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Jakich oddziatéw bankowych potrzebujg
dzisiaj klienci?

Kierunki ewolucji sieci oddziatow
bankowych w swietle zmieniajgcych sie
oczekiwan klientow
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Wptyw otoczenia sektora
filnansowego na oddziaty




Otoczenie sektora finansowego wywiera ogromny wptyw
na kierunki ewolucji sieci oddziatow

Presja na Nowe
przychody technologie
Baza m Alternatywne kanaty
kosztowa ODDZIAL dystrybuciji
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Zmiana preferenc;i
klientow

Nowy krajobraz
sektora bankowego
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Utrzymujgcy sie niski poziom stop procentowych oraz
zmiany regulacyjne wywierajg duzg presje na przychody

procentowych

kartowych

wzrost
X sktadki
na BFG

Zmiany
regulacyjne
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Utrzymanie przecietnego oddziatu pochtania ~1 M PLN
rocznie | jest to staly koszt na przestrzeni ~8 lat
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Sieci dystrybucji polskich bankow ulegajg ciggtej ewolucii

Przyspieszony \ /

Wzrost

Nowi — m <
konkurenci ODDZIAL

Fuzje i przejecia / \
Reorganizacja

sieci f @
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Nowe technologie umozliwiajg zarowno intensyfikacje
relacji w oddziatach, jak rowniez rozwoj kanatow zdalnych
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Cyfrowa Wirtualna
autentykacja rzeczywistosé
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Oddziaty Zdalne
bez papieru symulacje
Strefy Geolokalizacja
samoobstugowe



Rozwo0j nowych kanatow dystrybucji oferuje klientom

roznorodne mozliwosci interakcji z bankami
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Pomimo wzrostu korzystania z kanatow zdalnych, klienci
nadal rownie czesto preferujg wizyty w oddziale

>50%

KLIENTOW PREFERUJE
ODDZIAL BEZ WZGLEDU
NA CHARAKTER
PRODUKTU

4 BIEZACE
WYKORZYSTANIE

65%

Bankowos$¢ internetowa

3104

Bankowos$¢ mobilna
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ODDZIAL

- @ 10940

Media spotecznosciowe

16% 2

Zrédto: World Retail Banking Report 2015 \_ Odleal'
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Jaka przysztosc czeka oddziaty bankowe?

Stopniowa migracja do kanatow
elektronicznych i kurczenie sie
sieci oddziatow

Zmiana charakteru interakcji
§ w oddziale i zmiana formatow
placowek

ODDZIAL

Podziat na segmenty klientow
wg preferencji kanatowych
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Badanie przeprowadzone na reprezentatywnej probie 800
klientow bankdw ujawnito wyrazne preferencje kanatowe

800 RESPONDENTOW

WIEK MIASTO
PLEC WOJEWODZTWO

o) #()

Préba celowa wsrdd osob posiadajgcych ROR i przynajmniej jeden
inny produkt finansowy zgodnie z szacowang penetracjg produktow
bankowych w Polsce

Ankiety przeprowadzone metodg CAPI przez renomowang agencje
badawczg
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TYPY INTERAKCJI
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WYKORZYSTYWANE PREFEROWANE
KANALY KANALY

\ J
Y

PRODUKTY BANKOWE

+

OCZEKIWANIA W STOSUNKU
DO PLACOWEK
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Badanie objeto biezace zachowania i preferencje
w zakresie zakupu i obstugi produktow bankowych

Biezgce Szczegotowe Potencjat migracji Segmentacja Oczekiwania
wykorzystanie spojrzenie na sprzedazy klientow ze wobec oddziatow
oddziatow sposoby | obstugi z wzgledu na ich bankowych
korzystania z ROR  oddziatow do preferencje
innych kanatow kanatowe

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0. 13



Preferencje kanatowe
klientow




Z wyjatkiem funduszy i kredytow oferowanych w POS,
oddziat odpowiada za ponad 90% sprzedazy

Udziat klientéw deklarujgcych zakup
produktu w danym kanale (%)

ror [T s e

Produkty oszczednosciowe [ 83%
Fundusze inwestycyjne [ B0%
Kredyty konsumpcyjne _Il
Kredyty hipoteczne - [EEIOme |
Kredyty dostgpne w POS [IAQ0 4006 |

Bl Oddziat WM Poza oddziatem [ Kanaly zdalne

Zrédio: badanie i analiza Deloitte
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,Gdzie$ mam zakodowane
w gtowie, Zze bank to jest bank,
ktory ma swojg placowke”

~Wole podpisywac¢ umowe
kredytowg w oddziale.

