis internetowy 1(2)

Tak odlegle miejsce niegdysiejszego
zdobywcy Zlotego Banku to temat na
doktorat. Dlaczego taki bank jest tak daleko

www.pb.pl

ODDZIALY

Santander Bank Polska 85,0
Bank Millennium 84,5
Citi Handlowy 80,7
mBank 79,9
PKO Bank Polski 76,7
ING Bank Slaski 76,6
Bank Pekao 75,8
Alior Bank 75,3
VeloBank 74,6
BNP Paribas 72,4
BOS Bank 721
Credit Agricole 69,8
Nest Bank 69.4
UniCredit 63,6

wyniki w proc.

w rankingu? Sg jaskétki zmian, ale sg tez
dzialania, ktére trudno zrozumieé.

Infolinia. 12 (11)

Dlaczego topowy bank bedacy synonimem
jakosci nie moze zadbac o pozytywne
dos$wiadczenia klienta, ktéry dzwoni ze
sprawg do call center? Generalna ocena
serwisu jest dobra, tylko ze 78 proc.

w punktacji to za mato, zeby wyréznic sie

na rynku. Bez 90 proc. nie ma szans, zeby
znalez¢ sie wsrod najlepszych. Bank jest
chwalony za wiedze, doradcy sprawnie
poruszajg sie po ofercie. Najwieksze
zastrzezenia budzi system potaczenia sie

z konsultantem. Techniczna rzecz, cos, co
mozna ustawi¢ systemowo i na rynku dziala.
W ING Banku Slaskim voicebot okreslany

jest jako chaotyczny, zle interpretujacy
polecenia i stwarzajacy problemy. Na dodatek
konsultanci staraja sie w malo zreczny sposob
przekierowac interesanta do korzystania

z innych kanaléw kontaktu.

Oddziaty. 6 (9)

Jest poprawa. Na pewno trzeba podkresli¢
doskonalg organizacje obstugi w placéwkach.
Powitanie, zaopiekowanie, stworzenie mitej
atmosfery — generalnie kierujacy ruchem
mocno punktuja. Do tego nowoczesny
wystrdj, komfortowe warunki rozmowy —

» ZLOTY BANK 2016: Michat Bolestawski jest w tej
dobrej sytuaciji, ze wyniki z tegorocznego badania
nie idzie na jego konto. Warto, zeby pamigtat, ze

10 lat temu ING Bank Slgski zdobyt tytut Ztoty Bank.
[FOT. ARC]

» Dokoriczenie na str. VIII
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» Dokoriczenie ze str. VII

wyciszone pomieszczenia, plus kawa, woda.
Warunki naprawde super.

Ale jest tez tyzka dziegciu. Stabo dziala
system umawiania wizyt. Utrudnia
zalatwianie sprawy klientom wchodzacym
z ulicy. To po pierwsze. Po drugie, gdy
klient zarezerwuje czas, to nierzadko
przekonuje sie, Ze na spotkaniu szatu
nie ma. Skoro juz trzeba na rozmowe
sie umowic, co generalnie jest nieztym
rozwigzaniem, to niech doradca bedzie
perfekcyjnie przygotowany. Tymczasem
zdarzalo sie, ze pracownik nie umiat
zaprezentowac aplikacji w telefonie czy
nie poswiecil klientowi wystarczajaco
duzo czasu.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 8 (7)
Bank sie nie poprawia i nie rozwija.

O formularzu mozna powiedziec tyle, Ze jest
ukryty i trudno go znalez¢ — 10. miejsce. Nie
jest to kanal wykorzystywany do sprzedazy
czy prezentowania oferty. Czat — 7. miejsce.
Taki wynik pozwala sadzic, Ze nie jest

to kanat szczeg6lnie mocno powazany,

co w tak scyfryzowanym banku dziwi

i zaskakuje. Tym bardziej ze konkurencja
idzie w zupelnie innym kierunku.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 1 (2)

Tu ING blysnat. Zloty Bankier w tej
kategorii to wypadkowa pierwszego miejsca
dla aplikacji i trzeciego dla bankowosci
internetowej. Za co klienci cenig Moje ING?
Aplikacja mobilna cieszy sie najwyzszym
ogblnym zadowoleniem uzytkownikow

na rynku. Ma tez w odczuciu swoich
klientéw najpelniejsza oferte funkcji.
Uzytkownicy doceniajg szczegolnie
mozliwos¢ szybkiego sprawdzenia swoich
finanséw, wyglad i przejrzystos¢ narzedzia
oraz to, jak ulatwia zarzadzanie finansami.
Klienci ING korzystajacy z aplikacji maja
tez pewnosc, ze bank ochroni ich przed
niepozadanymi ingerencjami z zewnatrz.
Uzytkownicy bankowosci internetowej
podkreslali poczucie bezpieczenstwa

oraz to, ze bank dobrze informuje

o potencjalnych zagrozeniach.

9. Pekao (6)

Obstuga na infolinii

Obstuga w oddziatach
Formularz/czat
Aplikacja/serwis internetowy

O O v
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» LEGACY: Przed laty byt taki zart, ze po 20.
Pekao nie wysyta faksdw, bo koriczy sie papier

i trzeba czekac na przydziat w kolejnym miesigcu.
Tak byto za Wtochdéw i legacy czaséw Unicredit
jest obcigzeniemdo dzisiaj. Niski wskaznik

C/I najbardziej ktuje w oczy w oddziatach.

Zatogi placéwek bardzo liczg na Cezarego
Styputkowskiego, prezesa banku. [FOT. ww]

Drugie obok BNP Paribas negatywne
zaskoczenie. I tak jak w przypadku

==

INTERNET/APLIKACJA

ING Bank Slaski 66,9
PKO Bank Polski 66,8
mBank 63,8
Credit Agricole 63,5
Santander Bank Polska 60,2
Alior Bank 58,4
BNP Paribas 58,4
Bank Millennium 58,4
Bank Pekao 57,7
VeloBank 57,7
Nest Bank 55,2
Bank Pocztowy 52,1
Citi Handlowy 46,0
BOS Bank 42,1

i

wyniki w proc.

francuskiego konkurenta spadek w rankingu
jest wynikiem nie tyle zaniechan, ile braku
rozwoju. Bez postepu jest regres. Najbardziej
od rynku odstaja dwa kanaly, w tym przede
wszystkim placowki, ktdre z silnej 5. pozycji
spadly na 7. (mimo minimalnej poprawy
wyniku o 1,3 pkt. proc.)

Infolinia. 5 (6)

Jedyny kanat kontaktu z klientem w Pekao,
ktory awansowal w rankingu i generalne
pokazuje bardzo tadny progres w ostatnich
latach. W 2024 r. call center bylo siodme,
przed rokiem szoste, teraz jest pigte.
Trzeba pamietac, ze kiedys infolinia Pekao
byta bardzo dobrze oceniana i widac, ze
jest to cel, ktory zdaje sie przyswiecac
bankowi. Ocena pracy doradcow jest
wysoka — 90 proc. Charakteryzuje

ich kultura osobista, ciekawy sposob
przedstawiania oferty, proaktywne
podejscie konsultantéw do przekazywania
informacji o bezpieczenstwie. Wyréznikiem
call center, cho¢ nie wszystkich, jest
dociekliwos¢ pracownikéw w zglebianiu
potrzeb klienta. Gdyby to byla powszechna
praktyka, Pekao znalaztoby sie w tej
kategorii duzo wyzej.

Oddziaty. 7 (5)

Po prostu jest stabo. Zacznijmy jednak

od pozytywow. Doradcy sprawnie
wykorzystuja technologie do obstugi:
tablety, wersje demonstracyjne aplikacji.
To pomaga im (cho¢ nie wszystkim)
przeprowadzi¢ szczegdtowa analize potrzeb
i otoczy¢ klientéw opieka. W ciekawy
sposob odwolujg sie do wlasnych
doswiadczen, co uwiarygadnialo przekaz.

Teraz minusy. Po pierwsze czas
oczekiwania — bywalo, ze nawet godzina!
Nie byly to incydentalne przypadki.

W oddzialach nie ma systeméw
kolejkowych, zarzadzania ruchem. Mato
tego, pracownicy potrafig swobodnie
rozmawia¢ o prywatnych, ale tez
wrazliwych dla banku tematach.

I ostatnia rzecz. Z ankiety wypelnianej
po wizycie przez audytora juz dawno
zostala usunieta ocena za wyglad i czystos¢
w oddziale. W przypadku Pekao, niestety,
za wczesnie. Nie wszystkie placowki
spehialy rynkowe standardy i w niektérych
przydalaby sie wizyta menedzera
powierzchni plaskich. I cho¢ to nie s3
elementy podlegajace ocenie, to maja duzy

wplyw na komfort spotkania i subiektywna
ocene banku.

Kanaty zdalne: formularz, czat. 9 (8)
Bank nigdy nie byl mistrzem kanatéw
korespondencyjnych i to sie nie zmienito.
Czat — 11. miejsce na 12 ocenianych. To
mowi samo za siebie. Poza problemami
technicznymi stabo wypada merytoryka.
Sporo jest komentarzy o braku
zaangazowania, rzeczowych i konkretnych
informacji. Uwagi dotycza praktycznie
wszystkiego. W przypadku formularza
mozna napisac, ze bank odpowiada, ale nie
przyklada wagi do odpowiedzi.

Kanaty cyfrowe: serwis internetowy,
aplikacja. 9 (9)

Klienci aplikacji Pekao doceniajg wielos¢

jej funkcji. Pod tym katem jest oceniana

jako jedna z najlepszych na rynku. Réwniez
mozliwos¢ szybkiego zorientowania sie

w stanie finansdw jest mocng strong aplikacji
PeoPay. Ostatni wysoko oceniony element —
uzytkownicy podkreslali, ze aplikacja ulatwia
im zycie. Bankowos¢ internetowa zostata
doceniana za prostg mozliwos¢ sprawdzenia
stanu finanséw, latwa organizacje przelewow
oraz tadny wyglad.

Miejsca 10.-14.

10. Credit Agricole (7)

Bank nalezy doceni¢ za konsekwencje w
odejsciu od papieru i przejscie na cyfrowe
materialy. Rownie konsekwentny maoglby by¢
w zarzadzaniu ruchem w oddziatach.

11. Nest Bank (12)

Czatbot, ktory zrobit furore w ubieglym roku
i stal sie wzorem dla innych bankéw, nadal
robi dobrg robote. Caly kanat zdalny zajat 10.
miejsce, ale czat byt 6. i niewiele zabraklo
mu do podium.

12. BOS Bank (11)

Niezle wypadta infolinia, ktéra awansowata
z10. na 9. miejsce. Spadek BOS zaliczy}

w chwalonych przed rokiem placowkach.
Wtedy zajely 6. miejsce, w tym roku 11.
Jesli chodzi o czat, to bank nie ma

takiego narzedzia.

MAIL/FORMULARZ/CZAT
VeloBank 93,6
Bank Millennium 93,2
Alior Bank 87,3
Santander Bank Polska 84,3
BNP Paribas 82,5
PKO Bank Polski 80,4
Credit Agricole 79,8
ING Bank Slaski 73.4
Bank Pekao 711
Nest Bank 63,6
mBank 63,6
UniCredit 43,8
BOS Bank 40,8
Bank Pocztowy 27,0

wynikiw proc.

13. Citi Handlowy (13)

Bank blysnat klasa w placéwkach. Zajat trzecie
miejsce, a trafi¢ w tej kategorii na podium to
juz prawdziwy sztos. Jako$¢ serwisu jest na
poziomie. Doradcy poswiecaja sporo czasu
klientowi, chwalg oferte, nie tylko opowiadajg
o produktach, ale dopasowujg je do potrzeb
klienta. Bardzo dobrze zarzadzali informacja
o zmianie brandu. Zapewniali, ze klient
kupuje produkt pod starym szyldem, zmiana
nazwy nic nie zmieni w relacji z doradca

i bankiem.

14. Bank Pocztowy (14)

Ma problem z pelng obsada w placéwkach.
Pracownikéw charakteryzuje zyczliwosc,
potrafia stworzy¢ pozytywng atmosfere.
Obstuga niestety okienkowa — szybka

i do$¢ pobiezna. Rozmowa nastawiona na
sprzedaz produktu z najnowszej kampanii
reklamowej.

UniCredit

Bank wszedl na rynek z pelng wielokanatowa
obsluga. Z jakoscia jest réznie. Pracownicy sa
skupieni na promocyjnej ofercie oszczedno-
$ciowej i na karcie wielowalutowej. © ®

Jak ocenialiSmy banki

» Badanie sktada sig z 4 modutéw.

1. Rozmowy z konsultantami na infolinii.

W sumie wykonano 600 potaczen do bankdéw
(po 40 do kazdego). Potowe telefonéw
wykonali klienci aktualni, a potowe potencjalni,
niemajgcy zadnej relacji z dang marka.
Oceniano przyjaznos¢ $ciezki IVR/VB, czas
oczekiwania na potaczenie, koncentracje na
problemie/temacie, styl prowadzonej
rozmowy (naturalnosé i zrozumiatos$g),

wiedze i kompetencje konsultanta, uzyskanie
odpowiedzi na pytanie, umiejetnosé
zaprezentowania i zainteresowania oferta,
aktywnos¢ sprzedazowa oraz bezpieczenstwo.
Waga modutu 20 proc.

2. Korespondencja przez e-mail/formularz
oraz czat. W sumie potencjalni klienci wystali
300 zapytan przez formularz/na adres
mailowy, a aktualni klienci przeprowadzili

260 rozmow przez czat (3 banki w momencie
badania nie posiadaty tego kanatu kontaktu).
Oceniano wyglad i estetyke formularzy oraz
korespondencji przez czat, czas oczekiwania na
kontakt, sprawnosé komunikacji, koncentracje
na problemie/temacie, styl/przejrzystos$¢
komunikacji, wiedze/kompetencje konsultanta,
uzyskanie odpowiedzi na pytanie, umiejetnosé
zaprezentowania i zainteresowania oferta,
aktywnos¢ sprzedazowa oraz bezpieczenstwo.
Waga modutu 15 proc.

3. Wizyty informacyjne w oddziatach wtasnych.
W sumie odwiedzono 732 oddziaty wtasne
bankdéw biorgcych udziat w rankingu. Potowe
rozmoéw przeprowadezili klienci aktualni,

a potowe potencjalni, niemajacy zadnej relacji
z dang marka. Oceniano przywitanie klienta

w placéwce, komfort obstugi, umiejetnosé
zrozumienia potrzeb klienta i dostosowania

do nich zaprezentowanych rozwigzan, zakres
przekazywanych informacji, sposéb i forme
prezentaciji oferty, z uwzglednieniem rozwigzan
cyfrowych, aktywnosé sprzedazowa oraz
bezpieczenstwo. Waga modutu 40 proc.
4.Bankowo$¢ internetowa i aplikacja mobilna.
W badaniu wzieli udziat uzytkownicy aplikacji/
bankowosci internetowej, dla ktérych dany
kanat jest gtdwnym kanatem i réwnoczesnie

sg klientami banku (jest to ich gtéwny bank)

od minimum 3 miesiecy. Zrealizowano 2400
wywiaddéw online. Oceniano réznorodne
aspekty zwigzane z satysfakcjg z korzystania

z narzedzi, zakres palety funkcji, percepcije
bezpieczenstwa oraz aspekty emocjonalne.
Waga modutu 25 proc.

W modutach 1, 2i 3 badaniem objetych byto

15 bankéw. W 4 -tym 14 (bez UniCredit).

