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Wstep

Z ogromna przyjemnoscig oddajemy w Panstwa rece raport z badania
,Modele biznesowe FinTech w obliczu wyzwan demograficznych”,
prowadzonego w Katedrze Bankowosci i Rynkéw Finansowych
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, pod kierunkiem

prof. UE dr hab. Moniki Klimontowicz.

Wptyw technologii finansowych i podmiotéw sektora FinTech na rynki i instytucje finansowe oraz swiadczenie ustug
finansowych od wielu lat stanowia przedmiot zainteresowania naukowcow i praktykow. Natomiast wptyw trendow
demograficznych na modele biznesowe podmiotéw tego sektora stanowig nowy obszar badawczy.

Obecnie wsrod gtownych trendow demograficznych wptywajacych na sektor finansowy wyrdznia sie dwa o szczegdlnym
znaczeniu dla podmiotéw FinTech. Pierwszym jest starzenie sie spoteczenstw, ktéremu towarzyszy wydtuzanie przecietnego
trwania zycia i wynikajgce z tego ryzyko, ze zgromadzone oszczednosci okaza sie niewystarczajgce na pokrycie potrzeb
finansowych w poznym wieku. Rosngcy udziat osob starszych w strukturze demograficznej generuje popyt na ustugi
finansowe wspierajgce niezaleznosc¢ finansowa, zarzadzanie oszczednosciami na pdzniejszym etapie zycia oraz dostep

do ustug w warunkach ograniczonej mobilnosci. Drugim trendem jest dojrzewanie pokolenia Z jako grupy klientow.

W odrdznieniu od poprzednich pokolen, pokolenie Z wchodzi na rynek finansowy z wysokimi kompetencjami cyfrowymi,
odmiennymi oczekiwaniami wobec interfejséw i procesdw obstugi oraz wyraznie nizszg sktonnoscig do budowania
dtugoterminowych relacji z jednym dostawca ustug finansowych.

Oba trendy demograficzne stawiajg sektor finansowy przed wyzwaniem zapewnienia odpowiedniej oferty dla tych

grup klientéw, co jednoczesnie otwiera przed podmiotami FinTech nowe mozliwosci rynkowe. Podmioty te moga stac

sie poteznymi graczami rynkowymi, zaspokajajagcymi potrzeby finansowe starzejgcych sie spoteczenstw. W odniesieniu
do osdéb starszych badania wskazujg na potencjat podmiotdw FinTech w zakresie poprawy dostepnosci, uzytecznosci

i wtgczenia finansowego tej grupy (Fang i in., 2023; Afjal, 2023; Hodin, 2023; Nayak i Raval, 2024; Joia i Cordeiro, 2021).
Nalezy przy tym pamietad, ze korzystanie z ustug FinTech przez osoby starsze jest uwarunkowane takimi czynnikami jak
kompetencje cyfrowe, postrzegana uzytecznosc¢ i kompetencje finansowe (Waliszewski i Warchlewska, 2021). Zachowania




pokolenia Z jako klientéw ustug finansowych ksztattowane sa z kolei przez specyficzne dla tej generacji wartosci, postawy
i preferencje komunikacyjne (Bencsik i in., 2016; Bravo i in., 2020). Zrozumienie zachowan, potrzeb i oczekiwan tych dwodch
pokolen wobec ustug finansowych stanowito punkt wyjscia dla koncepcji niniejszego badania. Badanie objeto jednak

trzy pokolenia aktywne wspotczesnie na rynku finansowym: pokolenie Z, pokolenie Y (milenialsow) oraz pokolenie silver.

O ile dwa skrajne pokolenia stanowia gtéwny przedmiot zainteresowania z perspektywy wyzwan demograficznych, o tyle
uwzglednienie pokolenia Y, najliczniej reprezentowanego na rynku pracy i wsrod aktywnych klientow ustug finansowych,
pozwala na petniejsze zrozumienie zroznicowania zachowan i oczekiwan wobec ustug FinTech.

Opisane trendy demograficzne wptywajg bezposrednio na sposdb projektowania modeli biznesowych podmiotéw sektora
finansowego oraz na budowanie relacji z klientami. Modele biznesowe FinTech sg zazwyczaj utozsamiane z obszarem ich
dziatalnosci (Lee i Shin, 2018; Liu, Li i Wang, 2020). Budowanie relacji z klientami oparte na tworzeniu i dostarczaniu im
wartosci stanowi kluczowy obszar tych modeli (Osterwalder, 2010) i wymaga znajomosci zachowan rynkowych, preferencji,
oczekiwan i obaw klientow. Celem projektu byta zatem identyfikacja uwarunkowan korzystania z ustug FinTech - czynnikdow
sprzyjajgcych i barier - w trzech pokoleniach, zrealizowana w formie ogdlnopolskiego badania ilosciowego.

Zaprezentowane wyniki wykraczajg poza opis biezgcych zachowan rynkowych - dostarczajg wiedzy o specyfice

trzech pokolen klientow FinTech, stanowigcej podstawe do budowania propozycji wartosci, dostosowania komunikacji
oraz identyfikacji obszaréw przewagi konkurencyjnej. Wskazuja ponadto, ktore elementy oferty, od prostoty obstugi

i bezpieczenstwa po wsparcie cztowieka w krytycznych momentach zyciowych, sg kluczowe dla budowania zaufania do
ustug finansowych oferowanych przez podmioty FinTech.

Raport stanowi nie tylko podsumowanie wynikow badania, lecz takze
punkt wyjscia do dyskusji o tym, jak sektor FinTech moze odpowiadad
na zmieniajgce sie potrzeby klientow o odmiennych kompetencjach

i doswiadczeniach zyciowych. Zawarte w nim spostrzezenia moga bydé
uzyteczne zarowno dla praktykow sektora finansowego projektujgcych
nowe rozwigzania, jak i dla badaczy zainteresowanych wptywem
przemian spotecznych na rozwoj innowacji finansowych. Wyniki
sugerujg, ze przysztos¢ FinTech nie bedzie budowana wytgcznie wokdt
technologii, lecz wokot zdolnosci do rozumienia cztowieka i jego
zmieniajgcych sie potrzeb.
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O badaniu

Niniejszy raport prezentuje wyniki ogdlnopolskiego badania ilosciowego przeprowadzonego metodg CAWI (ankieta
internetowa wspomagana komputerowo) jesienig 2025 roku przez Centrum Badar i Rozwoju Uniwersytetu Ekonomicznego
w Katowicach. Koncepcja badania i narzedzia badawcze uzyskaty pozytywnag opinie Komisji ds. Etyki Badan Naukowych

z Udziatem Cztowieka Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach. Dobdr proby oparty byt na kwotowaniu wedtug
czterech kryteriow: wieku, ptci, wyksztatcenia i miejsca zamieszkania, co zapewnito zgodnosc¢ struktury proby z profilem
demograficznym polskiego spoteczenstwa oraz reprezentatywnosé¢ wynikéw dla populacji Polakdw w wieku 18 lat i wiecej.

