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KIM JEST TWčJ KLIENT? 

   

DANE DEMOGRAFICZNE 

5!b9 !b![L¢¸/½b9 ½ {¸{¢9aj² 

DANE BIZNESOWE 

RAPORTY I BADANIA RYNKOWE 

ANALIZA DOBRYCH PRAKTYK 
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JAK DOBRZE GO ZNASZ?  

   

Y[¦/½h²9 W9{¢ th½b!bL9 th¢w½9. L h/½9YL²!c 
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JAK DOBRZE GO ZNASZ?  

   

CO GO MOTYWUJE? JAKIE MA POTRZEBY? 

5[!/½9Dh ½!/½+_ Yhw½¸{¢!0 ½ !t[LY!/WLΚ 

/h a¦ {LB th5h.! ² !t[LY!/WLΚ /h bL9Κ 

DLACZEGO NIE KORZYSTA? 

W!Y ahÀb! Dh  ½!Y¢¸²L½h²!0Κ 
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CO JEST KLUCZEM?  

   

CUSTOMER EXPERIENCE 
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JAK DOBRZE GO ZNASZ?  

   

Warsztaty 

co-

creation 

Badania 

satysfakcji 

klient·w 

Dzienniczki 

Media 

spoğeczno-

Ŝciowe 

Ankiety 

Badanie 

fokusowe 
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WYKREOWANIE POTRZEBY  

   

αbƛŜ Ƴŀ ƴƛŎ ǘŀƪƛŜƎƻΣ Ŏƻ ƳƻƎƱƻ 
ōȅ ƳƴƛŜ ǎƪƱƻƴƛŏ Řƻ ƪƻǊȊȅǎǘŀƴƛŀ  
z aplikacji mobilnej  
ǇƻȊŀ ǇƻǘǊȊŜōŊΣ ƪǘƽǊŜƧ Řƻ ǘŜƧ ǇƻǊȅ 
ƴƛŜ ƳƛŀƱŀƳέ 
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KLIENCI NIEKORZYSTAJłCY 

   

WƻŀƴƴŀΣ пл ƭŀǘΥ ¦ƴƛƪŀƧŊŎŀ 

αwŀŎƘǳƴƪƛ ǘŜȍ ǎŊ ƴŀ ƳƻƧŜƧ ƎƱƻǿƛŜΣ 
ǿƛťŎ ŦŀƪǘȅŎȊƴƛŜ ǘƻ ƧŜǎǘ ǿǎȊȅǎǘƪƻ 
ǳǇƻǊȊŊŘƪƻǿŀƴŜΦ όΧύ ½ōƛŜǊŀƳ ǎƻōƛŜ 
ǘŀƪ Ȋ ŎŀƱŜƎƻ ƳƛŜǎƛŊŎŀ ǿǎȊȅǎǘƪƛŜ ǘŜ 
ǊŀŎƘǳƴƪƛ ǎƛŀŘŀƳ ǘŀƳ ƧŀƪƛǏ ƧŜŘŜƴ 
ǿƛŜŎȊƽǊ ƛ ǿǎȊȅǎǘƪƻ ǇƱŀŎť 

ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿƻΦέ 

5ƭŀŎȊŜƎƻ ƴƛŜ ƪƻǊȊȅǎǘŀ Ȋ ōŀƴƪƻǿƻǏŎƛ 
mobilnej? 

Å tƻǏǿƛťŎƛƱŀ Řǳȍƻ ŜƴŜǊƎƛƛ ƴŀ ƴŀǳƪť 
ƻōǎƱǳƎƛ ǎŜǊǿƛǎǳ ƛƴǘŜǊƴŜǘƻǿŜƎƻ 

Å bƛƪǘ ȊŀǳŦŀƴȅ ƴƛŜ ǇƻƭŜŎƛƱ ƧŜƧ ǘŀƪƛŜƎƻ 
ǊƻȊǿƛŊȊŀƴƛŀΦ 
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KLIENCI NIEKORZYSTAJłCY 

   

5ƭŀŎȊŜƎƻ ƴƛŜ ƪƻǊȊȅǎǘŀ Ȋ ōŀƴƪƻǿƻǏŎƛ 
mobilnej? 

 

_ǳƪŀǎȊΣ оо ƭŀǘŀΥ bƛŜǇǊȊŜƪƻƴŀƴȅ ǇǊŀƎƳŀǘȅƪ 

αbƛŜ ƧŜǎǘ ǘƻ ǊȊŜŎȊΣ ƪǘƽǊŀ ƻƪŀȍŜ ǎƛť 
dla mnie rewolucyjna. Ja i tak to 

Ǌƻōƛť ǿ ŘƻƳǳΦέ 
 

α{ǇǊŀǿŘȊŜƴƛŜ ǎǘŀƴǳ ƪƻƴǘŀ н ǊŀȊȅ 
ǿ ƳƛŜǎƛŊŎǳ Ƴƛ ǿ ȊǳǇŜƱƴƻǏŎƛ 

wystarcza. Nie mam potrzeby 
ƪƻǊȊȅǎǘŀƴƛŀ Ȋ ǘŀƪƛŎƘ ǳǎƱǳƎ ƴŀ Ŏƻ 
ŘȊƛŜƵΣ ŀ Ƨǳȍ ƴŀ ǇŜǿƴƻ ƴƛŜ ǿ 

sytuacji czekania na autobus czy 
ƧŀȊŘȅ ǇƻŎƛŊƎƛŜƳΦέ 
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WYKREOWANIE POTRZEBY  

   

Nie potrzebujň takiej usğugi 

 
 
 

Nie mam tabletu/ kom·rki obsğugujŃcej bankowoŜĺ 

mobilnŃ 

Internetowy serwis transakcyjny wystarcza 

Nie jest to bezpieczne 

CSI BANKU, IV KW, N=400 

31% 

19% 

18% 

17% 
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WYKREOWANIE POTRZEBY  

   

Nie mam potrzeby ²!w¢h|0 ¢h {LB ht_!/! 