Cate badanie byto realizowane w lutym

i marcu 2026.
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OKIEM EKSPERTA

Bankowe ,Dzien Dobry” na Wage Zlota: Jak pierwsze
chwile w placowce decyduja o zadowoleniu klienta

HANNA PIOTROWICZ, PARTNER W MINDS &ROSES

chodzimy do banku i...

co dalej? To pytanie,

cho¢ pozornie banalne,

jest kluczowe dla calego
doswiadczenia klienta. Analiza, ktora
przeprowadziliSmy na podstawie
setek wizyt w placowkach bankowych
w calej Polsce dowodzi, ze pierwsze
minuty od przekroczenia progu majg
ogromny wplyw na finalng ocene
spotkania. To, czy klient poczuje sie
zauwazony i zaopiekowany, czy tez
zignorowany, koreluje bezposrednio
Z jego ogblnym zadowoleniem.

Nie chodzi tu o kosztowne
inwestycje, lecz o proste, ludzkie
gesty. W najlepszych placéwkach
standardem staje sie dedykowany
pracownik, tzw. ,,Gospodarz
Oddzialu”, ktéry wita wchodzacych,
pyta o cel wizyty i kieruje do
odpowiedniego doradcy. Nawet

PB

PONIEDZIALEK - PIATEK

BRIEF

PONIEDZIALEK

jesli trzeba poczekac, sama
$wiadomos¢ bycia zauwazonym

i poinformowanym o czasie
oczekiwania diametralnie zmienia
nastawienie. Jak ujal to jeden

z klientow: ,,Fajnie, ze ktos wita
klientow juz w progu placowki.
Bardzo podoba mi sie takie zadbanie
o klienta. Czulem, ze kto$ na mnie
czeka i jest gotow mi pomdc.”.
Propozycja kawy czy wody w trakcie
oczekiwania to drobny gest, ktéry
buduje pozytywna relacje i sprawia,
Ze czas mija przyjemnie;j.

Z drugiej strony, dane bezlitosnie
obnazaja, jak latwo zepsu¢ to
pierwsze wrazenie. Najnizsze
oceny zbieraja oddziaty, w ktorych
klient czuje sie niewidzialny.
Poczucie bycia ignorowanym, chaos
w niezarzadzanej kolejce czy brak
jakiejkolwiek reakcji ze strony

PODCASTY )

OUTOFTHEBOX

WTOREK

NIERUCHOMOSCI

SRODA

INWESTOR WOITEK

CZWARTEK

AUTOPORTRET

PIATEK

BILANS

seucha: © @ 3

personelu to najczesciej wymieniane
przyczyny frustracji. Jeden z klientow
opisal swoje doswiadczenie
w wyjatkowo obrazowy sposob: ,,Po
wejsciu zastalem 4 pracownikow przy
biurkach. Dwdch z nich obstugiwato
klientéw. Dwoch siedziato bez
klientéw. NIKT nie podnidst glowy,
a stalem 2 m od nich. Udawali, ze
mnie nie widzg”. Taka sytuacja, nawet
jesli trwa krotko, rodzi poczucie
lekcewazenia i negatywnie nastawia
do dalszej rozmowy.

Nawet najnowocze$niejsza
i najbardziej estetyczna placowka
nie obroni sie, jesli klient zostanie
pozostawiony sam sobie w diugiej
kolejce. Jak czytamy w jednej
Z opinii: ,,Do placéwki wszedlem
Z pozytywnym nastawieniem.
Niestety uleglo ono pogorszeniu, gdy
ostatecznie musiatem czekac przeszlo

30 minut. Najgorsze bylo to, Ze zaden
z pracownikow nie zainteresowat sie
mng w tym czasie”. To dowdd na to,
ze inwestycja w wyglad oddzialu musi
iS¢ w parze z inwestycjg w aktywne
zarzadzanie doswiadczeniem klienta.
Co ciekawe, nawet zly poczatek
nie musi oznaczac porazki.
Badanie pokazuje, ze profesjonalny
i empatyczny doradca potrafi
odwrdcic losy spotkania, cho¢ jest to
trudne i nie kazdemu sie udaje.
Whioski s3 jednoznaczne. Te
banki, ktore zrozumialy, ze pierwsze
wrazenie mozna zrobic tylko raz,
a wizyta powinna zaczynac sie od
serdecznego powitania, wygrywaja
walke o lojalno$¢ i satysfakcje
klientow. W dzisiejszym, cyfrowym
Swiecie, zwyczajne zainteresowanie
klientem i proste ,,dzien dobry” wcigz
ma ogromng moc.

Follow the LII>E
VIDEQ,AUDIO.MEDIA




x PULS BIZNESU, 13 KWIETNIA 2026

7oty Bankier 2026

www.pb.pl

KREDYT HIPOTECZNY

Przebudzenie rynku hipotek
podgrzalo konkurencje

Obnizki stop daty w koncu paliwo rynkowi kredytow hipotecznych. Banki zaczely
mocniej konkurowac o klientow;, co przetozylo sie na dynamiczne zmiany w cennikach

Michat
Kisiel

a tle innych rynkéw bankowosci de-

talicznej kredyty hipoteczne bywajq

okreglane jako ,,nudne”. Nowe pro-

dukty pojawiaja sie dos¢ rzadko, a ce-
nowe manewry maja zdecydowanie wolniejsze
tempo niz chociazby w przypadku kredytéw
gotéwkowych. O tym, Ze nie jest to regula
$wiadczy¢ mogg jednak ostatnie kwartaly. Do
wyjscia z etapu stabilizacji przyczynila sie se-
ria obnizek stop procentowych i przebudzenie
popytu.

Efekty zmian w otoczeniu makro szybko
przetozyly sie na przesuniecia na rynku hi-
potek. Z jednej strony obserwowalismy staly
wzrost zdolnosci kredytowej, co miato swdj
wplyw na podbicie sprzedazowych stupkdéw.
Z drugiej - nieco na znaczeniu zyskaly kredyty
ze zmiennym oprocentowaniem, przez wiele
kwartaléw kryjace sie w cieniu staloprocento-
wych opcji. W pierwszym kwartale roku doszto
do tego zjawisko, ktére mozna nazwac ,,hipo-
teczng mijanka”. Wyjsciowo kredyty w formule
,marza plus wskaznik” w czesci bankéw oka-
zywaly sie tanisze niz z okresowo stalym opro-
centowaniem.

W tegorocznym rankingu ,,Zloty Bankier”
obserwowalismy efekty rynkowego ozywienia.
Niektére banki obudzily sie z letargu i zacze-
ly mocniej reagowac¢ na ruchy konkurencji.
Poréwnujac chociazby oferty z konca 2025 r.
i poczatku 2026 r. dostrzec mozna bylo oznaki
zywszych reakcji w cennikach i wzrostu strate-
gicznego znaczenia hipotek. Wida¢ takze, nie-
$miate na razie, sygnaly dolgczania do walki
o rynek kilku instytucji stojacych dotad z boku.
O tym, czy trend ten zahamuje w obliczu nie-
pewnosci w otoczeniu wywolanej konfliktem
na Bliskim Wschodzie jeszcze za wczesnie wy-
rokowac. Pewne jest jednak, ze na nude juz nie
mozna narzekac.

Debiutant zgarnia nagrode
za najlepsza hipoteke
Pierwsze miejsce w rankingu ,,Ztoty Bankier”
w 2026 r. zajal Bank BPS, po raz pierwszy
uczestniczacy w tej kategorii w konkursowych
zmaganiach. Instytucja doskonale zaprezento-
wala sie pod wzgledem kosztéw finansowania,
nieco tylko ustepujac wielkim rywalom w ofer-
cie z oprocentowaniem zmiennym. Wysoko pla-
sowala sie réwniez pod wzgledem szacunkow
zdolnosci kredytowej i parametréw akceptacji
dochodéw. Zdecydowanie ponizej $redniej wy-
padla natomiast w zestawieniu wynikdw sprze-
dazowych i elektronicznej obstudze proceséw.
Mimo niewielkiej skali dzialania Bank BPS
konsekwentnie stawia na hipoteki. Jesienig
2025 r. przebudowat oferte pakietéw ze sprze-
dazg krzyzowa i ma propozycje zaréwno dla
zwolennikow zmiennego oprocentowania, sta-
tej stopy, jak i dysponujacych niskim wktadem
wlasnym. By¢ moze to wstep do wyplyniecia
wkrotce na szerokie wody.

Wyréznieni potentaci

i hipoteczny ,,challenger”

Druga lokata w rankingu przypadia ex aequo
VeloBankowi i Bankowi Pekao. VeloBank w ostat-
nich latach dobitnie potwierdzil, ze chce by¢
pierwszoplanowym graczem na rynku kredytéw
hipotecznych. W zeszlym roku instytucja zajeta
trzecie miejsce, chociaz w ofercie nie miala jesz-
cze propozycji przynajmniej dla czesci klientéw
preferujgcych zmiennoprocentowe hipoteki.
Dzi$ oferuje juz wszystko, czego mozna ocze-
kiwac od kredytodawcy. Mozna powiedzie¢, ze
VeloBankowi brakuje juz tylko skali. Warto jednak
pamietad, ze jeszcze dwa lata temu bank zastugi-
wat na miano debiutanta.

VeloBank doskonale zaprezentowat sie pod
wzgledem dostepnych kwot finansowania. Mocng
strong instytucji okazaly sie takze osiggane dyna-
miki sprzedazy, zwlaszcza pod koniec minionego
roku. Jesli bank bedzie utrzymywac strategiczny
kurs, ma szanse za kilka lat dolgczyc¢ do peletonu
takze pod wzgledem wolumenow.

Bank Pekao tryumfowat w poprzedniej edycji
rankingu. Instytucja swietnie zaprezentowatla
sie w niemal kazdej kategorii i nalezy do waskie-
go grona wszechstronnych rynkowych graczy.
Oferta znalazla sie w czoléwce we wszystkich sce-
nariuszach pod wzgledem kosztéw. Bank nie ma
tez slabych punktéw w obszarze obshugi elektro-
nicznej, a pod wzgledem podejscia do akceptacji
dochoddéw wyprzedzat rywali. Tym razem jednak
dos¢ skromnie prezentowaly sie, pod wzgledem
dynamiki, wyniki sprzedazowe.

Na trzecim miejscu znalazl sie PKO Bank
Polski, wielokrotnie wygrywajacy w poprzednich
edycjach ,,Zlotego Bankiera”. Instytucja to praw-
dziwy hipoteczny wielozadaniowiec, stale roz-
wijajacy swdj arsenal. Ma w ofercie pelen pakiet
propozycji dla wybierajacych zmienne lub okre-
sowo stale oprocentowanie, rowniez z gwarancjg
wkladu wlasnego. Bank pokazal moc w kategorii
parametréw oferowanych hipotek, elektronicznej
obshugi i wynikéw sprzedazowych. Kredytodawca
nie jest natomiast liderem pod wzgledem kosztéw
czy dostepnosci finansowania.

Cyfrowa hipoteka to juz nie ciekawostka

Rok temu z rado$cia obwieszczaliSmy koniec
oczekiwania na nadejscie prawdziwej cyfrowej
hipoteki. Postep w tej dziedzinie okazuje sie
szybszy niz mozna bylo sie spodziewacé. W ko-

Ranking bankow z najlepszg ofertg kredytow hipotecznych

9. mBank
10. Credit Agricole
11. Bank Ochrony Srodowiska

1.Bank BPS 5. ING Bank Slaski

2. VeloBank 6. Alior Bank

3. Bank Pekao SA 7. Santander Bank Polska
4.PKO BP 8. BNP Paribas Bank Polska

Jak ocenialiSmy banki

» Do wspotzawodnictwa przystagpito w tym roku 11 instytucji, ktére przedstawity do analizy

oferty dostgpne dla klientéw w IV kw. 2025 r. oraz | kw. 2026 r. Poréwnalismy nie tylko oferty

kredytodawcéw w formie symulacji dla kilku scenariuszy, ale takze parametry produktéw

i wymagania stawiane potencjalnym klientom. Analizy uzupetniliSmy oceng wynikéw sprzedazowych

instytucji w trzech kwartatach minionego roku. ZyskaliSmy w ten sposéb wglad w to, kto

w dynamicznym otoczeniu byt w stanie skutecznie uplasowac swoje propozycije na rynku.

Wytaniajac zwyciezcow uwzglednialiSmy 6 obszaréw oceny:

1 Koszty finansowania (30 proc. facznej oceny). Banki przygotowaty symulacje dla wskazanego
profilu klienta, osobno w wariantach z niskim i standardowym wktadem wtasnym oraz
z oprocentowaniem okresowo statym i zmiennym. Wagi przypisane poszczegdlnym
scenariuszom odzwierciedlaty preferencje klientéw w minionych kwartatach, gdzie nadal
zdecydowang przewage miaty kredyty z oprocentowaniem okresowo statym.

2 Kwota dostepnego finansowania (20 proc. tgcznej oceny). Pod lupe wzieliSmy szacunki
maksymalnej zdolnosci kredytowej profilowych klientéw. Banki przygotowaty estymacije dla
scenariuszy zmiennego i statego oprocentowania oraz niskiego i 20-procentowego wktadu
wtasnego. Uwzglednilismy tu wagi takie same jak w przypadku kosztéw.

3 Wyniki sprzedazowe (20 proc.), z ktérych stworzyliSmy dwa rankingi. Pierwszoplanowa role
odegrato zestawienie dynamiki sprzedazy kwartat do kwartatu. Jedng dziesigtg oceny stanowi-
to natomiast poréwnanie wolumendéw sprzedazy kredytéw hipotecznych w trzech kwartatach

2025r.

4 Akceptowane dochody (10 proc.), czyliwymagania stawiane klientom pod wzgledem historii
i zZrédet wptywow. UwzgledniliSmy takze minimalne oczekiwania, co do wysokosci dochodu dla

kilku scenariuszy.

5 Obstugaw kanatach elektronicznych (10 proc.). Pod uwage braliémy dostepnos¢
poszczegdlnych etapdw procedury wnioskowania o kredyt online, a takze wybrane elementy
obstugi posprzedazowej (np. podglad harmonogramu, zmiana terminu ptatnosci raty)

w bankowosci internetowej i mobilnejj.

6 Parametry produktu (10 proc.) obejmujace m.in. koszty wczesniejszej sptaty, dostepnosé
gwarancji wktadu wtasnego czy wakacji kredytowych.

lejnych bankach, na razie raczej w wybranych
scenariuszach, calos¢ procesu wnioskowania o fi-
nansowanie mozna juz przej$¢ nie wychodzac
z cyfrowego otoczenia.

Technologiczni optymisci upatrujg w tym
trendzie ,,gamechangera” dla rynku hipotek. Pod
znakiem zapytania staje chociazby rola, nadal
bardzo istotna, sektora posrednictwa kredyto-
wego. Pesymisci studza oczekiwania, wskazujac,
ze w tak skomplikowanej materii rola ludzkiego
wsparcia pozostanie kluczowa.

Miesieczna sprzedaz kredytow mieszkaniowych

» Liczba umoéw (w tys.)