Wyniki badania konsumenckiego uzupetniono o perspektywe praktykow sektora FinTech. W zwigzku z realizacja badania
Mapa Polskiego Fintechu 2025 zebrano 15 wypowiedzi przedstawicieli firm sektora. Dotyczyty one propozycji wartosci
oferowanej klientom, obserwowanych zmian w oczekiwaniach klientéw, postrzeganych barier zaufania oraz dziatan na rzecz
obstugi klientdw o nizszych kompetencjach cyfrowych. Wypowiedzi te stanowig jakosciowy komentarz srodowiska do
wynikow badania konsumenckiego, przywotywany w raporcie jako ,,Perspektywa sektora”, i nie sg interpretowane jako dane
reprezentatywne dla catego rynku.
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pokolenia: marki ustug FinTech
Z/Y [/ silver objetych badaniem

respondentéw
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STRUKTURA PROBY
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29., 49.

22,

pokolenie Z pokolenie Y - milenialsi pokolenie silver

(18-34 lat) (35-54 lata)

(55 lat i wiecej)

PLEC

50.

kobiety n 1000

MIEJSCE ZAMIESZKANIA

wie$ 39% ¢ n 799

miasto do 100 tys. * 29% ¢ n 571

miasto 100-500 tys. * 19% ¢ n 370

miasto powyzej 500 tys. * 13% * n 263

50.

mezczyzni n 1003

WYKSZTALCENIE

_ podstawowe i zawodowe 32% * n 656
_ Srednie (w tym policealne) 41% ¢ n 525
- wyzsze 27% * n 336
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Modele biznesowe FinTech
w Polsce

Podmioty FinTech od wielu lat aktywnie rozwijajg dziatalnos¢ na polskim rynku finansowym. O sukcesie ich modeli
biznesowych swiadczy skala korzystania z ich ustug, znajomosc¢ oraz korzystanie z marek FinTech, a takze ocena ich ustug.

Korzystanie z ustug FinTech jest powszechne we wszystkich grupach wieku.

SKALA KORZYSTANIA Z USLUG FINTECH

13% 69%

Polakéw kiedykolwiek uwaza, ze ustugi FinTech moga uwaza, ze ustugi FinTech zaspokajaja
korzystato z ustug FinTech zastgpic¢ bankowos¢ tradycyjng potrzeby tylko w wyjatkowych sytuacjach
lub by¢ uzywane z nig rownoczesnie lub nie konkurujg z bankami




KORZYSTANIE Z USLUG FINTECH W POLSCE

Odsetek respondentow deklarujacych korzystanie z ustug FinTech wedtug grupy wieku

pokolenie Z milenialsi silver
80

srednia: 73%

60

40

% uzytkownikéw FinTech

20

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65+

Na podstawie pytania: Czy kiedykolwiek korzystat(-a) Pan/Pani z ustug FinTech (np. aplikacje ptatnicze, bankowos¢ mobilna,
platformy inwestycyjne, wymiana walut)?

Odsetek uzytkownikow w pokoleniu silver przekracza 60%, co wskazuje, ze aktywnosé cyfrowa w obszarze ustug
finansowych nie ogranicza sie do mtodszych pokolen.




ZNAJOMOSC | KORZYSTANIE Z MAREK FINTECH

Znajomos¢ wspomagana i spontaniczna oraz aktywne korzystanie
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Na podstawie pytania: Ktore z ponizszych marek FinTech rozpoznaje Pan/Pani? Prosze zaznaczy<¢ wszystkie znane marki,
nawet jesli nie korzystat(-a) Pan/Pani z ich ustug.

Znajomosc¢ spontaniczna na podstawie otwartego pytania o marki FinTech.

Model biznesowy BLIK
i uznanie klientéw

dla jego propozycji
wartosci znalazto
odzwierciedlenie
zarowno w wysokiej
Znajomosci
spontanicznej marki

- respondenci
wymieniaja jg bez
podpowiedzi znacznie
czesciej niz pozostate
marki, jak i w wysokim
odsetku osob aktywnie
korzystajgcych

Z proponowanych
przez BLIK rozwigzan.
Druga spontanicznie
rozpoznawalng markg
jest Revolut. W tym
przypadku silna
rozpoznawalnosé nie
przektada sie jeszcze na
powszechne korzystanie
Z jego oferty w Polsce.
Marki pozyczkowe, takie
jak Provident i Bocian,
sq niemal nieocbecne

W spontanicznych
skojarzeniach
respondentéw, mimo
ze czes¢ badanych
aktywnie z nich
korzysta.




AKTYWNE KORZYSTANIE Z MAREK FINTECH WEDLUG POKOLENIA

Odsetek aktywnych uzytkownikow w kazdym pokoleniu - 12 najczesciej uzywanych marek
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Na podstawie pytania: Ktére z ponizszych marek FinTech rozpoznaje Pan/Pani? - odpowiedz ,,aktywnie uzywam”

Proponowane przez modele biznesowe podmiotow FinTech wartosci ciesza sie najwiekszym uznaniem wsrod pokolenia Z.
Pokolenie to aktywnie korzysta z niemal wszystkich marek czesciej niz pozostate pokolenia. Wyjatek stanowi Provident,

z ktorego ustug pokolenie silver korzysta czesciej od pozostatych pokolen. BLIK jest jedyng marka uzywanga przez ponad
80% respondentéw we wszystkich trzech pokoleniach. Najwieksze zroznicowanie miedzy pokoleniami wida¢ w przypadku
marek cyfrowych i aplikacji mobilnych, takich jak JakDoJade, Google Pay, gdzie odsetek uzytkownikow w pokoleniu silver
jest wyraznie nizszy niz w pozostatych pokoleniach.




OCENA USLUG FINTECH W POROWNANIU Z BANKOWOSCIA TRADYCYJNA

pokolenie Z milenialsi silver

B 76%

67%

65%

dostrzega
potencjat
FinTech

dostrzega
potencjat
FinTech

dostrzega
potencjat
FinTech

Il mogj zastapic banki Il uzupetnienie oferty banku Il nie konkuruja z bankami

Il uzywane réwnoczesnie z bankami Il tylko w wyjatkowych sytuacjach

Na podstawie pytania: Jak Pan/Pani ocenia ustugi FinTech w poréwnaniu z tradycyjna bankowoscig?

