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Zmiany zachowan konsumentow w zwigzku z koronawirusem

»Jaki epidemia koronowirusa wptywa na Twoje wydatki w odniesieniu do nastepujqgcych kategorii...”
Rozktady odpowiedzi w % (30 marca 2020)

W zwiekszytem/am M bez zmian ograniczytem/am /zmniejszyt(a)em
produkty higieniczne/srodki czystosci 42,4 54,5 3,1
jedzenie/napoje 6.3
leki/suplementy diety 57
filmy i seriale na ptatnych serwisach 13,1
oszozednosci (KIS s
alkohole 20,5
kosmetykibeauty 16,9
gry komputerowe [ 77,7 17,9
sprzet komputerowy i elektroniczny i 78,5 17,9
artykuty wyposazenia/urzgdzania wnetrz RA¢] 73 23,1
odziez X3 75,5 21,9
obuwie K 79,6 18,5
sprzet sportowy 22,4

ubezpieczenia 2% 89,4 8,3



Struktura wieku klientow wybranych bankow
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Radzenie sobie z finansami w zaleznosci od wieku

~tatwo sobie radze ze sprawami finansowymi” Rozktady odpowiedzi w %

B 1 - zdecydowanie sie nie zgadzam 2 3 4 M 5 - zdecydowanie sie zgadzam

15-19 lat 13% 41% 30% 11%

20-24 lata 14% 42% 27% 15%

25-34 lata 11% 42% 30% 12%

45-54 lata 9% 43% 30% 15%

10% 40% 31% 14%
45-54 lata > ° > .

55 lat lub wigcej 9% 37% 34% 17%



/miana postawy wobec finansow w grupie 55+

% 0sOb w wieku 55+ zgadzajgcych sie w roku 2010 i 2020 ze stwierdzeniem:
»ytatwo sobie radze ze sprawami finansowymi”

47

2010 2020

Zrédto: psychografia.pl



Korzystanie z bankowosci internetowej

w zaleznosci od wieku

B kilka razy dziennie M codziennie lub prawie codziennie2-3 razy w tygodniu M 2-3 razy w tygodniu
W raz w tygodniu 2-3 razy w miesigcu raz w miesigcu
rzadziej W wcale

15—-19lat B2 16% 7% 7% 14%

13% 5% 4% WA

20-24 lata

25-34 |ata 11% 27% 11% 4% 3%

45-54 |ata 12% 28% 15% 4%29

45-54 |ata 9% 24% 15% S 8%

55 lat lub wiece] [BI& 19% 21% VAYPRY  11%



1. Klienci w wieku 55+ stanowig znaczacg grupe klientow
wsrod wszystkich klientow bankéw spoétdzielczych oraz w
porownaniu z innymi bankami

2. W porownaniu z poprzednimi latami rosnie odsetek osob w
grupie klientow w wieku 55+ ktorzy deklarujg, ze dobrze
radzg sobie ze sprawami finansowymi

3. Duza grupa klientow z tej grupy wiekowej ma dosc stabilng
sytuacje finansowa

4. W tej grupie klientow jest najwyzszy odsetek osdb nie
korzystajgcych z bankowosci internetowe;j



Poziom leku z powodu pandemii

w roznych grupach wiekowych

»Jak bardzo obawiasz sie koronowirusa, w skali 0-10, gdzie 0 oznacza , nie boje sie wcale”
srednia

B 23 marca B 30 marca

7 6,7 6,7

6,3 6,2
6 5,9
5,2 I

15-24 |ata 25-34 35-44 45-54 55 i wiecej




Psychologia pandemii koronawirusa

potrzeba redukgji

wzrost poziomu leku
poziomu leku l

,kwarantanna / lockdown”

/ \ poszukiwanie

ograniczenie Zzmiany informacji
kontaktow codziennych — kanaty oficjalne
spotecznych nawykow — kanaty nieoficjalne

wzrost roli rodziny
i bliskich znajomych




Charakterystyka kanatow bankowosci detalicznej
z punkty widzenia klientéw w wieku 55+



Placowki/oddziaty tradycyjne

Zalety

+ osobisty kontakt

+ znany, zaufany doradca

+ mozliwosc¢ otrzymania porady
+ kontakt z innymi klientami

+ udziat w zyciu spotecznosci
lokalnej

+ organizacja wydarzen

Wady

- wysitek zwigzany z dotarciem,
odlegtos¢ od miejsca
zamieszkania

- czas oczekiwania na obstuge

- w czasach pandemii ryzyko
zarazenia




Kontakt telefoniczny

Zalety

Wady

- kontakt bezosobowy (zwtaszcza
bot),

- brak kontaktu z innymi klientami,
nie zaspokaja potrzeby kontaktu
nasilonej w czasie pandemii

+ brak ryzyka zarazenia
koronawirusem

+ 0szczednosS¢ czasu

+ i sit potrzebnych na dotarcie do
oddziatu

- trudnosci z obstugg menu czy
wpisaniu PINu przy pomocy

klawiszy (zwtaszcza klawiatury
smartfonow)

- presja czasowa, poczucie
nienadgzania za instrukcjami

- lek przed oszustwem




Internet (bankowos¢ na urzgdzeniach stacjonarnych)

Zalety

+ brak ryzyka zarazenia
+ oszczednosS¢ czasu

+ i sit potrzebnych by dotrze¢ do
oddziatu

+ mozliwos¢ wyboru dogodnej pory
+ brak presji czasowej w czasie sesji
+ wiekszy ekran i klawisze

+ mozliwos¢ zorganizowania video-
czatu z konsultantem

Wady

- kontakt bezosobowy, nie
zaspokaja potrzeby kontaktu
nasilonej w czasie pandemii

- trudnosci z nawigacjg na stronie




Whioski i rekomendacje

(grupa klientow 55+)

Rekomendowane kanaty kontaktu:

- czaty online
- dedykowane seniorom formy bankowosci internetowej oparte na

rozmowie

Dostosowania:
- przeszkoleni konsultanci, ktdrzy obstugiwali by dedykowane seniorom potgczenia:

telefoniczne, video-czaty, indywidualne szkolenia z obstugi konta internetowego;

osoby te powinny charakteryzowaé sie wysokim
poziomem empatii, cierpliwoscig, umiejetnoscia
stuchania, gotowoscig do podjecia rozmowy;
- upraszczanie interfejsu strony internetowej oraz
procedur  towarzyszacych roznym  formom
Swiadczenia ustug bankowych na odlegtosc.




To juz Jest koniec
Dziekuje za uwage
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