Realista moze postawic¢ hipoteze, ze jesteSmy
$wiadkami rodzacej sie dychotomii. Rynek moze
wkrétce podzieli¢ sie na dwa nurty. Pierwszym
beda tzw. ,,proste hipoteki”, gdzie mamy do czy-
nienia ze standardowymi transakcjami i klienta-
mi o typowej sytuacji finansowej i majatkowej.
Tam cyfrowa hipoteka juz lada moment ma
szanse okazac sie standardem. Drugi segment,
bardziej zawiklanych uwarunkowarn, pozosta-
nie domeng z pierwszoplanowg rolg czynnika
ludzkiego. © ®
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Rachunek to rozbudowana platforma

Liczba punktow zdobytych przez trzy najlepsze banki pokazuja, jak rozbudowana
jest oferta kont osobistych, ktore z rachunkow rozliczeniowych zmienity sie

w platformy do zarzadzania finansami osobistymi. ROznice w punktacji Swiadcza
natomiast o tym jak duza jest konkurencja na tym rynku

Wojciech
Boczon

onto osobiste dawno przestato by¢

prostym rachunkiem do odbierania

przelewdw i placenia karta. Dzis to

rozbudowany ekosystem, w ktérym
sam produkt bankowy splata sie z aplikacja
mobilng, narzedziami do zarzadzania budze-
tem, portfelami cyfrowymi i ustugami wykra-
czajacymi daleko poza tradycyjna bankowosc.
Ocenianie rachunkéw wylgcznie przez pryzmat
oplat i prowizji nie oddaje juz rzeczywistosci
- liczy sie calo$¢ doswiadczenia, jakie bank
oferuje klientowi na co dzien. Wlasnie z takim
zalozeniem przygotowaliSmy tegoroczng edy-
cje rankingu Zloty Bankier w kategorii kont oso-
bistych.

Nagroda za najlepszy rachunek trafia do
Banku Millennium, ktéry zdobyt pierwsze miej-
sce w rankingu, gromadzac 85 na 114 mozliwych
punktéw. Na drugiej pozycji uplasowat sie mBank
z dorobkiem 84 punktéw, a podium zamknat
Santander Bank Polska z wynikiem 83 punktéw.

Najlepsze konto w Banku Millennium

Zloty Bankier idzie do banku, ktéry wyrdznia
konsekwentna strategia laczacej nowoczesno$é
z przystepnoscig. Konto Millennium 360° jest
bezwarunkowo darmowe, bez wymogu mini-
malnych wplywow, z bezprowizyjnymi wy-
platami ze wszystkich bankomatow w Polsce.
Szczegdlnie dobrze Millennium wypadto w ka-
tegorii funkcji rachunku (26 na 28 punktow)
i ptatnosci (komplet). Aplikacja oferuje kantor
walutowy, cele oszczednosciowe, agregacje ra-
chunkéw z innych bankéw, zarzadzanie sub-
skrypcjami i budZetem domowym.

W ubiegtym roku bank wprowadzit szereg
nowosci. Jako pierwszy na polskim rynku
udostepnit w aplikacji karte eSIM — wirtualna
karte SIM na potrzeby wyjazdow zagranicz-
nych. To rozwigzanie dopelnia oferte konta
zaprojektowanego z mysla o mobilnosci: brak
marzy za przewalutowanie do 5 tys. zt mie-
siecznie i darmowe wyplaty z bankomatow za
granicg sprawiaja, ze klient nie musi szukaé
dodatkowych rozwigzan przed wyjazdem.
Bank wdrozyt tez BLIK Place Pdzniej, ptatno-
$ci powtarzalne BLIK, ustuge Millennium ID
do potwierdzania tozsamosci w e-urzedach,
a kwote objetg promocyjnym oprocentowa-
niem na koncie oszczednosciowym podwoit
ze 100 do 200 tys. zl.

Warto podkresli¢c model hybrydowy
Millennium. W dobie cyfryzacji bank utrzymuje
jedna z najszerszych sieci placoéwek w kraju,
oferujac klientom realny wyboér kanatu kontak-
tu. Proces otwarcia konta w oddziale zostat tak
zaprojektowany, ze klient wychodzi z aktywna
aplikacja i wiedza, jak z niej korzysta¢. Kanaty
cyfrowe i oddziat nie konkuruja ze sobg — wza-
jemnie sie uzupelniaja.

mBank - kompletna bankowos$é cyfrowa
Bezwarunkowo darmowe eKonto, jeden z naj-
lepszych menedzerow finanséw na rynku i bo-

gaty ekosystem ustug dodatkowych zapewnily
bankowi drugie miejsce. W kategorii ptatnosci
mBank zdobyt komplet punktéw - m.in. dzieki
wdrozeniu pierscieni platniczych NFC: zaréw-
no wersji smart (z monitorem pulsu, snu i po-
ziomu stresu), jak i klasycznej, wodoodpornej,
dzialajacej bez tadowania.

Druga glosng nowoscig w ofercie jest karta
Visa Podroze, pozwalajaca placi¢ w dowolnej
walucie bez prowizji za przewalutowanie i wy-
placa¢ gotéwke z bankomatow za granicg bez
oplat. W polaczeniu z ustugg wielowalutowa
i mKantorem (natychmiastowa wymiana 10
walut po atrakcyjnych kursach) mBank budu-
je jedna z najsilniejszych ofert dla podrézuja-
cych. Na uwage zastuguje tez ,,Panic Button”
— przycisk natychmiast blokujacy wszystkie
operacje na koncie w przypadku podejrze-
nia oszustwa. mBank silnie wypada réwniez
w zarzadzaniu finansami: automatyczna ka-
tegoryzacja wydatkow, asystent platnosci
i roczne podsumowanie w formie ,,wrapped”
dopelniajg obraz kompletnej bankowosci
cyfrowej.

Najbardziej funkcjonalny rachunek

w Santanderze

Santander zamknat podium, demonstrujac naj-
silniejszg pozycje w kategorii funkcji rachun-
ku — jako jedyny bank w rankingu zdobyl tu
komplet 28 punktéw. To efekt systematycznej
rozbudowy ekosystemu: kantor walutowy,
wielowalutowa karta Dopasowana obstugujaca
osiem walut, pelen pakiet ubezpieczen online,
asystent finanséw i modut subskrypcji. Do tego
darmowe przelewy natychmiastowe bez limi-
tu, darmowe wyptaty BLIK-iem ze wszystkich
bankomatéw w Polsce oraz do 800 zl premii
powitalnej na start.

W minionym roku Santander intensywnie
rozwijatl kanaly cyfrowe. Rodzice moga otwie-
ra¢ konta dla dzieci w aplikacji, bez wizyty
w oddziale. Bank wdrozyt platno$ci powtarzal-
ne BLIK i jako jeden z pierwszych udostepnit
Samsung Pay, poszerzajac portfolio cyfrowych
portfeli. Przebudowano tez modut ptatno$ci na
podstawie opinii klientow: skrocono proces
przelewu, dodano liste ulubionych odbior-
cow i przeprojektowano platnosci BLIK-iem.
Procesy dostosowano do europejskiej dyrek-
tywy o dostepnosci (EAA), co przeklada sie na
lepszg uzytecznos¢ aplikacji dla oséb z rézny-
mi potrzebami.

Liczba ROR

Ranking bankoéw z najlepszymi kontami osobistymi

1. Bank Millennium 6. PKO BP

2. mBank 7.VeloBank
3. Santander Bank Polska 8. Alior Bank
4.ING Bank Slaski 9. UniCredit

5. Bank Pekao

Jak ocenialiSmy banki

10. Credit Agricole

11. BNP Paribas
12. Nest Bank

13. Bank Pocztowy
14.BOS

» Wytaniajac zwycigzcéw, uwzgledniliSmy 6 obszaréw oceny:
1 Parametry ogdlne (16 proc. tgcznej oceny), czyli optaty za prowadzenie konta i karte debetowa

oraz warunki zwalniajgce z tych optat.

2 Optaty za operacje ((26 proc.), obejmujgce koszty przelewdw (w tym natychmiastowych
i zagranicznych), wyptat z bankomatéw w kraju i za granica oraz ustuge cashback.

3 Funkcje rachunku ((25 proc.) — najszersza kategoria, oceniajgca m.in. kantor walutowy,
agregacje rachunkow, cele oszczednosciowe, zarzgdzanie subskrypcjami, budzet domowy,
dostep do platform inwestycyjnych i ubezpieczen.

4 Ptatnosci ((7 proc.) - nowa kategoria premiujgca portfele cyfrowe, BLIK zblizeniowy, ptatnosci

zegarkiem i gadzetami zblizeniowymi.

5 Bezpieczenstwo cyfrowe (5 proc.) -réwniez nowa kategoria, uwzgledniajgca blokowanie karty,

limity transakcji, biometrie i monitoring.

6 Ofertaoszczednos$ciowa (12 proc.), czyli oprocentowanie kont oszczednosciowych, dostepne

limity kwotowe i warunki promocyjne.

Pozostate 9 proc. stanowita ocena zmian i wdrozen, jakie bank wprowadzit w ciggu minionego roku.
W tegorocznej edycji zmieniono proporcje w istniejgcych kategoriach - funkcje lifestyle’owe
(bilety, optaty autostradowe) ustgpity miejsca narzedziom PFM, a w ptatnosciach wyzej oceniono
BLIK zblizeniowy i urzadzenia noszone. Suma mozliwych punktéw nie zmienita sie —to wcigz 114.

Dobre oferty sa takze za podium

Tuz za podium uplasowat sie ING Bank Slaski
(81 pkt) — solidna oferta bez wyraznych sla-
bosci, ale tez bez pojedynczego wyrdznika
zdolnego przechyli¢ szale. Bank Pekao i PKO
BP zdobyty po 78 punktéw — to banki o szero-
kim zasiegu i rozbudowanych ekosystemach,
ktore jednak w kilku kategoriach traca do
czolowki. VeloBank (77 pkt) i Alior Bank (75
pkt) wyrdzniaja sie atrakcyjnymi warunkami
cenowymi, ale majg luki w funkcjach rachun-
ku. W srodku stawki znalazly sie UniCredit (69
pkt), Credit Agricole (62 pkt) i BNP Paribas
(60 pkt), a najnizsze pozycje zajely Nest
Bank (59 pkt), Bank Pocztowy (57 pkt) i BOS
(47 pkt) — instytucje tracgce przede wszyst-
kim na ograniczonych funkcjach aplikacji
mobilnej.

Co ranking méwi o rynku
Minimalne réznice punktowe miedzy trze-
ma pierwszymi bankami pokazuja, jak wyréw-

nana jest czotowka rynku kont osobistych.
To, co roznicuje zwyciezcow, to filozofia pro-
duktu. Millennium stawia na model hybrydowy
— cyfrowa doskonalo$¢ polaczona z rozbudo-
wang siecig placowek. mBank wyznacza trendy
w innowacjach, od pierscieni platniczych po
roczne podsumowania finansowe. Santander
buduje najszerszy ekosystem funkcji, probujac
odpowiedzie¢ na kazda potrzebe klienta w jed-
nej aplikacji. Trzy rézne strategie, trzy mocne
produkty — kazdy trafiajacy w nieco inng grupe
klientéw.

Konta osobiste staja sie platformami finanso-
wymi agregujacymi ustugi platnicze, oszczed-
nosciowe, ubezpieczeniowe i inwestycyjne.
Banki, ktore to rozumiejg i konsekwentnie bu-
duja kompletne ekosystemy, wygrywaja nie
tylko rankingi, ale przede wszystkim lojalnos¢
klientow. Rynek kont osobistych w Polsce ni-
gdy nie byt tak konkurencyjny — i nigdy tak
wymagajacy wobec bankéw, ktore chea sie na
nim liczy¢. © ®

» Klienciindywidualni - jedynie konta ztotowe, bez rachunkéw oszczednosciowych, IV kw. 2025r., w tys.
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Banki walcza o portfele
naymiodszych

Oferta jest coraz bardziej zblizona i walka o Ztotego Bankiera byta bardzo
wyrownana. O zwyciestwie decydowaty detale. ROznica punktowa miedzy
triumfatorem a zdobywcg drugiego miejsca jeszcze nigdy nie byla tak niewielka

Monika
Dekrewicz

rzy lata temu na palcach jednej reki

mozna bylo policzy¢ liczbe kont,

w ktérych dostepna byla dedyko-

wana aplikacja mobilna dla dzieci,
a podstawowe z punktu widzenia doroste-
go klienta funkcje dostepne byly w srednio
w co drugim z nich. Dzisiaj wyglada to juz
inaczej. Karty debetowe i aplikacje mobilne
sg standardem. Rachunek oferuje analogicz-
ne funkcje jak konta dla dorostych, wzboga-
cone dodatkowo o komponent edukacyjny.
Wirtualne skarbonki czy dedykowane ma-
terialy w przystepny sposob ucza najmtod-
szych $wiadomego zarzadzania budzetem
i pomagaja stawia¢ pierwsze kroki w swiecie
nowoczesnych finansow.

PKO Bank Polski liderem po raz trzeci

Hat trick pokazuje jaka pozycje PKO BP osiggnat
na rynku mlodocianych rachunkéw. Byt zreszta
trendsetterem tej kategorii produktowej. Konto
jest tworczym rozwinieciem programu ,,Dzi$
oszczedzam w SKO jutro w PKO BP”. Szacunek.

W tym roku zdobycie Ztotego Bankiera nie
bylo juz takie proste. Konkurenci nauczyli sie
gra¢ w konta dla mlodych. PKO BP wyprzedzit
wicelidera zaledwie o 1 punkt, gromadzac
w sumie 110 pkt. Bank zbudowal swoja prze-
wage juz na etapie analizy konta dla dziecka,
wyprzedzajac druga w kolejnosci instytucje
o 3 punkty.

Tym, co wyraznie wyroznia zwyciezce
jest przede wszystkim oferta oszczednoscio-
wa. Jako jeden z dwoch bankow bioracych
udzial w badaniu, nie tylko udostepnia dzie-
ciom konta oszczednosciowe (skarbonke),
ale nalicza oprocentowanie od pieniedzy na
rachunku biezacym. Za to PKO BP zgarnat
dodatkowe 7 punktow, a w calej kategorii
»o0szczedzanie” uzyskat wynik 21 punktéw —
najwyzszy w stawce.

Filarem oferty banku jest takze polityka ce-
nowa dla grupy wiekowej ponizej 13. roku zy-
cia (20 punktow i pierwsze miejsce ex aequo
z Santander Bank Polska) oraz szeroki zakres
funkcji dostepnych dla nieco starszych klien-
téw (20 punktow i samodzielne prowadzenie
w tej kategorii). PKO Bank Polski zanotowat
rowniez wysoki wynik w pozostatych obsza-
rach.

Mimo ugruntowanej juz pozycji PKO BP
nie osiada na laurach. W sierpniu ubieglego
roku bank wprowadzil nowa karte debetowa
dla dziecka. Jej atutem jest mozliwo$¢ zacho-
wania karty, kiedy uzytkownika skonczy 13
lat - bez koniecznosci wymiany przy zmianie
rachunku na PKO Konto dla Mlodych. Karta
jest wydawana bezplatnie i umozliwia darmo-
wy dostep do gotowki w bankomacie. Bank
wprowadzil takze istotng aktualizacje aplika-

cji IKO, dodajac funkcje ,,Finanse dziecka”.
Pozwala ona na to, co wczesniej bylo mozliwe
wylacznie w serwisie iPKO, w tym m.in. zmia-
ny limitéw transakcji.

Skok o trzy pozycje

Santander Banku Polska

Jeszcze rok temu poza podium, dzi$ o krok od
zwyciestwa. Santander Bank Polska zgroma-
dzil tacznie 109 punktow, co zapewnilo mu
drugie miejsce w rankingu. Za tak wysokim
awansem stoi przede wszystkim skierowanie
sie banku ku nowoczesnym technologiom.

Kluczowym momentem byt lipiec 2025 r.,
kiedy bank udostepnil najmlodszym dedy-
kowana aplikacje mobilna, ktérg wyposazyt
w dodatkowe funkcje. Kontrast jest uderza-
jacy: w ubieglorocznej edycji rankingu w ka-
tegorii bankowosci elektronicznej bank nie
zdobyl ani jednego punktu. Obecnie zano-
towat ich 13 - wyréwnujac tym samym wy-
nik swojego gléwnego rywala, PKO Banku
Polskiego.