Respondenci we wszystkich trzech pokoleniach postrzegajg ustugi FinTech jako komplementarne wobec bankowosci
tradycyjnej lub zdolne do jej zastgpienia. Odsetek wskazan odpowiedzi ,mogg z powodzeniem zastgpic¢ tradycyjne ustugi
bankowe, oferujgc kompleksowe rozwigzania finansowe” lub ,,mogag by¢ wykorzystywane rownoczesnie z tradycyjnymi

ustugami bankowymi, w zaleznosci od indywidualnych potrzeb i sytuacji” wynosi od 65% w pokoleniu silver do 76%
w pokoleniu Z.
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Motywy, potrzeby finansowe

I oczekiwania - podstawa modeli
biznesowych FinTech

Adekwatne zaprojektowanie i dostarczanie wartosci dla klientow,
stanowigce gtowny element kazdego modelu biznesowego, nie jest mozliwe
bez znajomosci motywow, potrzeb i oczekiwan klientow.

Zarowno aktualni uzytkownicy ustug FinTech, jak i osoby rozwazajace
mozliwos¢ skorzystania z nich w przysztosci, wskazujg przede wszystkim
na motywy pragmatyczne. Wygoda, szybkos¢ procesow oraz dostep do
produktéw niedostepnych w tradycyjnej bankowosci dominujg wsrod

tych powodoéw. Jednoczesnie wszyscy respondenci deklarujg chedé
wyprobowania nowych rozwigzan finansowych, co swiadczy o powszechnej
otwartosci na innowacje w tym obszarze. Motywy zwigzane z wizerunkiem
i checia bycia postrzeganym jako nowoczesny uzytkownik ustug
finansowych naleza do najrzadziej wskazywanych.




MOTYWY KORZYSTANIA Z USLUG FINTECH

Odsetek respondentow wedtug wskazanego powodu (mozliwosc¢ wielokrotnego wyboru)

Hierarchia motywow jest zblizona we wszystkich trzech pokoleniach - pragmatyczne korzysci uzytkowe dominujg niezaleznie
od wieku. Najwieksze zroznicowanie dotyczy wygody, ktérg pokolenie Z wskazuje wyraznie czesciej niz pokolenie silver, oraz
lepszego zabezpieczenia transakcji, ktore jest istotniejszym motywem dla milenialsow niz dla pozostatych grup.

© wszyscy
100% respondenci

chec wyprébowania nowych rozwiazan finansowych

wygodniejsze niz tradycyjna bankowos¢ 54%

szybsze i mniej skomplikowane procesy 45%

dostep do produktéw niedostepnych w banku 41%

tansze niz tradycyjna bankowos¢ 39%

mozliwos¢ korzystania z innowacyjnych rozwigzan 37%

ciagty dostep do ustug 24/7 30%

lepsze zabezpieczenie transakcji 22%

19%

pozytywne opinie znajomych/rodziny
brak potrzeby wizyty w oddziale 16%

che¢ bycia na czasie 14%

che¢ wyrdznienia sie 14%
realizacja celéw zréwnowazonego rozwoju - 9%

brak satysfakcji z oferty banku - 8%
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Na podstawie pytania: Ktore z ponizszych powoddw sktonity lub mogtyby sktoni¢ Pana/Panig do korzystania z ustug FinTech?




MOTYWY KORZYSTANIA Z USLUG FINTECH WEDLUG POKOLENIA

Odsetek wskazan dla wybranych motywow roznicujgcych (% respondentow w danej grupie)

Potrzeby finansowe ujeto w pieciu kategoriach obejmujgcych: codzienne bankowanie, oszczedzanie i inwestowanie,
finansowanie wydatkow i potrzeb, obstuga i dostep do ustug oraz dodatkowe ustugi i korzysci. Potrzeby respondentow
koncentruja sie przede wszystkim wokot dostepu do sSrodkdw finansowych, sprawnej realizacji ustug oraz rozwigzan
wspierajgcych biezgce zarzadzanie finansami. Relatywnie rzadziej wskazywane sg potrzeby zwigzane z inwestowaniem,

programami lojalnosciowymi oraz produktami zrownowazonego rozwoju.

Il pokolenie Z I milenialsi I silver
70%

60%

50%

40%
30%
20%
10%
0%
wygodniejsze lepsze dostep do produktow chec bycia lepsza
niz tradycyjna zabezpieczenie niedostepnych »ha czasie” dostepnos¢
bankowos¢ transakgji w banku ustug 24/7

Na podstawie pytania: Ktore z ponizszych powoddw sktaniaja lub mogtyby sktoni¢ Pana/Panig do korzystania z ustug
FinTech?

Pragmatyzm

- dominujacy motyw korzy-
stania z ustug FinTech we
wszystkich pokoleniach

Respondenci decyduja

sie na korzystanie z ustug
FinTech, kierujac sie przede
wszystkim korzysciami
funkcjonalnymi, takimi

jak wygoda, szybkos¢

i dostepnos¢ ustug

~

Perspektywa
FinTech

Przedstawiciele

sektora wskazywali

na rosnacy popyt na
prostote, procesy zdalne
i przejrzyste prowadzenie
klienta w $rodowiskach
cyfrowych, co jest spojne
z deklarowanymi przez
respondentéw motywami
korzystania z ustug
FinTech.




POTRZEBY FINANSOWE RESPONDENTOW

Odsetek wskazan wedtug kategorii potrzeb (% respondentow)

CODZIENNE BANKOWANIE

tatwy dostep do gotowki

zarzadzanie wydatkami i budzetem
przelewy krajowe i zagraniczne

szybkie i wygodne ptatnosci

bezpieczne przechowywanie pieniedzy
wsparcie finansowe dla rodziny/bliskich

bezpieczne ptatnosci w internecie

OSZCZEDZANIE | INWESTOWANIE

budowanie poduszki finansowej

automatyczne oszczedzanie na plano-
wane wydatki

pomnazanie oszczednosci (lokaty)
zabezpieczenie finansowe na przysztos¢

inwestowanie (akcje, ETF, krypto)

31%

25%

20%

28%

44%

39%

38%

38%

43%

43%

39%

63%

FINANSOWANIE WYDATKOW | POTRZEB

szybki dostep do srodkow (kredyty, limity)
dostep do kredytéw i pozyczek
odroczone ptatnosci i raty (BNPL)

ustugi wspierajace zréwnowazony rozwdj

OBStUGA | DOSTEP

szybkie otwieranie konta online
obstuga klienta 24/7

automatyczne optacanie rachunkéw
personalizacja ustug

dzielenie rachunkdéw i wspdlne rozliczenia

DODATKOWE UStUGI | KORZYSCI

korzystanie z ubezpieczen
ochrona przed oszustwami
zdalne potwierdzanie tozsamosci
nowe technologie i innowacje
edukacja finansowa i narzedzia
ustugi finansowe za granica

cashback i programy lojalnosciowe

IS 52%
I a9%
P 31
I 9%

I 51
I «6%
I w1
I 35%
I 25%

I «8%
I 36%
R 3%
I 32%
I 32%
I 30%
I 25%

Na podstawie pytania: Jakie sg obecnie Pana/Pani najwazniejsze potrzeby finansowe? Prosze zaznaczy¢ wszystkie pasujgce odpowiedzi.




