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SzOsta edycja raportu DBM byta najwiekszym dotychczas przeprowadzonym
badaniem benchmarkingowym, obejmujgcym prawie 350 bankow z catego Swiata
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Materiat ekspercki Dodanie 15 dodatkowych Rozszerzenie z Europy S ESERERIIVE Najwieksze globalne DBM pozostaje
przygotowany na potrzeby krajow Europy Srodkowo- Srodkowo-Wschodniej na regiony i kontynenty, w badanie ¢yfrowej najwiekszym badaniem
Europejskiego Kongresu Wschodniej oraz ponad Europe Zachodnig oraz tym Ameryke i Azje bankowosdi z udziatem cyfrowej bankowosci, tym

Finansowego. 100 bankéw region EMEA kluczowych $wiatowych razem obejmujgcym
gospodarek: USA, Chin, jeszcze wiecej bankdw ze

KRAJE

i Indii, Brazylii wszystkich kontynentow

DBM moze pomoc zidentyfikowac obszary wymagajgce poprawy oraz zainspirowac rzeczywistymi przyktadami najlepszych praktyk

JAK BARDZO ROZWINIETY JEST RYNEK | JAKIE SA NAJNOWSZE GLOBALNE TRENDY JAK WYGLADA NAJLEPSZY UX W
JAK RADZI SOBIE KONKURENCJA? I INNOWACJE? PRAKTYCE?



DBM 2024 | OMOWIENIE BADANIA

Nasze badanie dzieli banki na cztery grupy w zaleznosci od poziomu ich

cyfryzacji oraz identyfikuje Digital Champions

C,O Qefiniuje ) DBM index’
Digital champions?

Digital Digital
Digital Champions oferuja latecomers ‘adopters
szeroki zakres
funkcjonalnosci istotnych dla
klientow oraz atrakcyjne

doswiadczenie uzytkownika.

Digital champions wyznaczaja
kluczowe trendy cyfrowe i
stosujg wiodgce praktyki
rynkowe, co czyni ich wzorem
do nasladowania.

4z 40 Digital Champions
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Note 1. DBM index mierzy dojrzatos$¢ kanatow i produktéw oferowanych przez bank. Dane obejmujg 349 bankéw uwzglednionych w edycji z 2024 roku.

Digital
smart followers

Zdefiniowanych jako

Digital
champions

Top10% of banks




Furopa prowadzi z najwiekszg liczbg Digital Champions, za nig plasujg sie
Indie, Turcja i Brazylia

DIGITAL CHAMPIONS W PODZIALE NA REGIONY
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DBM 2024 | OMOWIENIE BADANIA

10% bankow zakwalifikowanych jako Digital Champions pochodzi

7 Polski

Co definiuje
Digital champions?

Digital Champions oferujg
szeroki zakres
funkcjonalnosci istotnych dla
klientow oraz atrakcyjne

doswiadczenie uzytkownika.

Digital champions wyznaczaja
kluczowe trendy cyfrowe i
stosujg wiodgce praktyki
rynkowe, co czyni ich wzorem
do nasladowania.

4z 40 Digital Champions
pochodzi z Polski

DBM index!
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DBM 2024 | DBM 2024 WYNIKI

Polskie banki powinny czerpac inspiracje od najlepszych bankdw na swiecie,
ZWtaszcza W obszarze utrzymania i rozwoju relacji z klientem

DBM Index
% I Polskie banki
Digital Champions
Kluczowe obszary do poprawy
Zbieranie Owarcie  1Onboarding Bankowos¢ Rozwijanie Zakoriczenie
informacji | konta klienta codzienna relacji relacji
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HIPERPERSONALIZACJA
ZNAJOME DOSWIADCZENIE
TRANSFORMACJA DORADZTWA KLIENTA
WYGODNA BANKOWOSC
SUPER APPS

Note 1. Cross-sell produktéw (podstawowe) obejmuje karte debetowq, karte kredytowg, limit wrachunku oraz kredyt gotéwkowy.
Note 2. Cross-sell produktow (komplementarne) obejmuje kredyt samochodowy, hipoteczny, rachunek walutowy, konto oszczednosciowe oraz lokate terminowq.