Kolejnym mocnym punktem oferty jest po-
lityka cenowa w segmencie 13+. Z wynikiem
22 punktéw bank zostal samodzielnym lide-
rem w kategorii oplat za operacje dla starszej
mlodziezy. Instytucja ta jest réwniez drugim
z zaledwie dwdch graczy na rynku, ktorzy
aktywnie zachecajg najmtodszych do oszcze-
dzania poprzez oprocentowanie rachunku
biezacego. Dodatkowym atutem jest mecha-
nizm typu saver. Zgromadzone w tej grupie
parametréw punkty pozwolily zbudowac so-
lidng przewage nad pozostalg czescig stawki.

Aplikacja mobilna dla dzieci to nie jedyna
nowos¢ w ofercie banku. Santander postawit
takze na maksymalne uproszczenie procesow
dla opiekundéw. Wdrozenie mozliwosci otwar-
cia konta dziecka bezposrednio w aplikacji
mobilnej rodzica to istotna oszczednos¢ cza-
su. Rdwnolegle rozbudowano panel rodzica
na smartfony, ktéry pozwala na zarzadzanie
limitami platnosci mobilnych, blokowanie
ustug elektronicznych czy biezacy podglad
salda i historii transakcji dziecka.

Czwarte podium dla Banku Pekao

Trzecie miejsce dla Konta Przekorzystnego

w wariantach dla dzieci i mlodziezy. Pekao uzy-
skat za nie uzyskat tacznie 98,5 punkt i po raz
czwarty stangl na podium rankingu.

Bezsprzecznie najsilniejszym punktem
oferty Banku Pekao pozostaja parametry
kosztowe. Bank konsekwentnie nie pobiera
podstawowych oplat za prowadzenie rachun-
ku, obstuge karty oraz wyplaty ze wszystkich
bankomatéw w Polsce - i to az do osiagniecia
przez klienta pelnoletnosci. Polityka ,zero
ztotych” jest silnym magnesem dla rodzicow
poszukujacych prostej i przewidywalnej ce-
nowo oferty.

Wysokie noty bank zebral réwniez w ka-
tegorii funkcji dedykowanych opiekunom.
Bank Pekao zajat tu pierwsze miejsce (ex
aequo z ING Bankiem Slaskim), zdobywajac 8

punktow. Bank nalezy do waskiego grona za-
ledwie trzech instytucji (obok ING oraz PKO
BP), ktore daja rodzicom narzedzie kontroli
w postaci mozliwosci akceptacji przelewédw
zlecanych przez dziecko.

W dzialaniach banku z ostatnich 12 mie-
siecy wyraznie dominuje motyw edukacyjny.
Wspolpraca z partnerami zaowocowatla pro-
jektami takimi jak stuchowisko czy ksiazka
edukacyjna dla najmlodszych. Réownolegle
z tymi dziatlaniami, bank od$wiezy! interfejs
aplikacji mobilnej, aby byta jak najwygodniej-
sza dla najmtodszych klientow.

Kilka bankéw w peletonie

Roznice w srodkowej czesci stawki byly
minimalne, a o kolejnosci decydowaly po-
jedyncze punkty. Czwarte miejsce z wyni-
kiem 95 punktow przypadto Alior Bankowi,
ktory swietnie wypadl w czesci badania do-
tyczacej oplat za rachunki. Zaledwie jedno
oczko mniej zgromadzil Bank Millennium (94
punkty), ktory zastuguje na wyrdznienie za
dwucyfrowy wynik w kategorii bankowosci
elektronicznej dla najmtodszych. Jako jedy-
ny gracz w zestawieniu udostepnit dzieciom
funkcje zakupu biletéw komunikacyjnych.
Széste miejsce zajat ING Bank Slaski (92,5
punktu), ktéry w ubieglym roku cieszyt sie
z bragzowego medalu. Spadek o trzy pozy-
cje nie wynika jednak z pogorszenia samej
oferty, lecz z faktu, ze konkurencja odrobita
lekcje w zakresie funkcjonalnosci rachunku,
podnoszac poprzeczke.

Na dalszych pozycjach uplasowaly sie
mBank, Credit Agricole oraz BNP Paribas
Bank Polska. W przypadku mBanku gtow-
nym hamulcem okazal sie brak punktow
w kategorii produktéw oszczednosciowych

dedykowanych dzieciom. Z kolei dla pozo-
statej dwojki ,,pietg achillesowa” pozostaje
brak nowoczesnych rozwigzan umozliwiaja-
cych najmlodszym samodzielne zarzadzanie
finansami w kanatach cyfrowych. W dobie cy-
fryzacji ustug bankowych brak dedykowane;j
aplikacji dla dzieci staje sie bariera, ktorej nie
da sie nadrobi¢ nawet najatrakcyjniejszym
cennikiem. © ®

Konkurencja
o najmlodszego klienta

» Ostatnie kilka lat to prawdziwy przewrét
kopernikanski w bankowaniu dla

dziecii mtodziezy. W czasach zupetnie
prehistorycznych, w 2013 r., PKO BP wprowadzit
pierwsze konto dla klientédw ponizej 13 roku zycia,
do ktérego wydawat réwniez karty ptatnicze.
Bank przygotowat dla dzieci dedykowany

serwis transakcyjny z mozliwoscig zmieniania
.Skorek" i elementami grywalizaciji, ktéra

miata ich zacheci¢ do zagladania na rachunek

i 0szczedzania.

Pozostate banki duzo pézniej zainteresowaty sie
klientamiin spe. Cztery lata temu, kiedy w ramach
przygotowania do kolejnej edycji Ztotego
Bankiera odbylismy szereg spotkan z bankami,
zeby dowiedzie¢ sie na co warto zwréci¢ uwage
podczas badania, ustyszeliémy, ze warto zrobi¢
ranking kont dla dzieci. Nabér okazat sie trudny,
bo na rynku byto raptem kilka petnowymiarowych
ofert dla tej grupy klientéw.

Dzisiaj rodzice moga zaméwi¢ konto z karta

dla dziecii nastolatkdéw w jedenastu bankach.
Pig¢ lat temu na rynku pojawita sie pierwsza
aplikacja bankowa dla junioréw. Obecnie
bankowac z telefonem w reku moga mtodociani
klienciaz 10 bankdw.

Ranking kont dla dzieci i mtodziezy

1. PKO Bank Polski

2. Santander Bank Polska
3. Bank Pekao

4. Alior Bank

5. Bank Millennium

6. ING Bank Slaski
7.mBank eKonto

8. Credit Agricole

9. BNP Paribas Bank Polska

Jak ocenialiSmy banki

PKO Konto Dziecka, PKO Konto dla Mtodych
Konto Santander

Konto Przekorzystne

Konto dla Dziecka, Konto dla Mtodych

Konto 360° Junior

Konto z Lwem Mobi

Junior, eKonto mozliwosci

Konto dla Ciebie Junior, Konto dla Ciebie GO!
Konto Samodzielniaka

» Analizowali$my dwa produkty: oferte dla dzieci 7-13 lat oraz rozwigzania dla nastolatkéw

(do 18.roku zycia), pod katem ceny m.in. optaty za prowadzenie konta, obstuge karty, wyptaty

z bankomatdw oraz przelewy zlecane za posrednictwem kanatéw elektronicznych, i parametréw
jakosciowych: oferta oszczedno$ciowa, funkcjonalnosci systemoéw (aplikaciii serwisu desktop)

oraz zakresu kontroli rodzicielskiej.

Banki mogty zdoby¢ za juniorskie konto 66 punktéw.

W kontach dla nastolatkdw sprawdzaliSmy koszty oraz UX i dodatkowe funkcje. Istotnym rozszerzeniem
tegorocznej ankiety sa pytania o oferte walutowg - sprawdzilismy zaréwno sama dostepnos¢é takich kont,

jaki liczbe obstugiwanych walut.
Tu do zdobycia byty maksymalnie 142 punkty.
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Oferta kredytow gotowkowych
jest coraz bardzie) roznorodna

Poprawily zarowno warunki ofert, jak dostepnosc kredytow dla klientow.
O koncowej klasyfikacji decydowaty nie tylko parametry cenowe, lecz takze
jakosc¢ rozwigzan i dopasowanie produktow do potrzeb roznych grup odbiorcow

Ranking kredytéw gotéwkowych

Dominika
Florek

ie cena jest najwazniejszym para-

metrem decydujacym o miejscu

w rankingu Najlepszy kredyt go-

towkowy i konsolidacyjny Zloty
Bankier. Tak samo jak liczba zawartych umoéw
kredytowych czy skali sprzedazy. Cecha cha-
rakterystyczna naszego badania jest to, ze
w pierwszej kolejnosci analizujemy parame-
try produktéw z perspektywy klienta, a na-
stepnie sprawdzamy, na ile poszczegoélne ofer-
ty pozostajg dostepne dla grup szczegodlnie
narazonych na wykluczenie. Takie podejscie
pozwala nam spojrze¢ na bankowe produk-
ty szerzej, nie tylko przez pryzmat wynikéw
sprzedazowych, ale rowniez jakosci oferty
i jej realnej dostepnosci.

Do tegorocznej rywalizacji o Zlotego
Bankiera za najlepszy kredyt gotéwkowy
przystapito 12 bankéw. Kazdy przekazal na
potrzeby analizy szczegdlowe symulacje kre-
dytow dla okreslonych parametréw i profili
klientéw, a takze informacje o warunkach,
kosztach i dostepnosci ofert w placéwkach
oraz kanatach zdalnych.

Santander Bank Polska liderem rankingu

Zwyciezca tegorocznej edycji rankingu ,,Ztoty
Bankier” w kategorii kredytow gotéwkowych
zostal Santander Bank Polska. Na pozycje li-
dera zapracowal dzieki bardzo dobrym wy-
nikom osiggnietym w kilku kluczowych ob-
szarach branych pod uwage w metodologii
zestawienia. Na tle konkurencji wyréznit sie
przede wszystkim atrakcyjnoscia oferty kre-

dytu gotéwkowego, uzyskujac wysokie oce-
ny za parametry istotne z punktu widzenia
klientow. Mocna strong Santandera okazala
sie jednak nie tylko sama oferta cenowa. Bank
zostal réwniez wysoko oceniony za dostep-
nos¢ produktéw dla réznych grup klientow,
co mialo istotne znaczenie w jakosciowej
czesci rankingu. Bank pokazal, ze potrafi
taczy¢ konkurencyjne warunki finansowa-
nia z szerokim dostepem do oferty w roz-
nych kanatach i dla zréznicowanych grup
odbiorcow.

Silng pozycje banku w tej linii produktowej
potwierdzity takze wyniki sprzedazowe. W tej
czesci zestawienia Santander uplasowat sie
na czele rankingu, co dodatkowo wzmocnilo
jego koncowy rezultat. Ostatecznie to wlasnie
polaczenie atrakcyjnej oferty, wysokiej oceny
jakosciowej i mocnej pozycji rynkowej prze-
sgdzito o zwyciestwie Santander Bank Polska
w tegorocznym rankingu.

Alior Bank i Bank Pocztowy

na drugim miejscu

Na drugim miejscu ex aequo uplasowaly sie
Alior Bank oraz Bank Pocztowy. O koricowym
wyniku obu instytucji w duzej mierze przesa-
dzily identyczne oceny uzyskane w obszarze
jakosciowym, ktéry w tegorocznej metodolo-
gii mial istotne znaczenie dla konicowej kla-
syfikacji.

Bank Pocztowy zanotowal bardzo dobre
rezultaty zarowno w segmencie kredytéw go-
téwkowych, jak i konsolidacyjnych. Wysokie
noty za oferte oceniang z perspektywy klienta
pozwolily mu zajaé miejsce scislej czoldwce
zestawienia. Na korzy$¢ banku dziatala przede
wszystkim stabilna pozycja w kilku kluczo-
wych obszarach analizy, a nie jednorazowo

Miesieczna sprzedaz kredytow gotowkowych

» Liczba uméw (w tys.)

1. Santander Bank Polska
2. Alior Bank
3. Bank Pocztowy S.A.

4. VeloBank S.A. 8. mBank S.A.

bardzo wysoki wynik w jednej kategorii. To
przetozyto sie na mocny i wyréwnany rezultat
w koncowej klasyfikacji.

Alior Bank dobra pozycje zbudowal nato-
miast przede wszystkim dzieki konkurencyj-
nym warunkom cenowym w obszarze kredytéw
konsolidacyjnych. Bank okazat sie najsilniej-
szy wszedzie tam, gdzie najwieksze znaczenie
miata atrakcyjno$¢ parametréw finansowych
oferty. To wlasnie dobre wyniki w tej czesci
rankingu, w polaczeniu z wysoka oceng jako-
$ciowa, przelozyly sie na miejsce na podium.

VeloBank na trzecim miejscu

Podium rankingu ,,Zloty Bankier” w katego-
rii kredytow gotéwkowych zamyka VeloBank.
Wysokie noty zdobyl przede wszystkim w ob-
szarze jakosciowym, wyrozniajac sie dostep-
noscig oferty w réznych kanatach sprzedazy,
jak i w odniesieniu do zréznicowanych grup
klientow. To wlasnie elastycznosc rozwigzan
oraz szeroki zakres obstlugi okazaly sie jed-
nymi z najmocniejszych atutow banku w te-
gorocznym zestawieniu. Pozycje VeloBanku
w rankingu wzmocnily takze dobre wyniki
w czesci cenowej. Bank uplasowat sie wysoko
w zestawieniu ofert kredytéw konsolidacyj-
nych, co przelozyto sie na jego silng pozycje
w konicowej klasyfikacji. Ostatecznie o miej-
scu na podium zdecydowato polaczenie wy-
sokiej oceny jakosciowej z konkurencyjnoscia
oferty w wybranych segmentach rynku. © ®

450 443,2 450
420 420
387.3 393,1
390 [ — 384,9 ol 390
376,6 3916 adod \?’7 319.2
' —

359,0 363.9 363,2
360 F' pn ] 360
330 330

o
3267
300 300
12025 I i v v VI Vil ViiI IX X X XIl 12026
Zrédto: BIK

5. Bank Pekao S.A.
6. BNP Paribas Bank Polska S.A.
7. Bank Millennium

9.ING Bank Slaski

10. Credit Agricole Bank Polska S.A.
11. Bank Ochrony Srodowiska S.A.
12. UniCredit

Jak ocenialiSmy banki

» Metodologia rankingu opierat sie na trzech
grupach kryteriéw, z ktérych kazda ma
przypisang wage w koricowej ocenie. Takie
podejscie pozwolito uwzglednic nie tylko
atrakcyjnos$é samych parametréw kredytowych,
ale rowniez dostepnos¢ oferty dla réznych
grup klientéw oraz rynkowa skutecznosé
poszczegdlnych instytucji.

Pierwszym filarem analizy byta oferta
produktowa. Na potrzeby badania banki
przygotowaty kalkulacje dla dwéch
scenariuszy: kredytu gotéwkowego oraz
kredytu konsolidacyjnego. W kazdym
przypadku instytucje przedstawity symulacje
dla wskazanych zatozen w dwéch

badanych kwartatach, zaréwno w wariancie

z ubezpieczeniem, jak i bez niego. Analizie
poddano oferty dostepne w IV kwartale

2025r. oraz | kwartale 2026 r. Pozwolito to
poréwnac warunki proponowane klientom

w dwdch kolejnych okresachi ocenié, jak banki
dostosowuja oferte do zmieniajacego sie
otoczenia rynkowego.