Najwieksze roznice miedzypokoleniowe dotyczg codziennego bankowania, oszczedzania i inwestowania oraz ustug dodat-
kowych. W zakresie finansowania wydatkow potrzeby przedstawicieli poszczegdlnych pokolen sg zblizone. Potrzeba tatwe-
go dostepu do gotowki jest najczesciej wskazywana przez pokolenie silver, podczas gdy zarzadzanie wydatkami, automa-
tyczne oszczedzanie, inwestowanie i edukacja finansowa dominujg wsrod potrzeb pokolenia Z i milenialsow.

POTRZEBY FINANSOWE WEDLUG POKOLENIA

Odsetek wskazan dla wybranych potrzeb réznicujgcych grupy pokoleniowe (% respondentow w danej grupie)

codzienne oszczedzanie obstuga dodatkowe
bankowanie i inwestowanie i dostep ustugi

Il pokolenie Z Il nilenialsi I silver

60%

50%

40%
Te same potrzeby

30% - odmienne priorytety

W obszarze codziennego
bankowania pokolenie
silver koncentruje sie
przede wszystkim na
tatwym dostepie do
gotéwki, podczas gdy
pokolenia Z i Y wigksze
znaczenie przypisuja
zarzadzaniu wydatkami

i budzetem.

20%

10%

0%

tatwy dostep zarzadzanie wydatkami  automatyczne inwestowanie szybkie otwieranie  edukacja finansowa
do gotowki i budzetem oszczedzanie (akcje, ETF, krypto) konta online i narzedzia

Na podstawie pytania: Jakie sa obecnie Pana/Pani najwazniejsze potrzeby finansowe? Przedstawiono opcje o najwiekszym
zréznicowaniu miedzy pokoleniami.




Wsrod ustug finansowych, z ktorych respondenci chcieliby skorzystac, najwieksze zainteresowanie wzbudzity ubezpieczenia
przez internet oraz porady prawne i finansowe online - wskazat je co trzeci respondent. Platformy inwestycyjne z doradca
Al oraz aplikacje do zarzadzania finansami rodzinnymi sg wskazywane z podobng czestosciag. Natomiast kryptowaluty

i pozyczki spotecznosciowe wzbudzajg mniejsze zainteresowanie. Wyniki te roznia sie jednak w podziale na poszczegdlne
pokolenia.

ZAPOTRZEBOWANIE NA CYFROWE USLUGI FINANSOWE

Odsetek respondentow deklarujacych zainteresowanie wybranymi ustugami finansowymi

ubezpieczenia przez internet

38%

porady prawne i finansowe online

35%
aplikacje do zarzadzania finansami rodzinnymi

31%

platformy inwestycyjne z doradca Al 31%

aplikacje i ustugi dla senioréw 27%

wymiana walut i przelewy miedzynarodowe 26%

ustugi wspierajace zdrowie finansowe 24%

23%

kryptowaluty i nowoczesne inwestowanie

pozyczki spotecznosciowe 18%

10 20 30 40

o-

% respondentow

Na podstawie pytania: Z ktorych z ponizszych ustug skorzystataby Pan/Pani, gdyby byty dostepne na rynku? Prosze zaznaczyc
wszystkie pasujgce odpowiedzi. Pominieto odpowiedzi , nie skorzystatbym z zadnej” oraz ,,inne”.




Kryptowaluty i platformy inwestycyjne z doradca Al sg wyraznie czesciej wskazywane przez pokolenie Z i milenialsow niz przez
pokolenie silver, co jest spojne z wyzszym zainteresowaniem przedstawicieli tych pokolen aktywnymi narzedziami budowania
majatku. Choc¢ aplikacje i ustugi dla senioréw sg najczesciej wskazywane przez przedstawicieli pokolenia silver, zainteresowanie
nimi wystepuje rowniez wsrod mtodszych pokolen, co sugeruje szersze postrzeganie wartosci tego typu rozwigzan.

ZAPOTRZEBOWANIE NA CYFROWE USLUGI FINANSOWE

Odsetek wskazan dla ustug roznicujgcych grupy pokoleniowe (% respondentow w danej grupie)

Il pokolenie Bl nmilenialsi I silver

40%

30%

20%

Cyfrowe ustugi
finansowe
nie roéznicuja
10% istotnie pokolen
W przypadku wiekszosci
analizowanych ustug
poziom zainteresowania
pozostaje wzglednie
podobny niezaleznie od
kryptowaluty platformy aplikacje aplikacje pozyczki wieku respondentéw.
i nowoczesne inwestycyjne do zarzadzania i ustugi spotecznosciowe Lo
. " . . . 3 Réznice dotycza
inwestowanie z doradca Al finansami rodzinnymi dla seniorow . X X X
jedynie rozwigzan

inwestycyjnych, takich jak
kryptowaluty i platformy
Na podstawie pytania: Z ktorych z ponizszych ustug skorzystatby/skorzystataby Pan/Pani, gdyby byty dostepne na rynku? wykorzystujace Al.

0%

J
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Zrodia dodatkowej wartosci
w modelach biznesowych FinTech

Projektowanie wartosci dla klientow wymaga wyjscia poza standardowe schematy analizy ich motywow, potrzeb i oczekiwan.
Dodatkowo zbadano czynniki sprzyjajgce korzystaniu z ustug FinTech: postrzegang tatwos¢ obstugi, oczekiwang uzytecznosg,
wptyw otoczenia spotecznego, warunki sprzyjajace korzystaniu z ustug FinTech, oraz przeanalizowano, czy i jakie zdarzenia
zyciowe moga sprzyjac¢ zwiekszeniu otwartosci na skorzystanie lub poszerzenie zakresu korzystania z tych ustug.

CZYNNIKI SPRZYJAJACE KORZYSTANIU Z USLUGI FINTECH
Ocena czterech uwarunkowan korzystania z ustug FinTech wedfug pokolenia

Il pokolenie Z Il nilenialsi I silver

’,I: 5

- 4,6

]

o]

-

)

2

= 4

(%)

)

u

[

©

g

I

tatwosc¢ obstugi postrzegana uzytecznos¢ wptyw spoteczny warunki sprzyjajace
samodzielno$¢ bez pomocy pomoc w zarzadzaniu zacheta ze strony rodziny, dostep do informacji, narzedzi
i instruktazu finansami i osiaganiu celéw znajomych i instytucji i infrastruktury

Na podstawie pytania: Na ile zgadza sie Pan/Pani z ponizszymi stwierdzeniami dotyczgcymi ustug FinTech?