INSIGHT 
STRUMIENIE 

KOMUNIKACJI 
USP 

hōŀǿƛŀƳ ǎƛť ƻ 
ōŜȊǇƛŜŎȊŜƵǎǘǿƻ 

.9½tL9/½9c{¢²h 
.9½tL9/½b¸ Y!b!_ 

KONTAKTU 

hōŀǿƛŀƳ ǎƛť 
nowych technologii 

EDUKACJA PROSTOTA 
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WYKREOWANIE POTRZEBY  
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KLIENCI KORZYSTAJłCY 

   

ENTUZJASTA PRAGMATYK SCEPTYK 

Otwarty na nowoŜci, chňtnie 

i czňsto korzysta z 
bankowoŜci mobilnej, 
r·wnieŨ z zaawansowanych 
moŨliwoŜci. 
Oczekuje optymalnego 
doŜwiadczenia we 
wszystkich kanağach. Chce 
mieĺ moŨliwoŜĺ 
personalizacji. 

Czňsto korzysta z 

bankowoŜci mobilnej. 
UŨywa podstawowych 
funkcji. Jest otwarty na 
nowoŜci, o ile dostrzega w 
nich wartoŜĺ dla siebie. 
Chce mieĺ stağy dostňp 
do swojego konta. 

Rzadko korzysta z 

bankowoŜci mobilnej 
(tylko wtedy, 
gdy musi). 
Nie widzi korzyŜci 
w bankowoŜci mobilnej. 
WŃtpi w bezpieczeŒstwo 
transakcji mobilnych. 

Zaawansowane 

moŨliwoŜci, jak np. Zakupy 
mobilne, 
Skanuj i pğaĺ, BLIK. 
Peğen dostňp do konta 
i produkt·w bankowych 
w kanale mobilnym. 
SkğonnoŜĺ do kupowania 
produkt·w bankowych w 
tym kanale. 

Takie samo doŜwiadczenie 

w r·Ũnych kanağach.  
Oferta, kt·ra niesie 
dodatkowe korzyŜci, np. 
lokata mobilna lub lepsza 
cena dla kredytu 
got·wkowego. 
Komfort i ğatwoŜĺ uŨycia. 
Szybkie efekty. 

Oczekuje niezawodnoŜci. 

Jedno negratywne 
doŜwiadczenie sprawi, Ũe 
siň wycofa zupeğnie. 
NaleŨy oferowaĺ mu 
dodatkowe, niedostňpne 
na desktopie korzyŜci.  
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KLIENCI NA KRZYWEJ INNOWACJI  

9ƴǘǳȊƧŀǏŎƛ 

Pragmatycy Sceptycy 
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PODRčŧ UŧYTKOWNIKA 

  

Pozyskanie 
Klienta 
 

Wykreowanie 

potrzeby.  

Pobranie aplikacji.  

Pobranie aplikacji to pierwszy 
ƪǊƻƪ ƛ ǇƛŜǊǿǎȊŜ ŘƻǏǿƛŀŘŎȊŜƴƛŜ 
ƪƭƛŜƴǘŀΧ 

Χ ƪƻƭŜƧƴȅƳ ƪǊƻƪƛŜƳ ƧŜǎǘ ǿȅƪǊŜƻǿŀƴƛŜ 
ǇƻǘǊȊŜōȅ ǎƪǳǘƪǳƧŊŎŜ ŎȊťǎǘȅƳ 
ƭƻƎƻǿŀƴƛŜƳ ǎƛť ƛ ǿȅƪƻƴȅǿŀƴƛŜƳ 
transakcji mobilnych. 

Utrzymanie 
zainteresowania 
 

Podstawowe 
ǳȍȅŎƛŜ 
 

{ǇǊȊŜŘŀȍ 
 

Sprawdzanie salda. Pierwsze transakcje.  Korzystanie ze 

wszystkich 

ƳƻȍƭƛǿƻǏŎƛ ƪŀƴŀƱǳ 

mobilnego. 
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JAK MYśLIMY? 

   

²ƛťŎŜƧ ƳƻōƛƭƴȅŎƘ ƪƭƛŜƴǘƽǿ  

 

 

 

²ƛťŎŜƧ ȊŀŘƻǿƻƭƻƴȅŎƘ ƪƭƛŜƴǘƽǿ 

 

 

 

²ƛťŎŜƧ ȊȅǎƪƻǿƴȅŎƘ ƪƭƛŜƴǘƽǿ 
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DO CZEGO ZMIERZAMY?  

  

ZADOWOLENIE 
KLIENTA  

SKUTKUJE 
{Y_hbbh|/L+  

DO 
REKOMENDACJI 
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SPčJNE DOśWIADCZENIE 

  