Druga grupe kryteriow stanowity parametry
jakosciowe, czyli zakres dopasowania oferty
do potrzeb klientédw o zréznicowanym profilu.
Oceniali$my zaréwno rozwigzania kierowane
do oséb preferujgcych tradycyjny model
obstugi, w tym senioréw, jak i do klientéw
oczekujgcych petnej dostepnosci ustug

w kanatach cyfrowych. W praktyce oznaczato
to analize m.in. mozliwosci ztozenia wniosku
kredytowego online oraz dostepnosci obstugi
w oddziale, w tym wyptaty srodkéw w formie
gotéwkowej. Kolejnym elementem tej czesci
badania byta ocena podej$cia bankéw do
przedsigbiorcéw. Weryfikowalismy, w jakim
stopniu oferta kredytowa uwzglednia specyfike
prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, w tym
minimalny wymagany okres jej prowadzenia,
uprawniajgcy do ubiegania sie o finansowanie.
Analizie poddano réwniez warunki stawiane
cudzoziemcom, sprawdzajac, naile banki
otwierajg sie na te grupe klientéw i czy oferuja jej
realny dostep do kredytu.

Trzecim obszarem oceny byty wyniki
sprzedazowe bankdw. Kryterium to miato
pokazad, ktére instytucje nie tylko deklaruja
konkurencyjne warunki, ale réwniez skutecznie
funkcjonujg na rynku i potrafig przeku¢ oferte
w realng sprzedaz.

tacznie opracowano 10 rankingdw czastkowych,
ktdre staty sie podstawg do wytonienia
zwyciezcy. Taka konstrukcja zestawienia
pozwolita potgczy¢ ocene warunkéw finansowych
z analizg jakosci oferty i pozycji rynkowej bankow.
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KONTO PREMIUM

Wygoda 1 cyfrowosC wazniejsze
niz kiedykolwiek

W tegorocznej edycji Zlotego Bankiera w kategorii kont premium wyraznie widac
zmiane akcentow. O zwyclestwie nie decyduja juz wylacznie oplaty i podstawowe
parametry rachunku, ale przede wszystkim jakosc codziennego korzystania

z banku, dostepnosc ustug oraz doswiadczenie klienta w kanatach cyfrowych

Andrzej
Stec

naliza objela rachunki premium
oferowane przez najwieksze banki
dzialajagce w Polsce. Ocenie pod-
dano zaréwno twarde parametry
finansowe, jak i elementy, ktére w tym seg-
mencie odgrywaja coraz wieksza role — ob-
stuge klienta, dostep do inwestycji oraz funk-
cjonalnos¢ bankowosci mobilne;j.

W praktyce oznacza to odejscie od prostego
poréwnania ,.tabel oplat” na rzecz bardziej cato-
$ciowego spojrzenia na oferte. Konto premium
ma dzi$ nie tylko kosztowaé rozsadnie, ale
przede wszystkim dziala¢ sprawnie w codzien-
nym uzyciu i zapewniac klientowi realne wspar-
cie — zarowno finansowe, jak i operacyjne.

Z tego powodu w tegorocznej metodologii
szczegolny nacisk potozylismy na takie obsza-
ry jak cyfrowosé, jako$¢ obstugi czy dostep-
nos¢ ustug inwestycyjnych. Kazdy rachunek
mogl uzyska¢ maksymalnie 100 punktow,
a konicowy wynik byl sumg ocen w szesciu
kluczowych kategoriach (sg opisane w ramce).

PRODUKT/USLUGA Z MISJA

Lider: mBank wygrywa doswiadczeniem
Najwyzsza ocene w tegorocznym zestawieniu
uzyskal mBank, ktérego mKonto Intensive
najlepiej taczy funkcjonalnos¢ rachunku pre-
mium z nowoczesnym doswiadczeniem uzyt-
kownika.

0 zwyciestwie zdecydowala przede wszyst-
kim bardzo wysoka ocena w obszarze cyfro-
wym. mBank od lat rozwija aplikacje mobil-
ng i kanaly zdalnej obstugi, co w praktyce
przeklada sie na wygode korzystania z ustug
i szybki dostep do najwazniejszych funkcji.
Jednoczesnie bank oferuje spéjne polaczenie
bankowosci codziennej z inwestycjami, co
W segmencie premium ma coraz wieksze zna-
czenie.

Nie bez znaczenia byla takze jakos¢ obstugi
— dostepnos¢ doradcow, szeroki zakres ka-
naléw kontaktu oraz ptynnosé¢ obstugi spraw
sprawiaja, ze oferta mBanku dobrze odpowia-
da na potrzeby wspolczesnego klienta pre-
mium.

Minimalna réznica.

Santander w Scistej czotéwce

Tuz za liderem uplasowat sie Santander Bank
Polska z Kontem Select. Bank uzyskat bardzo
wysokie oceny w obszarze warunkow finanso-

wych oraz dostepnosci ustug, pozostajac jedng
z najbardziej kompletnych ofert na rynku.

O minimalnej réznicy zdecydowaly detale
— przede wszystkim obszar cyfrowy, w ktérym
mBank uzyskat nieco wyzsza ocene. Santander
pozostaje jednak bardzo mocnym, réwnym
produktem, ktory taczy szerokg oferte z czy-
telnymi warunkami.

BNP Paribas - stabilno$é i rownowaga

Trzecie miejsce zajal BNP Paribas, ktorego
rachunek Premium wyrdznia sie sp6jnoscia
i brakiem wyraznych stabych punktéw. Bank

Jak ocenialiSmy banki

oferuje szeroki zakres ustug, dobrg obstuge oraz
stabilng oferte inwestycyjna, co przelozylo sie
na wysoka, wyréwnang ocene.

Tegoroczne wyniki pokazuja wyrazny trend:
konto premium przestaje by¢ jedynie ,,droz-
szym rachunkiem z dodatkami”. Coraz cze-
Sciej staje sie kompleksowg ustuga, w ktorej
kluczowe znaczenie ma wygoda, dostepnos¢
i jakos$¢ doswiadczenia.

To wlasnie banki, ktére potrafig najlepiej
polaczy¢ funkcjonalnosé, obstuge i cyfrowosé,
zdobywaja dzi$ przewage — i to one wyznaczajg
kierunek rozwoju segmentu premium. © ®

» Ocena zostata przeprowadzona na podstawie ankiet wypetnionych przez banki.
Kazdy rachunek mégt uzyskaé maksymalnie 100 punktéw.

Kryteria oceny:

Koszti dostepnosé rachunku
Codzienne bankowanie
Obstuga premium
Mozliwosci inwestycyjne
Cyfrowos¢ i funkcjonalnosc¢
Benefity i ustugi dodatkowe

23 pkt
18 pkt
17 pkt
15 pkt
20 pkt

7 pkt

Koncowy wynik stanowit sume punktéw uzyskanych w poszczegdlnych kategoriach.

Staly element oferty

Kategoria ,Produkt/ustuga z

misjq” w konkursie Ztoty Bankier
pozostaje jednym z najciekawszych
barometrow zmian zachodzacych

w sektorze bankowym. Tegoroczna
edycja przyniosta nieco mniejsza
liczbe zgloszen niz przed rokiem -
otrzymalisSmy 14 propozycji - ale
jednoczesnie wyraznie wyzszy
poziom ich dojrzatosci

i praktycznego zastosowania.

To sygnal, ze banki coraz rzadziej zglasza-
ja projekty ,na prébe”, a coraz czesciej
prezentujg rozwiazania sprawdzone, osa-
dzone w ofercie i realnie wykorzystywane
przez klientow.

Oceny dokonata kapitula ztozona z dzienni-
karzy i redaktorow Bankier.pl. W niejawnym
glosowaniu czlonkowie kapituly przyznawali
punkty, biorac pod uwage realny wplyw pro-
jektu, jego innowacyjnos¢, skale oddziatywa-
nia oraz autentycznosc realizowanej misji.

I miejsce: Bank Ochrony Srodowiska

Kredyt odnawialny w rachunku kredytowym dla instalatoréw realizujgcych inwestycje na rzecz beneficjentéw
Programu Priorytetowego Czyste Powietrze. To rozwigzanie, dla instalatoréw systemoéw grzewczych, CWU
czy wykonawcoéw termomodernizaciji — zapewniajac im ptynnosé i finansowa swobode dziatania podczas

realizacji inwestycji na rzecz beneficjentéw programu.
Il miejsce: mBank

Funkcja . Wtacz blokade transakcji” w aplikacji: mBank jako pierwszy bank w Polsce wprowadzit funkcje
Witacz blokade transakcji” —innowacyjne rozwigzanie w aplikacji mobilnej, ktére realnie wzmacnia

bezpieczenstwo finansowe klientdw.
Il miejsce: Bank Pekao

Kredyt na studia medyczne: To rozwigzanie finansowe dla studentéw ptatnych studiéw na kierunku lekarskim,
prowadzonych w jezyku polskim. Jego misjg jest utatwienie dostepu do edukacji medycznej i realne wsparcie
w ksztatceniu lekarzy, ktérzy po zakorficzeniu nauki wzmocnig system publicznej stuzby zdrowia w Polsce.

0d edukacji po realne

wsparcie gospodarki

Tegoroczne zgloszenia dobrze pokazuja, ze
banki coraz czesciej wychodzg poza dekla-
racje i koncentrujg sie na konkretnych roz-
wiazaniach, ktére odpowiadaja na realne
potrzeby klientdw i calej gospodarki.

Widoczny jest silny nacisk na bezpie-
czenstwo finansowe — zaréwno w kontek-
$cie rosngcej liczby cyberzagrozen, jak
i codziennego korzystania z ustug banko-
wych. Rownolegle banki rozwijaja oferte
wspierajaca transformacje energetycz-
ng, edukacje oraz dostep do kluczowych

ustug spotecznych, takich jak ochrona
zdrowia.

Coraz cze$ciej misja jest ,wbudowana”
w produkt — klient nie musi jej szuka¢ ani
podejmowa¢ dodatkowego wysitku. To roz-
wigzania, ktére dzialaja w tle, ale maja bar-
dzo realny wpltyw.

Dlaczego bez statuetek?

Decyzja o przyznawaniu gléwnej nagrody
i dwéch wyrdznien jest Swiadoma. W tej ka-
tegorii porownujemy projekty bardzo roéz-
ne — od funkcji w aplikacji mobilnej, przez
produkty kredytowe, po rozwiazania
wspierajace konkretne branze i programy
publiczne.

Jednoczesnie widzimy, ze znaczenie ,,mi-
sji” w bankowosci rosnie na tyle szybko, ze
wymaga szerszego spojrzenia.

Dlatego w tegorocznej edycji konkursu
uruchomili$my nowa, bardziej przekrojowa
kategorie — ,,Bank z misja”. To wlasnie tam
przyznajemy statuetki i oceniamy catosciowe
podejscie bankéw do odpowiedzialnosci, ESG
i wplywu na otoczenie. © ® Andrzej Stec
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CYBERBEZPIECZENSTWO

Zloty Bankier 2026

ywalizacja o zloto
jak w wyscigach Formuty 1

Po raz drugi statuetke Zlota Tarcza Cyberbezpieczenstwa wygrywa
BNP Paribas Bank Polska. Dostownie 0 wios. ROznica w punktacji
miedzy miejscem pierwszym i drugim wyniosta 5 tysiecznych punktu

Eugeniusz
Twarég

iemal w kazdej kategorii ocenianej
w ramach Zlotego Bankiera — czy
to jesli chodzi o jakos¢ obstugi, czy
produkty — o zwyciestwie decydu-
ja detale. Z kazdym rokiem stawka staje sie
coraz bardziej wyréwnana i miejsce w ran-
kingu czesto ma charakter techniczny — ktos
musi by¢ drugi, ésmy itd. W zadnej jednak
kategorii réznice punktowe miedzy bankami
nie sg tak niewielkie jak w przypadku Zlotej
Tarczy Cyberbezpieczenstwa. Poziom rywali-
zacji jest podobny jak w wyscigach na torach
bobslejowych lub podczas wyscigéw Formuly
1, gdzie czas na mecie liczy sie w tysiecznych
czesciach sekundy. W badaniu cyberodpor-
nosci bankéw réznica miedzy pierwszym
i drugim miejscem wyniosta 0,005, a nume-
rem dwa dzielity od numeru trzy 0,007.

9,3 pkt w 10-stopniowej skali

Po raz drugi z rzedu statuetka Ztota Tarcza
Cyberbezpieczernistwa tafia w rece bezpiecz-
nikéw z BNP Paribas Bank Polska.

Pozycja lidera nie wynika juz z fundamen-
talnych réznic w architekturze bezpieczen-
stwa, lecz z detali, konsekwencji w realizacji
oraz jakosci operacyjnej. O zdobywcy Zlotej
Tarczy Cyberbezpieczeristwa mozna powie-
dzied, ze zajmuje pozycje primus inter pares
— pierwszego wsrod réwnych sobie.

Poziom cyberodpornosci jest nie tylko wy-
réwnany, ale bardzo wysoki, wyzszy niz
w ubiegtorocznej edycji Tarczy Cyber-
bezpieczenstwa.

» 11 bankéw uzyskato najwyzsza ocene A

» Srednia rating dla badanych instytucji to
9,3 w 10-cio stopniowej skali (dla poréwna-
nia, rok temu badane banki osiggnely srednia
ocene 8,6)

» Wszystkie 8 instytucji, ktére wziely udziat
w obu edycjach badania, podniosto swoj ra-
ting, srednio o 084 punktu

» Banki obnizyly srednig liczbe podatnosci
0 34 proc.

Nadzér wystawia bankom laurke

Badania i nagroda Ztota Tarcza Cyber-
bezpieczenstwa maja specjalny charakter.
Analiza cyberodpornosci nie ma na celu
wylonienia najbezpieczniejszego banku, ani
stworzenia rankingu instytucji pod wzgledem
poziomu cyberbezpieczenistwa. Mamy $wia-
domosc jak wrazliwa jest to kwestia z punktu
widzenia komunikacyjnego. Poza tym celem
naszego badania jest przede wszystkim po-
kazanie jak polski sektor bankowy jest bez-
pieczny. Wyniki tegorocznej Zlotej Tarczy
Cyberbezpieczeristwa tylko to potwierdzaja.
Statuetka trafia do jednego banku, ale tak

naprawde jest to nagroda dla wszystkich
czlonkow sektora bankowego.

Najlepsza opinie bankom w zakresie cy-
berbezpieczenstwa wystawil zespot CSiRT
KNF, ktory w raporcie o cyberpiezpieczen-
stwie, opublikowanym w marcu, tak pisze
o odpornosci rynku: ,,Pomimo znacznej licz-
by atakéw i rekordowych wolumenow, zde-
cydowana wiekszos$¢ z nich nie przyniosta
skutkéw dla ciaglosci dzialania ustug finan-
sowych. Klienci bankéw i innych instytucji
finansowych, w wiekszosci przypadkow, nie
odczuli wplywu tych atakéw na dostepnosé
ustug, z ktérych korzystaja na co dzien”.

Na koniec prawdziwa laurka: ,,To efekt lat
systematycznej pracy catego sektora - inwe-
stycji w bezpieczenstwo, budowania kompe-
tencji zespolow oraz rozwijania wspotpracy
miedzy instytucjami. Polski sektor finansowy
traktuje cyberbezpieczenistwo jako priorytet
i wspolna odpowiedzialnosé, a nie tylko koszt
czy wymdag regulacyjny”.