Reprezentanci wszystkich pokolen oceniajg ustugi FinTech jako uzyteczne, stosunkowo tatwe w obstudze oraz dostepne.
Sposrod badanych wymiarow wptyw otoczenia spotecznego roznicuje pokolenia najbardziej - pokolenie silver ocenia go
wyraznie nizej niz pozostate grupy. Oznacza to, ze ani rodzina i znajomi, ani doradcy finansowi nie zachecajg aktywnie
przedstawicieli tego pokolenia do korzystania z ustug FinTech - lub sami z nich nie korzystaja.




Zdarzenia zyciowe - przetomowe momenty o charakterze osobistym lub zawodowym - wymagaja adaptacji i czesto zmiany
dotychczasowych przyzwyczajen. Moga tez zmienic¢ sytuacje finansowga danej osoby, wptywajgc na wysokos¢ dochoddw,
state koszty zycia oraz dtugoterminowe bezpieczenstwo finansowe, tym samym zwiekszajac otwartos¢ na poszukiwanie
nowych rozwigzan finansowych. Silniejszy zwigzek danego zdarzenia ze sktonnoscig do korzystania z ustug FinTech
oznacza, ze zdarzenie to stanowi potencjalny moment wiekszej otwartosci na zmiane nawykow finansowych.

ZDARZENIA ZYCIOWE A SKLONNOSC DO KORZYSTANIA Z USLUG FINTECH

Wedtug pokolenia

oszustwo finansowe [ ] A |
$mierc partnera lub matzonka [ ) A
zmiana pracy o A
zatozenie rodziny [ ] A |
problemy zdrowotne A O
utrata pracy o A u
przejécie na emeryture [ ] A ]
samozatrudnienie [N ]
opieka nad bliskim o A |
rozwéd lub rozstanie [ ] A |
zakonczenie dziatalnosci A L ] ]
wyjazd za granice ® BHA
zatozenie dziatalnosci [ ] A
przeprowadzka @
kleska zywiotowa [ ] A

A
. ) @ pokolenie Z
sprzedaz nieruchomosci [ ] A
|

m A milenialsi
B silver

otrzymanie spadku lub darowizny [ ) A
narodziny dziecka lub wnuka A
zakup nieruchomosci [ J | A

T T T T T
ujemny zwigzek brak zwigzku staby zwigzek umiarkowany zwigzek silny zwigzek

Na podstawie pytan: W jakim stopniu ponizsze wydarzenia zyciowe sktonityby Pana/Pani do skorzystania z ustug FinTech?
oraz Czy kiedykolwiek korzystat(-a) Pan/Pani z ustug FinTech? (tak / nie, ale mam zamiar).

Wptyw otoczenia
spotecznego

- najwiekszy potencjat
do rekomendacji ustug
FinTech w generacji
silver

Wymiar wptywu
spotecznego
(rekomendacje ze strony
rodziny i znajomych,
doradcéw finansowych

i instytucji) jest oceniany
najnizej wsrod osob
starszych. Oznacza to, ze
sieci spoteczne pokolenia
silver nie sa efektywnie
wykorzystywane do
promowania korzystania
z ustug FinTech.

J




Zdarzenia zyciowe nie oddziatujg tak samo na wszystkich. W pokoleniu silver najsilniejszy zwigzek ze sktonnoscig do ko-
rzystania z ustug FinTech wykazujg zdarzenia o charakterze kryzysowym. Doswiadczenie oszustwa finansowego, smierc
partnera lub matzonka oraz utrata pracy lub zrodta dochodu to momenty, w ktérych osoby starsze sg zmuszone do reorga-
nizacji swoich finansow i poszukujg nowych rozwigzan. Wsrod przedstawicieli pokolenia Y sktonnos$¢ do korzystania z ustug
FinTech najsilniej wigze sie ze zdarzeniami rozwojowymi, ktére zmieniajg codzienne potrzeby finansowe: wyjazdem za gra-
nice, zatozeniem wtasnej dziatalnosci, zakupem nieruchomosci czy opiekg nad bliskimi. Pokolenie Z nie tworzy wyraznego

wzorca - korzystanie z ustug FinTech w tej grupie nie wigze sie z konkretnymi zdarzeniami zyciowymi.

ZDARZENIA ZYCIOWE WEDLUG SILY

Wedtug pokolenia

zdarzenia Rryzysowe
bez silnego zwigzku z FinTech

Oszustwo finansowe

wysoka .

Rozw6d lub rozstanie
L] A

. Przejscie na emeryture
umiarkowana

niska | °

waga finansowa zdarzenia (Holmes-Rahe 1967)

zdarzenia o niskiej wadze

bardzo niska 1 bez silnego zwigzku z FinTech

Narodziny dziecka lub wnuka
o4 o

zdarzenia Rryzysowe
aktywizujgce silver
Oszustwo finansowe

A

A
A

Problemy zdrowotne

Rozw6d lub rozstanie

Zakoriczenie dziatalnosci
A A @

A -
Opieka nad bliskim

A A Zakup nieruchomosci
Sprzedaz nieruchomosci
.
Zatozenie dziatalnosci

AA

@ @ pokolenie
APrzeprowadzka A milenialsi

Wyjazd za granic
Y A Y) 4 €
Wyjazd za granice

zdarzenia rozwojowe
aktywizujgce milenialsow

ujemny zwigzek brak zwiazku staby zwiazel umiark y zwigzek silny zwiazel

sita zwigzku zdarzenia ze sktonnoscia do korzystania z ustug FinTech

Os pozioma: sita zwigzku miedzy oceng zdarzenia zyciowego jako czynnika sktaniajgcego do korzystania
z ustug FinTech a deklaracjg korzystania. Os pionowa: skala zmian zyciowych wywotanych zdarzeniem

na podstawie Holmes i Rahe (1967).

ZWIAZKU Z FINTECH | SKALI ZMIAN ZYCIOWYCH

~
Sytuacja kryzysowa

= wzrost otwartosci
na ustugi FinTech
w pokoleniu silver

Doswiadczenia

o charakterze
kryzysowym - zwtaszcza
oszustwo finansowe

i utrata bliskiej osoby

- Wiaza sie z wyzsza
sktonnoscia do
korzystania z ustug
FinTech w pokoleniu
silver.




Uwzglednienie zdarzen zyciowych w modelach biznesowych FinTech oznacza dopasowanie propozycji wartosci dla klien-
tow i sposobu jej komunikowania do konkretnego momentu w zyciu klienta. Przyktadowo korzysci wynikajgce z ubezpiecze-
nia wbudowanego w transakcje moga byc¢ prezentowane milenialsom jako uzupetnienie transakcji podczas zakupu miesz-
kania. Przedstawicielom pokolenia silver - jako rozwigzania upraszczajace zarzadzanie finansami w momencie przejscia na
emeryture lub sSmierci partnera.