DBM 2024 | KLUCZOWE TRENDY | WNIOSKI

Poniewaz kanaty cyfrowe sg bramg do oferty banku, kluczowe znaczenie
majg spersonalizowane i wygodne doswiadczenia

EWOLUCJA ZAMIAST
REWOLUC]I

Mozemy by ¢ Swiadkami
rodzacego sie trendu, ktory
prowadzi banki w kierunku
prostoty w
projektowaniu ustug, z
wiekszym naciskiem na
jakos¢ ustug niz ich ilos¢.
Klienci bardzo cenig sobie
mozliwos¢ wyboru i dostep
do ustug na wiasnych
warunkach. W
przetadowanym bodzcami
Swiecie preferuja
przejrzystosc¢ na zgdanie.

WYGODNA
BANKOWOSC

Dzisiejsi klienci sg bardziej
przyzwyczajeni do ustug
online oraz
spersonalizowanych,
wygodnych rozwigzan.
Poszukuja w peni
cyfrowego procesu
otwierania konta,
catodobowego wsparcia i
obstugi, a takze funkcji
zapewniajacych ptynne
doswiadczenie, niezaleznie
od czasu czy lokalizacji, oraz
ptatnosciw czasie
rzeczywistym.

WSZYSTKO W JEDNYM
- SUPER APPS

Obecnie aplikacje bankowe
obejmujg szeroka game
funkgji, od ustug mobilnosdi,
przez opcje ubezpieczen,
po narzedzia zwigzane z
nieruchomosciami,
umozliwiajgc klientom
zarzadzanie réznymi
aspektami zycia za
posrednictwem jednej
platformy. Oferujac
kompleksowe rozwigzania,
banki dazg do tego, aby
uzytkownicy pozostawali w
aplikacji nie tylko dla zadan
finansowych, co wzmacnia
lojalnos¢ klientow i wygode.

TRANSFORMACJA
DORADZTWA KLIENTA

Banki aktywnie poszukuja
nowych metod
zwiekszania
zaangazowania klientow
i zaspokajania ich
potrzeb. Coraz wiekszy
nacisk ktadg na
podnoszenie wiedzy
finansowej i Swiadomosci
wsréd uzytkownikow,
tworzac rozwigzania, ktére
nie tylko spetniaja
oczekiwania klientow, ale
takze edukujg ich w
zakresie lepszych
praktyk finansowych.

SZUKANIE ZNAJOMYCH

DOSWIADCZEN

Aplikacje bankowe sg coraz
czescie]
przeprojektowywane,
aby przypominaty
popularne platformy,
takie jak Spotify, Uber,
Amazon czy media
spotecznosciowe,
wprowadzajgc funkcje takie
jak tagi, notatki,
komentarze, polubienia,
emotikony czy
geolokalizagja.

HIPERPERSONALIZACJA

Widac¢ zmiane w sposobie, w
jaki banki komunikujg swoje
oferty klientom, z rosngcym
naciskiem na
spersonalizowane tresci,
banery i pop-upy w
aplikacji oraz porady.
Aplikacje bankowe zaczynajg
przyjmowac poéfformalny
ton, zwracajac sie do
uzytkownikéw po
imieniu i korzystajac z
metod komunikacji
typowych dla e-
commerce oraz platform
spotecznosciowych.



DBM 2024 | KLUCZOWE TRENDY | WNIOSKI

Hiperpersonalizacja

Polskie banki wcigz majg
duze pole do poprawy w
zakresie analizowanych
obszardw, aby moc
konkurowac z Digital
Champions

-16 p.p.

Wygodna
bankowos¢

-14 p.p. Znajome
doswiadczenia

B POLSKIE BANKI
B DIGITAL CHAMPIONS

-24 p.p.

-11 p.p.

L

Transformacja doradztwa

Super apps klienta

EWOLUCJA TRENDOW I ICH ADOPCJA WSROD BANKOW

1. Wykres jest skalowany do 100% adopcji.
8 | Copyright © 2024 Deloitte Development LLC. All rights reserved.



66 The real value of digital banking is not \
about the number of features squeezeao

into an app, but how well it serves
customer needs at a given moment.

WIESLAW KOTECKI
Digital Banking Maturity
Global Leader
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