Nadzor informuje w raporcie, ze w 2025 r.
nie odnotowano ani jednego udanego ataku
ransomware na podmiot na polskim rynku
finansowym co uwaza za znaczacy sukces
i Swiadectwo wysokiego poziomu dojrzatosci
cyberbezpieczenstwa w tym sektorze. ,,Polskie
banki, domy maklerskie i inne instytucje fi-
nansowe skutecznie zabezpieczaja swojg in-
frastrukture przed tego typu zagrozeniami”.

Sektor wykazal sie tez duzg odpornoscia
na ataki typu DDoS, ktérych w ubieglym roku
byto rekordowo duzo. Zarejestrowano 787 in-
cydentow, wobec 271 rok wczesniej. W maju
2025 1. doszlo do ataku o bezprecedensowym
wolumenie 1,3 Tbps.

I kolejna opinia KNF: ,Pomimo tej skali
zagrozen sektor wykazat wysoka odpornosé.
To efekt lat inwestycji w infrastrukture, bu-
dowania relacji z operatorami telekomunika-
cyjnymi i dostawcami ustug bezpieczernstwa
oraz systematycznego doskonalenia proce-
dur reagowania”.

Edukacyjna misja pracownikéw bankéw
Jest jeszcze jeden bardzo wazny element cy-
berbezpieczenstwa niewidoczny podczas
analizy systemOw zabezpieczen i weryfikacji
parametréw technicznych, a stanowiacych
kluczowa czesé¢ ekosystemu bezpieczenstwa,
ktéra moglismy obserwowac w trakcie badania
jakosciowego Ztoty Bankier. Dwa lata temu,
po raz pierwszy zalecilisSmy audytorom szcze-
gblne wyczulenie na tematyke bezpieczenstwa
pieniedzy przechowywanych w bankach i za-
bezpieczen z tym zwigzanych. W tym roku nie
bylo takiej potrzeby, poniewaz pracownicy
z wlasnej inicjatywy chetnie opowiadali o oszu-
stwach finansowych, jak sie przed nimi chro-
ni¢, podawali ciekawe przyklady metod sto-
sowanych przez oszustéw. Tak bylo zaréwno
czasie spotkan w placéwkach, jak tez w trakcie
polaczen z infolinia. Podczas rozmowy doradcy
z wlasnej inicjatywy poruszali watek bezpie-
czenstwa, wyjasniali jak o nie dbad, a takze
odsylali po wiecej informacji na konkretna
strone banku.

Edukacja przynosi pozytywne efekty, co
wida¢ z kolei w badaniu kanatéw zdalnych.
Klienci czesto podkreslaja, ze serwis interne-
towy, czy aplikacja bankowa sa bezpieczne.
Sposréd rozmaitych funkcji kwestia bezpie-
czenstwa jest dla nich najwazniejsza. © ®

www.pb.pl

Oszukancze reklamy
falszywych inwestycji

» W 2025 r. CSIRT KNF zgtosit do zablokowania
256 stron powigzanych z oszustwami
bankowymi. To utamek wobec 9751 wszystkich
zablokowanych domen, ale nadzér podkresla,
ze stanowig one bardzo powazne zagrozenie
dla klientéw bankowosci elektronicznej. ,To
wtasnie one stuzg do bezposredniej kradziezy
poswiadczen logowania i sg ogniwem
ztozonych atakdw socjotechnicznych,
prowadzac do bezposrednich strat
finansowych poszkodowanych klientéw" -
stwierdzajg eksperci CSiRT.

Specwydziat KNF zablokowat tez 4358 profili
na Facebooku publikujgcych fatszywe reklamy.
To 0 42 proc. wiecej niz rok wczesniej.

Jak ocenialiSmy banki

» Metodologia badania Ztota Tarcza
Cyberbezpieczeristwa byta podobna

jak w roku ubiegtym, cho¢ z pewnymi
modyfikacjami. Wyboru lidera dokonano,
opierajac sie na dwdch dziataniach: analizie
wewnetrznej organizacji na podstawie badania
ankietowego przygotowanego przez eksperta
merytorycznego Mastercard oraz analizie
zewnetrznej, w ramach ktérej poddano
weryfikacji podatnosci domen internetowych
bankdéw przy uzyciu platformy RiskRecon.
Zmiana polega na tym, ze zamiast badania
ankietowanego w formie checklisty przeszlismy
do modelu oceny dojrzatosci. W poprzednim
podejsciu pytania weryfikowaty obecnosé
konkretnych rozwigzan i polityk, w nowym
ujednolicono skale punktowa, dzieki czemu
kazdy bank byt oceniany wedtug tych samych
kryteriéw, a wynik mozna policzy¢ szybko

i przejrzyscie.

Zastosowana w nowym kwestionariuszu skala
odpowiedzi jest inspirowana podejsciem
nadzorczym typu SREP (Supervisory Review
and Evaluation Process), stosowanym przez
regulatoréw finansowych do oceny dojrzatosci

i zgodnosci bankdw, a nie tylko do potwierdzania
istnienia pojedynczych kontroli. Pytania sg
mniej ,produktowe”, a bardziej ,systemowe”,
dzieki czemu bank moze pokaza¢ dojrzatosé

i skuteczno$¢ mechanizmoéw bez ujawniania
nadmiarowych szczegdtéw technicznych.
RiskRecon to technologia, ktéra

w sposOb ciggty i obiektywny ocenia poziom
cyberbezpieczeristwa organizacji, analizujgc

jej publicznie widoczng infrastrukture IT

z perspektywy zewnetrznej. Skanowanie polega
na identyfikowaniu podatnosci, btednych
konfiguracjii przestarzatych zabezpieczen,
ktére moga zwiekszac ryzyko cyberataku, bez
ingerencji w systemy klienta. Na podstawie skali
i istotnosci wykrytych probleméw budowana
jest czytelna ocenaryzyka, umozliwiajgca
poréwnywanie poziomu bezpieczenstwa réznych
organizacji w prosty i zrozumiaty sposéb.
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BANK Z MISJA

G Bank Slaski wyznacza standard,
mBank 1 Bank Millennium
ZWyroznienidaimi
Czy bank moze dzis by¢ kims wiecej niz dostawca konta, kredytu czy aplikacji
mobilnej? Coraz wyrazniej widac, ze tak. W nowoczesnej bankowosci liczy sie
juz nie tylko oferta, technologia i wygoda, ale rowniez sens, odpowiedzialnosc

1 realny wplyw na otoczenie. Wlasnie z takiego zalozenia wyrasta nowa,
wazna kategoria ,Bank z misj3” w ramach Ztotego Bankiera

Andrzej
Stec

ank z misja to inicjatywa, ktéra ma

pokazywac nie chwilowe mody, lecz

trwale punkty odniesienia dla calej

branzy. Szukamy bankéw, ktére po-
trafig polaczy¢ biznes z odpowiedzialnoscia,
strategie z autentycznoscia, a cele komercyjne
z rzeczywista wartoscia dla klientéw i spole-
czenstwa. W ocenie braliSmy pod uwage za-
rowno czes¢ twarda, opartg na mierzalnych
danych i ankiecie (znalazlo sie w niej 20 pytan
7 szeroko pojetego zréwnowazonego rozwoju
i ESG; miala 70 proc. wage), jak i cze$¢ miekka
— ocene kapituly (miala 30-proc. wage w tacz-
nej punktacji), uwzgledniajaca m.in. spéjnosé
misji z biznesem, skale i realny wptyw spo-
teczny, dlugoterminowos¢, konsekwencje oraz
wiarygodnos¢ dziatan.

Kto zwyciezyl? Bankiem z misjg 2026 roku
zostat ING Bank Slaski. To bank, ktéry uzyskal
najwyzsza taczna ocene, taczac bardzo dobre
wyniki w czesci ankietowej z wysokg oceng ka-
pituly. ING zostal doceniony za spdjne podej-
$cie do odpowiedzialno$ci, umiejetne tacze-
nie celéw biznesowych z realnym wpltywem
spotecznym oraz za inicjatywy odpowiadajace
na wazne wyzwania wspotczesnosci — od edu-
kacji i wsparcia spotecznego po rozwigzania
wspierajace bardziej zrownowazona przy-
szlo$¢. Kapitula wysoko ocenila wiarygodnosé,
konsekwencje i jakos¢ dziatan, ktore nie maja
charakteru wylacznie wizerunkowego, lecz sa
czescig dlugofalowego podejscia do roli banku.

Postanowili$my przyznac réwniez dwa wy-
réoznienia. Powdd? Ponizszym instytucjom nie-
wiele zabraklo do zwyciezcy. Ponadto mialy
dokladnie taki sam wynik.

Wyrdznienie otrzymuje zatem mBank
(najlepszy wynik w czesci ankietowej), ktory
osiagnal bardzo mocny, wszechstronny wynik
i przekonujgco pokazal, Ze nowoczesna banko-
wos¢ moze iS¢ w parze z odpowiedzialnoscig
spoleczng. Szczegoélne uznanie budzi podej-
mowanie tematéw bliskich codziennemu zyciu
klientéw — od edukacji finansowej po bezpie-
czenstwo cyfrowe i wspieranie §wiadomych
decyzji ekonomicznych.

Drugie wyrdznienie trafia do Banku
Millennium, docenionego za bardzo wysoka
faczng ocene oraz za konsekwentne budowa-
nie dzialan, ktore wykraczaja poza tradycyjnie
rozumiang oferte bankowa. Prawdziwg odwa-

g3 w biznesie nie jest podazanie za masowymi
trendami, lecz pojscie pod prad i zaangazowa-
nie w ambitne, wymagajace refleksji projekty.
Bank Millennium realizuje dzialania z misja
WZOrcowo, rozciagajac swoj wszechstronny
mecenat nad kulturg juz ponad 20 lat. W oce-
nie kapituty Bank Millennium wyrdznit sie jako
instytucja, ktora potrafi laczy¢ skale dzialania
z odpowiedzialno$cig i wiarygodnoscia i otrzy-
muje to wyrdznienie za odwage w kreowaniu
ambitnej przestrzeni spolecznej, konsekwen-
cje oraz bycie niezawodnym, wieloletnim me-
cenasem kultury.

W tegorocznej edycji chcemy pokaza¢ nie
tylko lidera, ale przede wszystkim wzorce do
nasladowania. Bo ,,bank z misjg” to nie hasto.
To kierunek, ktéry moze i powinien wyzna-
czac standardy dla catej branzy. © ®
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Wyniki i ocena kapituty

Bank z misjag 2026 roku: ING Bank Slaski

ING Bank Slaski zdobyt najwyzsza taczng ocene w kategorii ,Bank z misjg", taczac bardzo dobre

wyniki w czesci ankietowej z wysoka oceng kapituty. Bank zostat doceniony za spéjne podejscie do
odpowiedzialnosci, umiejetne taczenie celdw biznesowych z realnym wptywem spotecznym oraz za
projekty, ktére odpowiadajg na wazne wyzwania wspotczesnosci — od edukaciji i wsparcia spotecznego
po rozwigzania wspierajgce bardziej zrdwnowazong przysztosc.

W ocenie kapituty ING wyrdznit sie wiarygodnoscia, konsekwencjg oraz jakoscig inicjatyw, ktére nie
maja wytacznie wizerunkowego charakteru, ale sg elementem szerszego, dtugofalowego podejscia.

To wtasnie potgczenie mierzalnych dziatan, odpowiedzialnosci i dobrze rozumianej misji sprawito, ze ING
Bank Slaski zajat pierwsze miejsce w tegorocznej edycji.

Wyréznienie: mBank

mBank otrzymuje wyrdznienie za bardzo mocny, wszechstronny wynik oraz dziatania, ktére w
przekonujacy sposéb faczg nowoczesng bankowosc z odpowiedzialno$cig spoteczna. Bank zostat
wysoko oceniony zaréwno za czesc¢ twarda, jak i za jako$¢ projektdw przedstawionych kapitule.
Szczegdlne uznanie budzi podejmowanie tematdw bliskich codziennemu zyciu klientéw i
spoteczenstwa, takich jak edukacja finansowa, bezpieczeristwo w $wiecie cyfrowym czy wspieranie
Swiadomych decyzji ekonomicznych. mBank pokazat, ze misja banku moze by¢ realizowana w sposéb
nowoczesny, praktyczny i dobrze osadzony w jego podstawowej dziatalnosci. O bardzo wysokiej pozyciji
zdecydowata réwniez spéjnosc¢ przedstawionej wizji oraz bliski kontakt z potrzebami wspétczesnego
klienta.

Wyréznienie: Bank Millennium

Bank Millennium otrzymuije wyréznienie za bardzo wysoka faczng ocene oraz za konsekwentne
budowanie dziatan, ktére wykraczajg poza tradycyjnie rozumiang oferte bankowa. Prawdziwg odwaga
w biznesie nie jest podazanie za masowymi trendami, lecz péjscie pod prad i zaangazowanie w ambitne,
wymagajgce refleksji projekty. Bank Millennium realizuje dziatania z misjg wzorcowo, rozciggajgc swoj
wszechstronny mecenat nad kultura juz ponad 20 lat.

W ocenie kapituty Bank Millennium wyréznit sig jako instytucja, ktéra potrafi taczy¢ skale dziatania

z odpowiedzialnoscia i wiarygodnoscia i otrzymuje to wyrdznienie za odwage w kreowaniu ambitnej
przestrzeni spotecznej, konsekwencje oraz bycie niezawodnym, wieloletnim mecenasem kultury.

» Wyniki (70% ankieta + 30% ocena kapituty) w pkt

ING Bank Slaski 64
1
Bank Millennium 62
1
mBank 62
0 10 20 30 40 50 60 70

Zrédto: PB

Jak ocenialisSmy banki

» Ocena w kategorii ,Bank z misjg" sktadata sie z dwdch czesci. Pierwsza byta cze$¢ twarda -
ankieta oparta na mierzalnych danych dotyczacych m.in. dziatan spotecznych, edukacyjnych,
Srodowiskowych i organizacyjnych bankéw (miata 70-procentowg wage). Druga stanowita czes$¢
miekka, czyli ocena kapituty przygotowana na podstawie zgtoszonych projektéw i inicjatyw
(miata 30-procentowa wage).

Kapituta brata pod uwage przede wszystkim spdjnos¢ misji z biznesem, skalg i realny wptyw
spoteczny, dtugoterminowos¢ i konsekwencje dziatan oraz ich wiarygodnos$é. O koricowym
wyniku decydowata tgczna punktacja z obu czesci oceny.
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BANK W SOCIAL MEDIACH

Zloty Bankier 2026

mBank detronizuje
wieloletniego lidera

Zasiegi to juz za mato - w influencer marketingu bankow liczy sie dzis autentycznosc,
strategia i wiarygodnosc. Tegoroczna edycja Zlotego Bankiera w kategorii Social Media
przyniosta zmiane warty na szczycie zestawienia i potwierdzita, ze sektor bankowy
wyznacza coraz wyzsze standardy komunikacji w mediach spotecznosciowych

A

Wojciech
Boczon

badaniu ,,Ztoty Bankier 2026"
kapituta ocenita wykorzystanie
influencer marketingu w komu-
nikacji bankow w social media.
Analizie poddano dopasowanie dziatan do
specyfiki poszczegdlnych kanaléw, atrakcyj-
nos¢ i kreatywnos¢ tresci, poziom zaanga-
zowania odbiorcow, a takze przestrzeganie
standardéw etycznych, w tym przejrzyste
oznaczanie wspoétprac komercyjnych.
Pierwsze miejsce zajal mBank, ktory po-
stawil na sSwiadomy dobdr tworcéw i auten-
tyczna relacje z odbiorcami, osiggajac im-
ponujace wskazniki zaangazowania. Drugie
miejsce przypadilo ING Bankowi Slgskiemu
— wieloletniemu faworytowi kategorii, kon-
sekwentnie budujagcemu systemowe po-
dejscie do influencer marketingu. Podium
zamknal Santander Bank Polska, wyr6znia-
jacy sie przemyslang architekturg kanatow
i precyzyjnym zdefiniowaniem roli twércow
w strategii. Wyroznienie kapitula przyznata
Bankowi Pekao SA za odwazne eksperymen-
ty z formatami, w tym obecnos¢ w gamingu
i projektach edukacyjnych kierowanych do
mtodszych odbiorcéw.