Perspektywa FinTech: nierozpoznane zdarzenia kryzysowe

Zestawienie wynikéw badania konsumenckiego z danymi jakosciowymi

od podmiotéw sektora ujawnia istotng asymetrie. Badanie konsumenckie
wskazuje zdarzenia kryzysowe — doswiadczenie oszustwa finansowego, $mierc
partnera, utrate pracy - jako najsilniejsze czynniki zwigzane ze sktonnoscia do
korzystania z ustug FinTech w pokoleniu silver. Tymczasem podmioty FinTech
uczestniczace w badaniu jakosciowym identyfikowaty jako gtéwne czynniki
aktywizujace przede wszystkim zdarzenia rozwojowe: zatozenie dziatalnosci,
zakup nieruchomosci, wyjazd za granice. Rozbieznos¢ ta wskazuje na luke
miedzy momentami faktycznej otwartosci konsumenta na nowe ustugi

a strategiami komunikacji stosowanymi przez podmioty rynku.
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Bariery korzystania
Zz ustug FinTech

Przygotowanie propozycji wartosci dla klientéw wymaga znajomosci czynnikdw stanowigcych przeszkode w korzystaniu

z ustug FinTech. Wsrod osdb rozwazajgcych skorzystanie z tych ustug najwiekszymi barierami sg obawy o bezpieczenstwo
danych osobowych i pieniedzy oraz brak znajomosci oferty. Trudnosci z obstuga aplikacji i przyzwyczajenie do
dotychczasowych rozwigzan sq oceniane jako stabsze przeszkody.

POSTRZEGANE BARIERY KORZYSTANIA Z USLUG FINTECH

Srednie natezenie barier wedfug pokolenia - rozwazajacy skorzystanie vs aktywni uzytkownicy

@ pokoleniez A milenialsi

rozwazajacy skorzystanie (n=551) aktywni uzytkownicy (n=1 452)
obawy o bezpieczenstwo danych osobowych [ ] A obawy o bezpieczenstwo danych osobowych oA
brak znajomosci oferty o A brak znajomosci oferty oA
obawy o bezpieczernstwo pieniedzy @ A obawy o bezpieczerstwo pieniedzy @ A
brak przejrzystosci dziatania @ A brak przejrzystosci dziatania oA
brak wiedzy finansowej @A brak wiedzy finansowe;j o A
brak wsparcia technicznego o A brak wsparcia technicznego @A
brak zaufania do technologii ( J A brak zaufania do technologii @ A
przyzwyczajenie do dotychcz. rozwigzan oA przyzwyczajenie do dotychcz. rozwigzan o A
trudnosci z aplikacjami o A trudnosci z aplikacjami o A
25 3.0 35 4.0 45 5.0 5.5 25 30 35 4.0 45 5.0 55
sita bariery (im wyzej, tym silniejsza przeszkoda) sita bariery (im wyzej, tym silniejsza przeszkoda)

Na podstawie pytania: W jakim stopniu ponizsze ograniczenia i bariery uniemoZzliwiaja Panu/Pani korzystanie z ustug FinTech? Rozwazajacy: n=551; aktywni: n=1 452,




Pokolenie silver, rozwazajgce skorzystanie z ustug FinTech, najsilniej dostrzega bariery sposréd wszystkich grup, przy
jednoczesnie najnizszej znajomosci marek. Dominujg obawy o bezpieczenstwo danych i pieniedzy oraz brak znajomosci
oferty. Aktywni uzytkownicy oceniajg bariery wyraznie stabiej we wszystkich pokoleniach, jednak obawy o bezpieczenstwo
nie znikajg po rozpoczeciu korzystania z ustug FinTech - pozostajg najczesciej wskazywang przeszkodga przez wszystkie
grupy. Wyjatkiem jest brak wsparcia technicznego - pojawia sie jako istotna bariera wsrod aktywnych uzytkownikow
pokolenia Z i milenialsdw, choc¢ nie byta wskazywana przez osoby rozwazajace korzystanie z tych ustug. Pokolenie silver,
korzystajace z ustug FinTech, nadal ocenia bariery silniej niz pozostate pokolenia.

rozwazajacy skorzystanie aktywni uzytkownicy
5.0 5.0 -
niska swiadomos¢ wysoka swiadomos¢ niska Swiadomos¢ wysoka swiadomos¢
wysokie bariery wysokRie bariery wysoRie bariery wysokie bariery
4.8 silver 4.8
63% brak znajomosci oferty firm FinTech
62% obawy o bezpieczeristwo danych osobowych
4.6 60% obawy o bezpieczenstwo pieniedzy w6
L milenialsi N
49% obawy o-bezpieczenstwo danych osobowych
49% brak znajomosci oferty firm FinTech
42 46% obawy o bezpieczenstwo pieniedzy 4.2

53% obawy o bezpieczenstwo pieniedzy
48% brak znajomosci oferty firm FinTech

silver
53% obawy o bezpieczenstwo danych|osobowych
pokolenie 2
| 42% obawy o bezpieczenstwo pieniedzy | m-Jo-g
s 42% brak wiedzy finansowe] o milenialsi |

ozl 1 . P ; 42% obgwy o bezpieczenstwo pieniedzy
41% niewystarczajaca przejrzystos¢ dziatania 41% obawy o bezbieczeristwo danych osobdwych

6% brak wsparcia technicznego

$rednie natezenie postrzeganych barier

3.8 3.8

pokolenie Z
38% obawy o bezpieczerstwo pieniedzy
38% obawy o bezpieczenstwo danych osobowych
b A 5
3.6 3.6 35% brak wsparcia technicznego
% w kole = odsetek pokolenia % w kole = odsetek pokolenia
% przy barierach = odsetek wskazujgcych % przy barierach = odsetek wskazujqcych
bariere jako powazng przeszkode bariere jako powaznq przeszkode
3.4 3.4
8 10 12 1% 16 18 20 22 2 4 6 8 10 12 1%
mediana liczby znanych marek FinTech mediana liczby aktywnie uzywanych marek FinTech

Bezpieczenstwo: bariera, ktorej nie eliminuje korzystanie z ustug

Obawy o bezpieczenstwo danych i pieniedzy pozostaja w czotéwce barier niezaleznie od pokolenia i niezaleznie od tego, czy respondent juz korzysta z ustug
FinTech czy dopiero rozwaza skorzystanie.