To sg bardzo wazne sprawy

I jesli jestem w banku to czuje
zaufanie do pracownikow

i wiem, Zze zatatwiam je

W miejscu przeznaczonym

do tego celu”

,Za najwazniejszy uwazam
bezposredni kontakt w
oddziale z konkretnym
pracownikiem banku”
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Podobnie blisko 90% klientow wskazuje oddziat jako
preferowany kanat do obstugi posiadanych produktow

Udziat klientow deklarujgcych obstuge
produktu w danym kanale (%)

o 90% ~20)0
Produkty oszczednosciowe | 20 /0
20%
KLIENTOW OBSLUGUJE
SWOJE PRODUKTY POPRZEZ

6% BANKOWOSC INTERNETOWA

Fundusze inwestycyjne 2%

O 90% ey
Kredyty konsumpcyjne - 14% PRODUKTU OBSLUGA PRZEZ

APLIKACJE MOBILNA
OSCYLUJE WOKOL

L o

Kredyty hipoteczne 2% L% 1_3%
e
Kredyty dostepne w POS _ 21% o8%

B Oddziat I Bankowosé internetowa

Zrédio: badanie i analiza Deloitte
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Jedynie ~6% preferuje zakup produktow w kanatach
zdalnych, ale az 60-70% dopuszcza takg mozliwosc

Udziat klientow deklarujgcych cheé
migracji zakupu produktu z oddziatu
do kanatéw zdalnych (%)

Ror NS 2O WSZYSCY KLENC

DEKLARUJACY CHEC
MIGRACJI DO KANALOW

Produkty oszczednosciowe B8 69 | 24 | ZDALNYCH WSKAZALI NA
BANKOWOSC INTERNETOWA
Fundusze inwestycyine  [RAIL 88 [ 8
Kredyty konsumpcyine BB 70028
Kredyty hipoteczne 6089
Kredyty dostepnewPOS  [ERE w222

) Preferowana migracja ~ [I] Dopuszczalna migracja ' Brak gotowosci do migracji
(na 1 miejscu) (na 2 lub 3 miejscu) z oddziatu

Zrédio: badanie i analiza Deloitte
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Obstuge produktow w kanatach zdalnych preferuje ~13%
klientow, tj. dwukrotnie wiecej niz w przypadku zakupu

Udziat klientow deklarujgcych cheé
migracji obstugi produktu z oddziatu
do kanatéw zdalnych (%)

Produkty oszczednosciowe [EEAM AL e Y 2ALEANOSE OD

PRODUKTU, GOTOWOSC
MIGRACJI DO APLIKACJI

Fundusze inwestycyjne N 74 | 16 = MOBILNEJ OSCYLUJE WOKOL
Kredyty konsumpeyjne  [EEEII P16 9-21%
Kredyty hipoteczne [RS8 290
Kredyty dostepne w POS I [ 69 e

) Preferowana migracja ~ [I] Dopuszczalna migracja ' Brak gotowosci do migracji
(na 1 miejscu) (na 2 lub 3 miejscu) z oddziatu

Zrédio: badanie i analiza Deloitte
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W przeciwienstwie do wyptat, oddziat pozostanie
kluczowym kanatem do wptat gotowki na ROR

Udziat klientow deklarujgcych korzystanie
z kanatéw do transakcji gotowkowych (%)

Oddziat Bankomat Inne Migracja do bankomatow /
wptatomatow
Wyptaty [T 44% L 78w 1% BT 54% T 94%
Wptaty [ 80% [T 17% 1 9% 150 IR £ 7 IR
B Preferowana migracja | Dopuszczalna migracja
(na 1 miejscu) (na 2 lub 3 miejscu)

Zrédio: badanie i analiza Deloitte
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Sposrod klientow realizujgcych transakcje w oddziale
blisko 90% jest sktonna przejs¢ do kanatow zdalnych

Udziat klientow deklarujgcych korzystanie
z kanatéw do transakcji bezgotéwkowych (%)

©

Oddziat Bankomat Bankowosc¢ Bankowosc¢ Migracja
internetowa mobilna do kanatéw zdalnych
Sprawdzenie salda 0 0 0 0 0 _ 0
i historii rachunku - 49% - 21% _ 58% I 6% 89%

Przelewy [ 46% | 4% 5% | 4% A 68%  84%

Zlecenie stafe b g o0 0 a6 6% BRI 7% 8%

polecenia zaptaty

Wymianawaluty | 71% 0% L 14% 0% M 60%  70%
10%

B Preferowana migracja | Dopuszczalna migracja
(na 1 miejscu) (na 2 lub 3 miejscu)

»1YlIko Internet, to banalnie proste” -Mam duzy wyswietlacz, wielkg klawiature .Mam tez takich znajomych, ktérzy zadnego
i jest to dla mnie wygodniejsze, wiec przelewu nie zrobig przez Internet.
generalnie wole z komputera” Oni muszg mie¢ dowdd i wptate”