Najwazniejszy
jest swiadomy
dobor tworcow.

» Janusz Wréblewski
Communications director,
MADOGZ

W tegorocznej edycji Zlotego Bankiera
w kategorii Social Media wyraznie widac, ze
influencer marketing w bankowosci dojrze-
wa. Coraz rzadziej pekni jedynie role narze-
dzia do generowania zasiegu, staje sie raczej
elementem spojnej i przemyslanej strate-
gii komunikacyjnej.

Oceniajac zgloszenia, uwaznie badaliSmy
jak to, co banki deklarujg w prezentacjach,
przekiada sie na realne dzialania. Najwieksza
wage przykladaliSmy do spdjnosci strategii
z egzekucja. Sprawdzalismy, czy dobdr influ-
encerow, kanaldw i formatow rzeczywiscie
wynika ze strategii, czy moze jest przypadko-
wy lub oparty wylacznie na zasiegu.

Przyjrzelismy sie réwniez komunikacji kie-
rowanej do najmlodszych: czy jest prowa-
dzona odpowiedzialnie i czy niesie ze sobg
warto$¢ merytoryczna. Od bankéw, jako
instytucji zaufania publicznego, wymagamy
w tym zakresie wiecej. Wysoko ocenialismy
projekty, ktérych fundamentem jest edukacja

mtlodszego odbiorcy, a nie tylko budowanie
skojarzen z marka czy obecnos¢ w trendach.

Istotnym elementem naszej oceny byla
rowniez weryfikacja wynikéw. Bardzo uwaz-
nie konfrontowali$my deklarowane efekty
kampanii z danymi z narzedzi takich jak
Sotrender czy Brand24. Przy rosnacych bu-
dzetach sama skala dzialan nie jest juz wy-
starczajaca. Kluczowe stajg sie jakos¢, efek-
tywnos¢ i wiarygodnos¢ komunikacji.

Zwyciestwo mBanku to dowdd na to, ze
najwazniejszy jest Swiadomy dobor twdrcow.
Oprocz skali liczy sie stopienn dopasowania
do marki i kontekstu komunikacji. W takim
podejsciu influencer przestaje by¢ nosnikiem
zasiegu, a zaczyna pehic role partnera w bu-
dowaniu znaczenia brandu.

Gaming to
gigantyczny i wcigz
nienasycony rynek.

» Mikotaj Winkiel
chief evangelist w Brand24

Drugie miejsce dla ING Bank S$laski to wy-
nik konsekwencji i dtugofalowego podejscia.
Bank buduje systemowy influencer marketing
irozwija go w czasie, miedzy innymi poprzez
kontynuacje dzialan wokoét muzyki, wydarzen
i mtodych odbiorcow, laczac edukacje z roz-
rywka oraz realnym uzyciem produktow.

Santander Bank Polska zajal miejsce trze-
cie. Ten bank wyrdznia niezwykle jakosciowe
i przemyslane podejscie strategiczne. To je-
den z tych przypadkéw, w ktdrych strategia
jest dopracowana w kazdym detalu, od archi-
tektury kanatéw po role twércow, i moze sta-
nowi¢ punkt odniesienia dla calej kategorii.

Wyrdznienie dla Banku Pekao S.A. pokazuje
natomiast, ze odwaga w eksperymentowaniu
z formatami oraz konsekwentne budowanie
ekosystemu dziatan, obejmujacego zaréwno
gaming, jak i projekty edukacyjne, pozwa-
lajg skutecznie angazowac¢ mlodsze grupy
i wzmacnia¢ nowoczesny wizerunek banku.

Banki wyznaczajg
standardy dla catego

rynku marketingu.

» Maciej Leonard Zybula
wyktadowca akademicki

z zakresu marketingu, SoMe,
digital i Al; Founder/CEO
agencji Bees &Honey

Najwazniejszy wniosek? W 2026 roku nie
wygrywaja marki, ktore robig influencer mar-
keting tylko na duza skale, lecz te, ktore robia
go swiadomie, odpowiedzialnie i konsekwent-
nie. W finansach, bardziej niz w jakiejkolwiek
innej kategorii, najwazniejsza walutg jest wia-
rygodnosé, nie zasieg.

Obrady kapituly byly doskonata okazja do
przeanalizowania strategii influencerskich
w sektorze bankowym. Trzeba przyznad, ze
branza odrobita lekcje - wida¢ przemyslang
dywersyfikacje, precyzyjny dobdr twércow
do konkretnych produktéw oraz konsekwent-
ne rozwijanie koncepcji zapoczatkowanych
w ubiegtlych latach.

Coraz mocniejsza
walka o mtodych
klientow.

» dr Jan Zajac
prezes zarzadu Sotrender

Szczegolnie cieszy rosnacy nacisk na
gaming. To gigantyczny i wcigz nienasyco-
ny rynek, ktory dzialy marketingu dopiero
zaczynaja w pelni eksplorowacd. Liderzy
zestawienia nie ograniczajg sie jedynie do
lokowania produktéw — umiejetnie wyko-
rzystuja nowych twoércow do budowania
obecnosci marki bezposrednio w swiecie gier.
Poprzeczka idzie w gore z kazdym rokiem
i mam przeczucie, ze wybor przyszlorocz-
nego zwyciezcy bedzie jeszcze twardszym
orzechem do zgryzienia.

Emocje podczas
obrad kapituty.

» Matgorzata Grabowska-
-Elzanowska

ekspertka badan
marketingowych,

senior partner w Minds & Roses

Polski sektor bankowy nie tylko §wietnie
radzi sobie w kanatach cyfrowych, ale wyzna-
cza standardy dla calego rynku marketingu.
Jako jurorzy mierzylisSmy sie z niezwykle wy-
sokim poziomem zgloszen, gdzie o ostatecz-
nym sukcesie decydowaly detale: precyzyjne
dopasowanie twércow do celdw strategicz-
nych oraz realna skuteczno$¢ mierzona nie
tylko zasiegiem, ale przede wszystkim jako-
Scig interakcji.

Najwiekszym zaskoczeniem i zarazem
punktem zwrotnym tegorocznej edycji jest
zmiana na szczycie. Po latach dominacji
ING Banku Slaskiego, pierwsze miejsce wy-
walczyt mBank. Jako ,mocny challenger”
postawil na strategie, ktora przyniosta mu
az czterokrotnie wyzszy poziom zaangazo-
wania niz w przypadku kolejnych instytucji
w zestawieniu. To pokazuje, ze w influen-
cer marketingu waluta przysztosci nie sa juz
same wyswietlenia, ale autentyczna relacja
z odbiorca.

Na podium znalazty sie takze ING oraz
Santander, ktére konsekwentnie realizuja
swoje przemyslane strategie. Warto odnoto-
waé wyrdznienie dla PKO BP za solidng re-

www.pb.pl

alizacje celéw wizerunkowych oraz wysoka
pozycje BNP Paribas, ktory cho¢ otart sie
o podium, zaprezentowal bardzo dojrzate
podejscie do komunikacji w social mediach
i wspolprac influencerskich.

Poziom konkursu byl w tym roku wyjatko-
wo wysoki. Najlepsze banki prowadza spdjne
dzialania rozwijane przez lata. Dobrze rozu-
mieja role poszczegdlnych kanaléw i potrafia
je sensownie podzieli¢. Influencerzy sg dzi$
wlasciwie standardem, ale cze$¢ marek idzie
dalej. Wida¢ eksperymenty z Robloxem, ga-
mingiem i nowymi formatami, ktdre jeszcze
kilka lat temu bylyby w bankowosci mato
oczywiste. Dane pokazuja tez, ze wiele ban-
kéw coraz mocniej walczy o najmlodszych
odbiorcow. Chcg by¢ obecne tam, gdzie mlo-
dzi naprawde spedzaja czas i w formatach,
ktore sa dla nich naturalne.

Obrady kapituly byly w tym roku bardzo
interesujgce i momentami emocjonujgce.
Temat wykorzystania influencer marketin-
gu w social mediach bankowosci naturalnie
wywotatl szerokie spektrum opinii — czesto
odmiennych, opartych na indywidualnych
przekonaniach cztonkéw jury. Trudno sie
temu dziwi¢, bo obszar ten w duzej mierze
dotyka naszych wiasnych doswiadczen i ocen
dotyczacych roli influenceréw w zyciu spo-
tecznym — czy wnoszg realng wartosé, czy
s3 jedynie elementem lekkiego, ,,scrollowal-
nego” contentu.

W trakcie obrad cenne bylo podejscie,
ktére wykraczalo poza zasiegi generowane
przez wspétprace z influencerami. Mimo ze
tatwo wpasé¢ w pewne poznawcze pulapki
subiektywnej oceny i trudno catkowicie sie
od nich uwolni¢, w mojej ocenie wazne bylo
spojrzenie na jakos¢ tych partnerstw — kim sg
tworcy, jakie wartosci reprezentuja i co fak-
tycznie komunikuja swoim odbiorcom — oraz
na to, na ile banki potrafig wykorzysta¢ ich
potencjal w sposdb spdjny ze swoja strategia
i dlugofalowym wizerunkiem. © ®

Wojciech Boczon

analityk Bankier.pl

Zofia Bugajna-Kasdepke

ekspertka komunikacji marketingowe;j
Matgorzata Grabowska-Elzanowska

ekspertka badar marketingowych, Minds & Roses
Mateusz Szymariski

head of audience engagement, ,Puls Biznesu"
Mikotaj Winkiel

chief evangelist, Brand24

Janusz Wréblewski

communications director, MADOGZ

dr Jan Zajac

prezes Sotrendera

Maciej Leonard Zybula

wyktadowca akademicki, CEO agencji Bees & Honey
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RAPORT: OD MISJI DO MILOSCI

Zaangazowanie spoleczne
buduje przewage bankow

Wartosci i misja bankow wptywaja na decyzje klientow. Juz 63 proc. Polakow
przyznaje, ze ma to dla nich znaczenie. Dla 51 proc. przekiada sie
na poziom zaufania, a 68 proc. uznaje takie banki za bardziej atrakcyjne

0, ze wartosci sg wazne dla klientow
i maja realny wplyw na decyzje klien-
téw potwierdzajg wyniki raportu ,,0d
misji do mitosci - bankowos¢, ktora
tworzy love brand”, przygotowanego przez
Minds & Roses na zlecenie wydawcy ,,Pulsu
Biznesu”. Badanie zrealizowano w lutym na
ogolnopolskiej probie Polakéw. Partnerem stra-
tegicznym projektu jest Mastercard.

Klienci méwia: sprawdzam

Wartos$ci coraz czesciej staja sie realnym kry-
terium oceny marek. Dotyczy to takze sektora
bankowego. Badanie pokazuje jednak, ze dzi$
to juz za malo. Dla wielu klientéw znaczenie
ma nie tylko to, jak bank zarzadza finansami,
ale réwniez to, jakie miejsce zajmuje w Swie-
cie spolecznym.

Z jednej strony ponad polowa Polakéw
uznaje dziatania firm w obszarach takich jak
CSR, ESG czy D&I za wazne, a niemal dwie
trzecie deklaruje, ze wplywaja one na ocene
banku. Z drugiej strony $wiadomos¢ samych
poje¢ wciaz pozostaje ograniczona. Okoto
czterech na dziesieciu badanych nigdy sie
z nimi nie spotkato. Ta sprzecznos$¢ moze
oznaczad, ze konsumenci nie muszg znaé
specjalistycznych terminéw, by oczekiwac od
instytucji finansowych realnego zaangazowa-
nia spotecznego.

Ponad potowa potencjalnych klientéw przy-
znaje, ze spoleczne zaangazowanie zwieksza
ich zaufanie do banku, a wiekszo$¢ deklaruje
wieksza sktonno$¢ do polecania instytucji, kto-
re podejmuja takie inicjatywy. Jednoczesnie az
68 proc. badanych uwaza banki angazujace sie
spolecznie za bardziej atrakcyjne. W praktyce
oznacza to, ze odpowiedzialnos¢ spoleczna
przestaje by¢ dodatkiem do strategii. Jest jed-
nym z jej fundamentow.

Nic na pokaz

Istotng czesciag budowy wizerunku firmy spo-
tecznie odpowiedzialnej jest komunikacja.
Z badania wynika, ze tylko czes¢ responden-
téw postrzega dziatania bankow jako wyraz au-
tentycznego zaangazowania w rozwigzywanie
problemdw spotecznych. To pokazuje, Ze przed
sektorem wcigz stoi wyzwanie budowania wia-
rygodnosci i udowadniania realnego wplywu
podejmowanych inicjatyw. Brak dzialan nie jest
rozwigzaniem — ponad potowa Polakéw uwaza,
ze w przyszlosci negatywnie odbije sie to na
reputacji bankow.

Badanie wskazuje réwniez wyraznie kie-
runek oczekiwan. Klienci chcg, by banki an-
gazowaly sie przede wszystkim tam, gdzie
majg kompetencje — w obszarach takich jak
cyberbezpieczenstwo, ochrona danych, edu-
kacja finansowa czy zwiekszanie dostepnosci
ustug dla grup wykluczonych. Jednoczesnie
wcigz istnieje duza przestrzen do zagospoda-
rowania. Wiedza o dzialaniach bankéw nie jest
powszechna, a ich komunikacja nie zawsze do-
ciera do odbiorcow.

Dzialania z zakresu CSR, ESG i D&I stajg sie
odpowiedzig na spoleczne oczekiwania. To
takze istotne narzedzie budowania przewagi
konkurencyjnej. Warunkiem jest jednak ich
autentycznosé, dlugofalowosé oraz umiejetne
wpisanie w DNA marki. Banki, ktére potrafig to
zrobié, moga nie tylko przyciaga¢ nowych klien-
tow, ale takze wzmacniac lojalnos¢ obecnych.

,Komunikujgc dzialania z obszaru CSR, ESG,
D&I, budujac swiadomosc¢ tematow spolecznie
istotnych, a nastepnie angazujac w nig spote-
czenstwo, mozna zbudowac publike czulg na
takie tematy. Komunikacja kazdego kolejnego
dzialania jest bardziej efektywna. Mozna to
poréwnac do efektu kuli $niegowej — czesciej
komunikujac, edukujemy wiekszg czesc¢ spole-
czenstwa, ktdra staje sie mocniej zaangazowa-
na, a w konsekwencji bardziej czuta na kolejne
komunikaty w obszarach ESG, CSR, D&I” — czy-
tamy w raporcie.

Jak to komunikowac? Co pigty Polak dekla-
ruje, ze chciatby ustyszec o dzialaniach bankéw
w przestrzeni publicznej, a niemal co trzeci
wskazuje media tradycyjne jako zrédto takich in-
formacji (telewizja, prasa, radio). Jednoczesnie
az 39 proc. badanych szukatoby wiedzy bezpo-
srednio na stronach internetowych bankdéw, a 25
proc. w mediach spotecznos$ciowych. Wynika
Z tego jasno, ze skuteczna komunikacja dziatan
z obszaru CSR, ESG i D&I powinna by¢ prowa-
dzona wielotorowo i obejmowac zaréwno kana-
ly wlasne, jak i zewnetrzne.