W pokoleniu silver zaobserwowano wyrazne zréznicowanie postrzegania barier w zaleznosci od deklarowanej postawy
wobec nowych technologii. Postawa wobec technologii réznicuje postrzegane bariery - znacznie silniej niz wiek metrykalny,
ktory nie ma istotnego znaczenia. Az 58% respondentéw z pokolenia silver to Innowatorzy i Liderzy, ktérzy oceniajg bariery
na poziomie zblizonym do sredniej w mtodszych pokoleniach. Zaledwie 10% to Maruderzy. Réznic w ocenie barier nie

wyjasnia zatem samo kryterium wieku.

POSTAWA WOBEC TECHNOLOGII JAKO CZYNNIK ROZNICUJACY BARIERY W POKOLENIU SILVER

Srednie natezenie barier wedtug postawy wobec technologii

@ 0s6b w pokoleniu silver

23% 10% 10%

by
3,9

$rednie natezenie barier (im wyzej, tym silniejsza przeszkoda)
o~

Innowatorzy Liderzy Pragmatycy Sceptycy Maruderzy
(Cyfrowi pionierzy) (Trendseterzy) (Ostrozni obserwatorzy) (Konserwatywni)

Na podstawie pytania: Stosunek do nowych technologii - prosze zaznaczyc jedng odpowiedZz.

Wykres przedstawia srednie natezenie barier korzystania z ustug FinTech (im wyzej tym silniejsza
przeszkoda) w kazdym segmencie postawy. Analiza obejmuje wszystkich respondentow z pokolenia silver
- zarowno aktywnych uzytkownikow, jak i rozwazajacych skorzystanie. Nazwy kategorii oparte na modelu
dyfuzji innowacji (Rogers, 1962).

Postawa wobec technologii
wazniejsza niz wiek

Pokolenie silver jest wewnetrznie
bardzo zréznicowane. Decydujaca
role w postrzeganiu barier odgrywa

postawa wobec nowych technologii,
a nie wiek.

J
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Perspektywa FinTech:

odmienne rozpoznanie barier

Perspektywa podmiotéw sektora
FinTech jest zbiezna z wynikami
badania konsumenckiego w zakresie
kluczowych barier zaufania: obawy

o bezpieczenstwo danych i pieniedzy
oraz obawy przed oszustwami
finansowymi pojawiaja sie w obu
badaniach. Podmioty sektora
wskazuja dodatkowo brak kontaktu

z cztowiekiem w procesach cyfrowych
- element, ktéry nie byt wskazywany
w badaniu konsumenckim.

J




Profile uzytkownikow
ustug FinTech

Aktywni uzytkownicy ustug FinTech rdznia sie nie tylko tym, ile marek znajg, ale przede wszystkim tym, z jakich kategorii
ustug korzystaja i dlaczego. Analiza pieciu profili uzytkownikow pokazuje, ze zakres korzystania z ustug FinTech, postawa
wobec technologii, potrzeby finansowe i postrzegane bariery tworza spdjne wzorce zachowan.

Ptatnosci mobilne sg wspdlnym elementem wszystkich profili. Rdznicuje je zakres ustug, z ktdrych korzystaja, i ten zakres
odzwierciedla odmienne role, jakie FinTech petni w zyciu finansowym uzytkownika. Dla jednych jest narzedziem codziennej
mobilnosci, dla innych - instrumentem finansowania wydatkoéw i zarzadzania ptynnoscia.

Wygoda jest gtéwnym motywem we wszystkich profilach, ale kryja sie za nig rozne potrzeby. Uzytkownicy Mobilni

i Wszechstronni cenig przede wszystkim dostep do ustug niedostepnych w banku. Wsrod Pozyczkowych i Transakcyjnych
dominuje pragmatyzm - szybkos¢ i prostota procesdw. Pozyczkowi wyrdzniaja sie najnizszym wptywem otoczenia
spotecznego, gdyz korzystajg z wybranych ustug niezaleznie od tego, czy znajomi i rodzina robig to samo. Wsréd nich
bezpieczenstwo niemal nie pojawia sie jako motyw korzystania z ustug FinTech, podczas gdy w pozostatych profilach jest
wyraznie czesciej wskazywane.

Ubezpieczenia przez internet to ustuga wskazywana jako pozgdana przez osoby ze wszystkich profili, niezaleznie od
zakresu korzystania z ustug FinTech i postawy wobec technologii. Wsréd Wszechstronnych uwage zwraca tez wysokie
zainteresowanie platforma inwestycyjng z Al - osoby, ktére juz korzystajg z petnego spektrum ustug, chca rozszerzad
portfolio o zaawansowane narzedzia inwestycyjne. Wsrod Zakupowo-kredytowych zainteresowanie platformg inwestycyjna
z Al wystepuje wraz z deklarowana potrzeba kredytu hipotecznego - to osoby, dla ktérych potrzeby finansowania

i pomnazania kapitatu pojawiaja sie jednoczesnie. Transakcyjni, mimo ze zarzgdzanie wydatkami i budzetem to ich
najczesciej wskazywana potrzeba, wykazujg stosunkowo niskie zainteresowanie aplikacjami do zarzgdzania finansami
rodzinnymi. Pozyczkowi jako jedyni wykazujg wyraznie nizsze zainteresowanie nowymi ustugami we wszystkich kategoriach,
przy jednoczesnie najwyzszych barierach sposrod wszystkich profili.




PROFILE UZYTKOWNIKOW USLUG FINTECH

Pozyczkowi

LICZBA ZNANYCH MAREK (SR.)
2,0

22%

Transakcyjni

LICZBA ZNANYCH MAREK (SR.)
4,7

LICZBA ZNANYCH MAREK (SR.)
8,7

Charakterystyka segmentow wedtug zakresu korzystania, potrzeb i postaw

20%

Wszechstronni

LICZBA ZNANYCH MAREK (SR.)
gi9

LICZBA ZNANYCH MAREK (SR.)

