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Sektor bankowy stoi w obliczu powaznych zmian spowodowanych globalna konkurencja i
postepem technologicznym. W niniejszej dysertacji skoncentrowano si¢ na identyfikacji
postrzegania, preferencji i wzorcow decyzyjnych klientéw indywidualnych sektora
bankowego. Ponadto oceniono stopien, w jakim produkty i ustugi bankow zaspokajaja potrzeby
klientéw. Szczegolng uwage zwrocono na role medidéw spotecznosciowych, ktora byta w duzej
mierze pomijana w ustugach bankowych. W badaniu zastosowano behawioralne podejscie
ekonomiczne, ktére zaktada, ze decyzje konsumentéw cechuje ograniczona racjonalnos¢, a
podejmowanie przez nich decyzji rézni si¢ od modelowego postgpowania ,.homo
oeconomicus”.

Celom tym podporzadkowano dwa badania. Pierwsze badanie objeto 204 klientéw bankow w
Niemczech. Okreslono istniejace relacje migdzy bankowoscia internetowa, korzystaniem z
mediéw spotecznosciowych, zaufaniem do bankowc;s’ci i zmiennymi demograficznymi ww.
klientéw. W drugim badaniu skupiono si¢ na przetwarzaniu informacji przez klientéw oraz na
ich preferencjach dotyczacych ustug sektora bankowego. Zastosowano ankiete internetowa
wsroéd 4034 oséb. Badanie wykazato, ze chociaz klienci w znacznym stopniu korzystaja z
produktéw i ustug cyfrowych, niektére obszary, takie jak FinTech, zostaly przez nich w duzej
mierze wykluczone. Doradztwo personalne, indywidualne traktowanie przez ustugodawcow,
dywersyfikacja ryzyka, bezpieczenstwo i zaufanie do danego banku sg szczegdélnie wazne dla
klientéw bankow.

Przywrocenie zaufania klientow stanowi duze wyzwanie dla bankéw, a rozszerzenie oferty
cyfrowej i zdobycie przewagi konkurencyjnej prawdopodobnie zakonczy si¢ sukcesem tylko
wtedy, gdy wspomniane wyzej zaufanie zostanie zwigekszone. Doradztwo indywidualne
powinno by¢ uzupetnione przydatng i tatwg w obstudze technologia cyfrowa, ze szczegdlnym
uwzglednieniem mediéw spotecznosciowych. Sektor bankowy moze si¢ do tego przyczynié

poprzez otwarta, zorientowang na nowoczesne rozwigzania komunikacje z indywidualnym




odbiorcg za posrednictwem medidéw spotecznosciowych. Ponadto z przeprowadzonych badan
wynika, iz, b,aﬁki powinny skupi¢ si¢ na dostarczaniu swoim klientom bardziej
spersonalizowanych ustug i produktow wiasnie poprzez wykorzystanie technologii cyfrowych
oraz medidw spotecznosciowych. Moze to pomoéc w zwigkszaniu zaufania do tych
ustugodawcow i w budowaniu lojalnosci wobec nich, a takze w upowszechnianiu korzystania

z cyfrowych ustug bankowych przez klientow.
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