Zrédto: badanie i analiza Deloitte
© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0. 20



Klienci korzystajgcy z oddziatu najczescie] wskazujg na
potrzebe bezposredniego kontaktu z pracownikiem banku

Udziat klientbw wymieniajgcych
poszczegollne przyczyny skilaniajgce
ich do korzystania z oddziatow (%)

Wole bezposredni kontakt z doradcg
\ pracownikiem banku w oddziale

Mam dostep do kompetentnych pracownikow,
ktorzy wszystko mi wyjasnig

Pracownicy oddziatu pomoga przejsc przez
procedury i wypetnic¢ niezbedne dokumenty

Moge otrzymac papierowg umowe lub
potwierdzenie ztozonych dyspozyciji

Obstuga w oddziale zapewnia mi wiekszy
komfort

Dysponuje czasem, ktéry moge poswieci¢ na
wizyte w oddziale

Moje sprawy moge zatatwi¢ wytgcznie
w oddziale

Zrédio: badanie i analiza Deloitte

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.
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Zidentyfikowalismy 5 wyraznych segmentow klientow
roznigcych sie pod wzgledem preferencji kanatowych

BARDZIEJ PREFERENCJE BARDZIEJ
TRADYCYJNI ( ( ( KANAL OWE ) ) ) NOWOCZESNI

B -~ BT o= K
n > = ? !

Oddziatowy Konserwatywny  Eksplorator Otwarty Nowoczesny

Zrédio: analiza Deloitte
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Gtownymi cechami roznicujgcymi sg obecne zachowania
oraz sktonnos¢ do migracji do kanatow zdalnych

Preferencje kanatowe
klientéw (%)

it » ol  { <

Oddziatowy Konserwatywny Eksplorator Nowoczesny

N
S| 2
Q| B
> <

Liczebno §¢ 14,7% 19,8% 18,6% , 6,1%

Transakcje gotéwkowe 0 0
w oddziale 85% 72%

Transakcje bezgotéwkowe

w oddziale 80% 67% 63% 40%
Obstuga produktéw

w oddziale 92% 88% 95% 80%
Sktonnosc¢ do migraciji 20 4% -

zakupu poza oddziat

Sktonnos¢ do migracji 0 .
obstugi poza oddziat 5% 9%

Umiarkowana
preferencja oddziatlowa

Relatywnie niska
preferencja oddziatowa

Zr6dio: analiza Deloitte Bardzo silna Silna preferencja
preferencja oddzialowa oddzialowa

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.
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Poszczegolne segmenty klientow istotnie réznig sie
penetracjg produktow bankowych

Udziat klientéw posiadajgcych

produkty oszczednosciowe (%) '
my
i ”~» > g . 4
Oddziatowy Konserwatywny Eksplorator Otwarty Nowoczesny
Liczebno $¢é 14,7% 19,8% 18,6% 40,8% 6,1%

Rachunek
oszczednosciowy 3% ‘ ‘ 22%
Lokata

) 0 0 0
terminowa ‘ 5% 17%

Fundusze

inwestycyjne 0% 10% 2% 7% 19%

<10% 10-25% . 25-50% . >80%

Zrédio: analiza Deloitte

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.
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Poszczegolne segmenty klientow istotnie réznig sie
penetracjg produktow bankowych

Udziat klientéw posiadajgcych

produkty kredytowe (%)
o ~
it g e ? L 4
Oddziatowy Konserwatywny Eksplorator Otwarty Nowoczesny

Liczebno $é 14,7% 19,8% 18,6% 40,8% 6,1%
Karta kredytowa 6% ‘ 0% 8%
Kredyt odnawialny 24% 20% 2% 10% 2%
Kredyt gotowkowy ‘ 8% @ 4% ‘
Kredyt ratalny 3% 10% 8% 9% 13%
Kredyt hipoteczny 11% 12% 4% 9% 19%
Zrédto: analiza Deloitte <10% 10.25% ' 25.50% . 80%

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0. 25



Oczekiwania klientéw wobec
oddziatow




Oczekiwana bliskosc¢ lokalizacji oddziatu zalezy od
charakteru produktu finansowego

Udziat klientéw deklarujgcych czas, jaki gotowi 6 5 %

sg poswiecic na dotarcie do oddziatu (%)

AN

17
g :
6

KLIENTOW JEST GOTOWYCH
POSWIECIC NA DOTARCIE
DO ODDZIALU NIE WIECEJ
NIZ 15 MINUT W PRZYPADKU
SPRAW ZWIAZANYCH Z ROR

) @

c +—

: 2 : B B B

Q [e)