USLUGI
ptatnosci + pozyczki cyfrowe

USLUGI
ptatnosci + przelewy online

UStUGI
ptatnosci + mobilnos¢

USLUGI
petne spektrum ustug

USLUGI
ptatnosci + zakupy + kredyt

DOMINUJE
milenialsi (45%)

DOMINUJE
milenialsi (61%)

DOMINUJE
pokolenie Z (38%)

DOMINUJE
pokolenie Z (38%)

DOMINUJE
milenialsi (50%)

GEOWNY MOTYW
wygoda (48%)

GEOWNY MOTYW
wygoda (56%)

GLOWNY MOTYW
wygoda (69%)

GLOWNY MOTYW
wygoda (61%)

GELOWNY MOTYW
wygoda (55%)

POTRZEBY

tatwy dostep do gotéwki ¢ szybki
dostep do srodkéw e« zarzadzanie
wydatkami i budzetem

POTRZEBY

tatwy dostep do gotéwki * szybkie
otwieranie konta online ¢ szybki dostep
do srodkow

POTRZEBY

tatwy dostep do gotéwki * szybki
dostep do srodkow ¢ szybkie otwieranie
konta online

POTRZEBY

tatwy dostep do gotéwki « dostep do
kredytéw i pozyczek ¢ obstuga klienta
24/7

POTRZEBY

tatwy dostep do gotéwki « dostep do
kredytéw i pozyczek ¢ zarzadzanie
wydatkami i budzetem

POSTAWA WOBEC TECHNOLOGI!
pragmatycy

POSTAWA WOBEC TECHNOLOGI!
pragmatycy

POSTAWA WOBEC TECHNOLOGII
liderzy

POSTAWA WOBEC TECHNOLOGI!
innowatorzy

POSTAWA WOBEC TECHNOLOGI!
pragmatycy

BARIERY
® wysokie

BARIERY
® srednie

BARIERY
® niskie

BARIERY
©® najnizsze

BARIERY
niskie

LATWOSC OBSLUGI
umiarkowana

LATWOSC OBSEUGI
dobra

LATWOSC OBSLUGI
wysoka

LATWOSC OBSLUGI
bardzo wysoka

LATWOSC OBSLUGI
wysoka

POSTRZEGANA UZYTECZNOSC
umiarkowana

POSTRZEGANA UZYTECZNOSC
dobra

POSTRZEGANA UZYTECZNOSC
wysoka

POSTRZEGANA UZYTECZNOSC
bardzo wysoka

POSTRZEGANA UZYTECZNOSC
wysoka

WPLYW SPOLECZNY
niski

WPLYW SPOLECZNY
$redni

WPLYW SPOLECZNY
wysoki

WPLYW SPOLECZNY
wysoki

WPLYW SPOLECZNY
$redni

OCENA FINTECH VS BANKI
zblizona do bankéw

OCENA FINTECH VS BANKI
zblizona do bankéw

OCENA FINTECH VS BANKI
lepszy niz banki

OCENA FINTECH VS BANKI
wyraznie lepszy niz banki

OCENA FINTECH VS BANKI
lepszy niz banki

CHCIELIBY SKORZYSTAC

36% ubezpieczenia online

33% porady prawne i finansowe

26% zarzadzanie finansami rodzinnymi

CHCIELIBY SKORZYSTAC

39% ubezpieczenia online

36% zarzadzanie finansami rodzinnymi
34% porady prawne i finansowe

CHCIELIBY SKORZYSTAC

40% ubezpieczenia online

39% porady prawne i finansowe

39% zarzadzanie finansami rodzinnymi

CHCIELIBY SKORZYSTAC
45% ubezpieczenia online
42% platforma inwestycyjna z Al
40% porady prawne i finansowe

CHCIELIBY SKORZYSTAC
42% ubezpieczenia online
40% porady prawne i finansowe
35% platforma inwestycyjna z Al

Analiza obejmuje wytgacznie aktywnych uzytkownikdw ustug FinTech. n = 1452 (pokolenie Z: 421, milenialsi: 748, silver: 283).

Perspektywa FinTech: obserwowane zmiany w oczekiwaniach klientow

Podmioty FinTech uczestniczace w badaniu obserwuja rosnaca potrzebe prostych produktéw i proceséw zdalnych end-to-end, co znajduje odzwierciedlenie
w potrzebach deklarowanych przez uzytkownikéw wszystkich profili. Cze$¢ firm dostrzega tez rosnace zapotrzebowanie na zarzadzanie finansami w rodzinie

i narzedzia kontroli wydatkéw. Potrzeby zwiazane z dostepem do finansowania sa identyfikowane rzadziej - mimo ze produkty pozyczkowe i kredytowe stanowia

podstawe korzystania z FinTech dla niemal 40% aktywnych uzytkownikow.




Rekomendacje

PROJEKTOWANIE PRODUKTOW | DOSWIADCZEN

Wsparcie techniczne powinno byc¢ widocznym i tatwo dostepnym
elementem propozycji wartosci dla klientow, nie ukrytym za
zautomatyzowanymi systemami obstugi. Znaczenie tego wsparcia
jest wyraznie wyzsze w pokoleniu silver niz w pozostatych
grupach.

Projektowanie propozycji wartosci dla klientow powinno
uwzgledniac¢ zdarzenia zyciowe o charakterze kryzysowym jako
momenty zwiekszonej otwartosci na ustugi FinTech: utrata bliskiej
osoby, doswiadczenie oszustwa finansowego, nagta koniecznosc¢
samodzielnego zarzadzania finansami domowymi.

Prostota obstugi i intuicyjnosc¢ interfejséw sg oczekiwaniami
wszystkich grup wieku - nie sg to cechy specyficzne dla pokolenia
silver. Propozycja wartosci dla tej grupy powinna adresowac to, co
faktycznie jg odrdznia - wyzsze obawy o bezpieczenstwo srodkdw
i prywatnos¢ danych oraz wrazliwosé na momenty zmiany sytuaciji
zyciowej.




KOMUNIKACJA | EDUKACJA FINANSOWA

Komunikacja marketingowa powinna eksponowac praktyczne
korzysci - prostote, szybkos¢ i dostepnosé¢. Odwotania do
nowoczesnosci i wyrdznienia sie przez technologie trafiajg tylko
do niewielkiej czesci uzytkownikow i nie sg skutecznym motywem
korzystania dla wiekszosci.

Programy referencyjne (polecen wsréd znajomych i rodziny)

majg szanse byc¢ szczegdlnie skuteczne w pokoleniu silver, ktore
deklaruje najwieksze deficyty wptywu spotecznego i jednoczesnie
jest silnie podatne na rekomendacje zaufanych osob.

Dziatania edukacyjne skoncentrowane wytgcznie na redukcji obaw
zwigzanych z bezpieczenstwem moga nie adresowacd faktycznego
zrodta niskiej sktonnosci do korzystania z ustug FinTech, ktorym
jest inercja behawioralna.




SEGMENTACJA KLIENTOW

Segmentacja wedtug postawy wobec technologii jest znacznie
lepszym narzedziem do rozrdzniania potrzeb konsumentow

w pokoleniu silver niz wiek metrykalny. Postawa wobec nowych
technologii wyjasnia réznice w postrzeganych barierach, podczas
gdy sam wiek nie odgrywa istotnej roli.

Zdarzenia zyciowe powinny by¢ wtgczone do modeli segmentacji
dynamicznej. Moment zmiany sytuacji zyciowej i finansowej

to okno otwartosci na nowe ustugi finansowe - odmienne dla
kazdego pokolenia: dla silver sg to zdarzenia kryzysowe, dla
milenialsow - zdarzenia zwigzane ze zmiang sytuacji zyciowe,;.
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