Warto jednak zauwazy¢, ze szeroka komu-
nikacja, szczegolnie w mediach tradycyjnych,
ma ograniczong skutecznos¢ wsrod osob, dla
ktorych tematy spolecznego zaangazowania
nie sg istotne. Jedynie 12 proc. z nich wskazuje
media tradycyjne jako zrédito wiedzy o dziata-
niach bankdw, a 15 proc. preferuje komunika-
cje w przestrzeni publicznej. Jednoczes$nie to
wiasnie przestrzen publiczna i media trady-
cyjne pozostaja kanatami o szerokim zasiegu,
pozwalajacymi dotrze¢ do wszystkich grup wie-
kowych, w tym takze mltodszych odbiorcow
w wieku 18-28 lat.

Etyka i misja ponad zysk
Cho¢ az dwie trzecie Polakéw nie potrafi wska-
za¢ konkretnych dziatan bankéw z obszaréw
CSR, ESG i D&I, potencjat tych inicjatyw po-
zostaje bardzo duzy. Warto podkresli¢, ze 60
proc. os6b, ktére nie maja wiedzy o dotych-
czasowych aktywnosciach bankéw, uwaza
jednoczesnie, ze instytucje te powinny je po-
dejmowac. Sam fakt zaangazowania jest dla
konsumentow réwnie wazny jak w innych
branzach. To znaczy, Ze oczekiwania wobec
sektora finansowego wyraznie rosng i nie ogra-
niczajg sie wylacznie do jakosci ustug.
Dzialania na rzecz spoleczernistwa i sSrodowi-
ska maja realny wplyw na to, jak postrzegane
sg banki. Az dwie trzecie Polakéw ocenia je
bardziej pozytywnie, gdy angazuja sie w takie
inicjatywy. Jednocze$nie 7 na 10 oséb uwaza,
ze banki nie powinny przedkiada¢ zysku nad

etyczne prowadzenie biznesu. Co wazne, dla
wiekszosci respondentéw dzialania te nie sg
jedynie fasadg — dwie trzecie widzi w nich re-
alny wysitek na rzecz zmiany spolecznej. To
oznacza wysoki poziom spotecznego zaufania,
ktdry z jednej strony stanowi ogromny kapitat,
a z drugiej naklada na banki odpowiedzialnos¢
za autentyczno$¢ i dlugofalowos¢ podejmowa-
nych dzialan. Greenwashingu czy pozornych
dziatan nikt juz nie kupi.

Zaangazowanie spoleczne wzmacnia klu-
czowe dla bankéw wartosci, takie jak zaufanie
i poczucie bezpieczernistwa, a takze budzi pozy-
tywne emocje, nawet wsrdd osob sceptycznych
wobec tego typu aktywnosci. Jednoczesnie
konsumenci wyraznie wskazuja, ze oczekujg
dzialan osadzonych w realnych kompetencjach
instytucji finansowych. NajczeSciej wymienia-
ne obszary to cyberbezpieczenstwo i ochrona
danych (41 proc. wskazan), ale takze eduka-
cja finansowa, zwiekszanie dostepnosci ustug
dla grup wykluczonych czy odpowiedzialnos¢
pracodawcy. Oczekiwania sg wiec bardzo kon-
kretne.

To sie optaca

Wszystko sprowadza sie do prostego wniosku:
to sie optaca. Spoleczne zaangazowanie nie
tylko wzmacnia wizerunek banku, ale realnie
przeklada sie na jego biznes. Dla ponad dwdch
trzecich Polakéw oznacza wieksza atrakcyj-
nos¢, a dla 64 proc. jest powodem do wiekszej
lojalnosci i gotowosci do polecenia. Klienci
s3 swiadomi marketingowego wymiaru tych
dzialan. Dostrzegaja w nich jednak autentyczna
probe wplywu na rzeczywistos¢. To przyklad
sytuacji ,win-win”, w ktdrej zyskuja zaréwno
banki, jak i spoteczenstwo.

Brak zaangazowania nie jest juz neutralny.
54 proc. Polakow uwaza, ze w przysztosci be-
dzie szkodzil reputacji bankéw. W swiecie ro-
snacych oczekiwan spotecznych decyzja o dzia-
faniu lub jego braku staje sie wiec wyborem
strategicznym. [p] © ®

O raporcie

» Raport ,Od misji do mitosci - bankowosé,
ktora tworzy love brand” to analiza wptywu ustug
opartych na misji na postrzeganie oraz stosunek
konsumentéw do bankéw. Raport powstat

na podstawie badania Minds & Roses dla Bonnier
Business Polska, wydawcy ,Pulsu Biznesu".
Partnerem strategicznym jest Mastercard.
Badanie zrealizowano metodg CAWI,

sktadato sie ono z jednego etapu w postaci
ankiety internetowej. W ankiecie wzigto udziat
1000 respondentéw. Proba miata charakter
ogdlnopolski i obejmowata osoby posiadajace
konta bankowe, w wieku od 18 do 65 lat. Celem
badania byto catosciowe spojrzenie na obszary
zwigzane z CSR, ESG oraz D&, a takze analiza
wptywu ustug z misjg na budowanie wizerunku
love brand w kategorii bankdw.

» Petna wersja raportu
do pobrania ze strony
zlotybankier.pl

Zaangazowanie spoleczne banku
ajego odbior wsrod...

...obecnych klientow

»w proc.

64 proc. Polakéw
chce pozostac dtuzej klientem banku, jezeli ten
podejmuje dziatania spoteczne.

Dla 2/3 Polakéw dziatania bankéw w obszarach CSR,
ESG, D&l sg powodem do wiekszej lojalnosci oraz
wiekszej otwartosci do polecenia banku. Szczegélnie
widac to wéréd grupy wiekowej 45+,

100 - - zdecydowanie
nie
80+ raczejnie
raczejtak
60+
zdecydowanie
tak
40¢ trudno
powiedzieé
20+
chetnie pozostane
polece klientem

..potencjalnych klientow
»w proc.

Ponad 2/3 Polakéw

twierdzi, ze bank podejmujac dziatania z obszaréw
CSR, ESG, D&l jest dla nich bardziej atrakcyjny.

Nie da sig ukry¢, ze spoteczne zaangazowanie banku
wspiera budowanie jego wizerunku. Bank staje sie
blizszy, bardziej atrakcyjny, jak réwniez ro$nie zaufanie
do niego. Zgadzaja sie ztym réwniez osoby, dla
ktérych bank to przede wszystkim instytucja
finansowa. MOze to oznacza¢, ze dziatania CSR, ESG,
D&l nie ,rozwadniajg” wizerunku banku, o ile nadal
dostarcza on wartos$¢ klientom w ramach swojej
podstawowej dziatalnosci.

100~ .
[ ] zdecydowanie
- nie
80+ raczejnie
raczejtak
60
zdecydowanie
tak
40r trudno
powiedzie¢
20+

atrakcyjny zaufanie
Zrédto: PB
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Polski sektor finansowy nalezy
do najbezpieczniejszych w Europie,
ale nie mozemy traciC czuynosci

MARTA ZYCINSKA, DYREKTORKA GENERALNA POLSKIEGO ODDZIALU MASTERCARD EUROPE

olski sektor, szczegodlnie finan-
sowy, nalezy dzis do najbardziej
zaawansowanych i bezpiecznych
w Europie, co jest efektem wielo-
letnich inwestycji w technologie, stan-
dardy i wspétprace rynkowa. To wazny
powdd do dumy. Niemniej rosngca skala
i zZlozonosc¢ cyberzagrozen oznaczaja,
Ze bezpieczenstwo trzeba stale rozwija¢
— zarowno w obszarze technologii, jak
i kompetencji w organizacjach.
Wyniki badania Mastercard pokazujg

wyraznie, ze percepcja zagrozen nie zawsze

nadaza za rzeczywistoscig. Az 71 proc. an-
kietowanych matych firm w Polsce ocenia
ryzyko cyberataku jako niskie lub raczej
niskie. Tymczasem dane pokazuja znacznie
bardziej wymagajacy obraz: okoto jedna
czwarta matych przedsiebiorstw, 44 proc.
firm $rednich oraz co drugie duze przed-
siebiorstwo w Polsce doswiadczylo incy-
dentu zwigzanego z cyberbezpieczen-
stwem.

To wyrazny sygnal, Ze skala ryzyka nadal
bywa niedoszacowana. Co wiecej, zagro-
Zenia te nie rozkladajg sie r6wnomiernie.
Najczes$ciej ofiarami cyberprzestepcéw
padaja firmy z branzy produkcyjnej,
handlowej oraz e-commerce. To wlasnie
tam cyberincydenty moga bezposrednio
wplywac nie tylko na ciaglos$¢ dziatania,
lecz takze na relacje z klientami, reputacje
marki i wyniki biznesowe.

Cyberbezpieczenstwo to gra zespotowa
-wspétpraca kluczem do odpornosci
Najwiekszym wyzwaniem w cyberbezpie-
czenstwie nadal pozostaje czynnik ludzki.
Cyberprzestepcy coraz cze$ciej wyko-
rzystuja bledy, brak czujnosci i luki

w procedurach jako najprostszy sposéb
wejscia do organizacji, dlatego o odporno-
$ci nie decyduje juz wylacznie technologia,
ale takze gotowos$¢ operacyjna, eduka-

cja i kultura bezpieczenstwa. Z badania
Mastercard wynika, Ze to wlasnie zagroze-
nia wykorzystujace pracownika sg dzis dla
firm najistotniejsze, podczas gdy 54 proc.
matych firm w Polsce nigdy nie szkolito
pracownikéw z zakresu cyberbezpieczen-
stwa, a tylko 18 proc. ma plan reagowania
na cyberincydenty. W przypadku duzych
podmiotéw sytuacja wyglada lepiej — po-
siadanie formalnych procedur deklaruje
78 proc. z nich — jednak réwniez tutaj
wida¢ potrzebe dalszego doskonalenia.
Warto jednak zaznaczy¢, ze skuteczna

ochrona nie moze by¢ budowana w izolacji.

Cyberbezpieczenstwo stato sie wspolnym

zadaniem caltego ekosystemu - firm, instytu-

¢ji, partneréw technologicznych i organi-
zacji branzowych. To wlasnie wspotpraca,
wymiana wiedzy o zagrozeniach, dzielenie
sie doswiadczeniami, wspodlne standardy

i skoordynowane dziatania budujg dzis
realne bezpieczenstwo. Im silniejsza

i bardziej $wiadoma jest cala branza,

tym trudniej wykorzystac¢ stabos¢ pojedyn-
czej organizacji.

Sztuczna inteligencja staje sie¢ istotnym
narzedziem ochrony

Z drugiej strony technologia rozwija sie

w bezprecedensowym tempie i staje sie
jednym z najwazniejszych sojusznikdow

w walce z cyberprzestepczoscig. Szczegdlng
role odgrywa tu sztuczna inteligencja.

W sieci Mastercard kazdego roku analizowa-
nych jest ponad 159 miliardéw transakcji,

a systemy oparte na Al s3 w stanie w czasie
rzeczywistym ocenia¢ setki parametrow

— od danych o urzadzeniu i lokalizacji, po
wzorce zachowan uzytkownikéw.

Dzieki wykorzystaniu zaawansowanych
modeli uczenia maszynowego oraz genera-
tywnej Al mozliwe jest identyfikowanie po-
tencjalnych naduzy¢ w czasie krotszym niz
50 milisekund. To przeklada sie na wieksza
skutecznos¢ wykrywania oszustw, szybsze
reagowanie i ograniczenie liczby falszywych
alarmow, ktére rowniez majg znaczenie dla
doswiadczenia klientéw oraz sprawnosci
dzialania instytucji.

Technologia pomaga, ale cyberprzestepcy
takze przyspieszaja

Jednoczesnie ten sam postep technologicz-
ny dziata réwniez na korzys¢ cyberprze-
stepcéw, ktdrych dzialania staja sie coraz
bardziej zorganizowane, zautomatyzowane
i trudniejsze do wykrycia. Narzedzia, ktore

Zloty Bankier 2026

wspieraja biznes i bezpieczenstwo, moga
by¢ rowniez wykorzystywane do prowadze-
nia bardziej wyrafinowanych oszustw.

To sprawia, zZe przewage w obszarze
cyberbezpieczenstwa nie buduje sie po-
przez jednorazowe inwestycje, lecz dzieki
dlugofalowym, konsekwentnym dziata-
niom. Potrzebne s3 zaréwno zaawansowane
narzedzia, jak i systematyczne wzmacnianie
proceséw w firmach, kompetencji i wspot-
pracy miedzy uczestnikami rynku.

Ztota Tarcza Cyberbezpieczeristwa

jako impuls do dalszego rozwoju

Dlatego drugi rok z rzedu — jako

partner merytoryczny — przygla-

damy sie bezpieczenstwu bankéw

w ramach Zlotego Bankiera. Zlota Tarcza
Cyberbezpieczenstwa to wyrdznienie dla
instytucji, ktére osiagaja najwyzszy poziom
odpornosci zaréwno w obszarze technolo-
gicznym, jak i procesowym. Analiza obej-
muje miedzy innymi poziom zabezpieczen
domen oraz dojrzato$¢ procedur i proceséw
reagowania na incydenty.

Wierzymy, ze tego typu inicjatywy stano-
wig realny impuls do dalszego podnoszenia
standardow w catym sektorze — nie poprzez
rywalizacje, lecz dzieki promowaniu najlep-
szych praktyk i dzieleniu sie wiedza. Naszym
celem nie jest tworzenie rankingu, ale wska-

www.pb.pl

zywanie rozwigzan i podejs¢, ktore wzmac-
niaja odpornos¢ catego systemu i przektada-
ja sie na bezpieczenstwo klientéw.

Wspélna odpowiedzialnosé
za bezpieczenstwo cyfrowe
W Mastercard od lat inwestujemy w rozwoj
zaawansowanych rozwigzan opartych na
danych, technologii i globalnym do$wiad-
czeniu, wspierajac instytucje finansowe
oraz przedsiebiorstwa w skutecznym zarza-
dzaniu ryzykiem i przeciwdzialaniu nad-
uzyciom. Laczne inwestycje na poziomie
10,7 miliarda dolaréw w obszar cyberbez-
pieczenstwa i walki z fraudami pozwalaja
nam nie tylko reagowac na zagrozenia, ale
przede wszystkim je wyprzedzac.

Jednoczesnie aktywnie angazujemy
sie w rozwoj kompetencji rynku — m.in.
poprzez wspolprace z sektorem publicznym
i inicjatywy edukacyjne. Wysoki poziom
cyberbezpieczenstwa polskiej bankowosci,
ktory juz dzi$ przewyzsza srednig europej-
ska, to efekt wspolnych dziatan catego eko-
systemu.

Utrzymanie tej pozycji bedzie mozliwe
tylko pod warunkiem dalszej wspotpra-
cy, inwestycji i systematycznej edukacji.
Cyberbezpieczenstwo to obszar, w ktérym
przewage buduje sie nie jednorazowo, lecz
konsekwentnie — kazdego dnia.



W raporcie znajdziesz
analize jakosci obstugi

I satysfakcji z korzystania

z roznych kanatow kontaktu:

HANNA PIOTROWICZ

MINDS & ROSES - merytoryczny partner badania, dziata od 2021 roku.
Jest obecnie najwieksza polska firma badawcza wedtug rankingu
Polskiego Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii za 2024 rok.

kontakt@mindsandroses.com
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