8_ fo)

= = <5Sminut 515 15-30

< a4 minut minut
@)

S

D x

Y

Kredyt konsumpcyjny

Zrédto: badanie i analiza Deloitte
© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0. 27



Klienci oczekujg sieci oddziatow zlokalizowanych
w poblizu ich miejsca zamieszkania

Udziat klientéw deklarujgcych optymalng
lokalizacje i godziny otwarcia oddziatow (%) — 2 O %

KLIENTOW CHCIALOBY
KORZYSTAC Z ODDZIALU PO
DRODZE DO PRACY

W GODZINACH PORANNYCH

~60%
KLIENTOW CHCIALOBY
KORZYSTAC Z ODDZIALU

W POBLIZU ICH MIEJSCA
ZAMIESZKANIA PO POLUDNIU

00 Zrédto: badanie i analiza Deloitte
© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0. 8 20 . OO 28



Czesc¢ klientow bytaby skionna kupi¢ ustugi niefinansowe
jesli nie stojg one w sprzecznosci z powagg banku

O klientow bytoby zainteresowanych zakupem w oddziale produktéw
— O lub ustug, ktore nie sg zwigzane z finansowg ofertg banku

Sposréd ustug niefinansowych klienci najczesciej
wymieniali sprawy urzedowe, porady prawne oraz

=0 )
x ooo

ustugi telekomunikacyjne

@ﬂé

S

Wiekszos¢ klientow oczekuje podstawowych
udogodnien w oddziale, takich jak kawa, prasa oraz

dostep do internetu
X @

.| tak musze odwiedzi¢ oddziat, zeby co$
wykonac. Bank moze sie zajmowac
wszystkim co zwigzane jest z przeptywem
pieniedzy”

~W moim banku mozna optacic¢ rachunki tak .Nie wyobrazam sobie, Zebym mogta kupic¢
jak na poczcie, za darmo. To nie jest dobre ksigzke w banku. Bank, to jest jednak bank
potgczenie, bo we wszystkich oddziatach a nie drugi Empik w ktérym wszystko jest”

zawsze sg kolejki”

Zrédio: badanie i analiza Deloitte

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.
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Choc¢ 30% klientow bytaby skionna skorzystac z innych
formatow, tradycyjna placéwka pozostaje preferowana

Udziat klientow deklarujgcych preferowane
przez nich formaty oddziatéw (%)

27% klientow bytoby
zainteresowanych
skorzystaniem z oddziatu
bezobstugowego

30% klientow bytoby
zainteresowanych
skorzystaniem z oddziatu
wirtualnego

867

klientéw preferuje
tradycyjng forme
oddziatu bankowego

Zrédio: badanie i analiza Deloitte

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.
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10% klientow chciataby w podstawowych sprawach
komunikowac sie bankiem przez media spotecznosciowe

I @ Zapytania i informacje
2 @ Skargi i reklamacje
\m Zakup produktow
o o

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0. 31
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Najwazniejsze wniosKki




Chociaz oddziat pozostaje kluczowym kanatem, klienci sg
gotowi do stopniowe] migracji do kanatow zdalnych

@ @ @ &

Oddziat caly czas
stanowi kluczowy
kanat sprzedazy
| obstugi

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.

W$&rdad argumentow
za korzystaniem

z oddziatéw Klienci
najczesciej wymieniajg
potrzebe

bezpo sredniego
kontaktu

z pracownikiem banku

Klienci réznig sie
wyraznie pomiedzy
sobg pod wzgledem
preferenciji
kanatowych ,
chociaz nie udato
sie zidentyfikowac
jednoznacznych
zaleznosci
demograficznych

Stopniowa migracja

do kanatow zdalnych
musi by¢ inspirowana

| wspierana przez banki

33



Odpowiedz bankow na preferencje w zakresie dystrybuciji
| obstugi zalezec bedzie od wyboru ich strategii kanatowe]

WYBOR
Biezgce preferencje ( ( ( STRATEGII
oddziatowe KANALOWEJ
BANKU

o)+

Transformacja sieci
placéwek w celu
poprawy dostepnosci
dla klientow przy
jednoczesnym
ograniczeniu kosztow

© 2015 Deloitte Advisory Sp. z 0. 0.

v

+chy

Poprawa jakosci

| zapewnienie
kompleksowej obstugi
w kanatach zdalnych
oraz rozwoj
wielokanatowych
modeli dystrybucji

) ) ) Gotowosc¢ do migracji
do kanatow zdalnych
@ +

Inwestycje w CRM

| zaawansowane

narz edzia analityczne
w celu lepszego
poznania preferencji
swoich klientow
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